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RESUMEN

Los Centros de informacion turisticas son los encargados de proveer
informacidn sobre los proveedores de servicios turisticos, atractivos, horarios
de atencidn, rutas, sugerencias de seguridad y demas aspectos referentes al
destino. Normalmente dichas oficinas se ubican en sitios como aeropuertos,
terminales, camara de comercio, puertos maritimos, entre otros. El actual
proyecto de investigacion consiste en analizar el estado actual del Ciinfotur y
determinar su impacto econdémico en el sector turistico de la parroquia Manta.
Respecto a la metodologia aplicada, se disefia un cuestionario de 11 preguntas,
el cual es aplicado a la poblacion que acude a este establecimiento. En total se
compilan 180 respuestas, entre los resultados se obtiene que el Ciinfotur carece
de infraestructura tecnolégica y tampoco el personal tiene los conocimientos y
habilidades para brindar un servicio de excelencia a los turistas y visitantes que
llegan hacia el establecimiento en busca de informacion. Por tal motivo, es
necesario que se destinen recursos financieros para fortalecer dichas
debilidades y asi lograr los resultados esperados. Al finalizar la investigacion
se propone un plan de accién que tiene como premisa aportar al fortalecimiento
del Ciinfotur y a su vez contribuir al desarrollo turistico del canton Manta.
Asimismo, se orienta a los encargados de la gestion turistica de esta localidad
a trabajar de manera articulada con este establecimiento, establecer una alianza
y a partir de alli crear un plan de capacitacion que incluya varios ambitos, de
esta manera también se podran generar nuevas competencias en los empleados

y fortalecer sus deficiencias.

Palabras clave: Turismo, centros de informacidn turistica, crecimiento

econdmico y desarrollo local.
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ABSTRACT

The Tourist Information Centers are in charge of providing information on
tourist service providers, attractions, opening hours, routes, safety suggestions
and other aspects related to the destination. Normally these offices are located
in places such as airports, terminals, chamber of commerce, seaports, among
others. The current research project consists of analyzing the current state of
Ciinfotur and determining its economic impact on the tourism sector of the
Manta parish. Regarding the applied methodology, a 11-question questionnaire
is designed, which is applied to the population that attends this establishment.
In total, 180 responses are compiled, among the results it is obtained that
Ciinfotur lacks technological infrastructure and neither does the staff have the
knowledge and skills to provide an excellent service to tourists and visitors
who come to the establishment in search of information. For this reason, it is
necessary to allocate financial resources to strengthen these weaknesses and
thus achieve the expected results. At the end of the investigation, an action plan
is proposed whose premise is to contribute to the strengthening of Ciinfotur
and in turn contribute to the tourist development of the Manta canton.
Likewise, those in charge of tourism management in this town are oriented to
work in an articulated manner with this establishment, establish an alliance and
from there create a training plan that includes various areas, in this way it will
also be possible to generate new skills in employees and strengthen their
shortcomings.

Keywords: Tourism, tourist information centers, economic growth and

local development.
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INTRODUCCION

El turismo se encuentra formado por un grupo de actividades turisticas que
realizan los individuos que se salen de viaje, entre estos desplazamientos se los
realizan por diferentes fines como diversion, ocio, de negocios, u otro propoésito,
siempre con el objetivo de hacer turismo. Asi también, existen diversos tipos de
turismo acorde a las necesidades, gustos, y preferencias de los viajeros (Méndez,
2022).

El Centro de Investigacion, Informacion y Operaciones Turistica (Ciinfotur), es
un laboratorio de servicios de la Carrera de Turismo y Hoteleria de la Universidad
Laica Eloy Alfaro de Manabi, Ubicado en el Malecon Escénico de la Playa el
Murciélago de la Ciudad de Manta desde el 26 de febrero de 1998, el cual se dedica a
la promocion turistica, local, provincial, nacional (Universidad Laica Eloy Alfaro de
Manabi, 2021).

El presente proyecto tiene como objetivo analizar las posibles mejoras que se
pueden dar al Ciinfotur a través de la remodelacion de su infraestructura, sus
procesos Yy tecnologias, de acuerdo a practicas innovadoras de puntos turisticos
similares en el cantdn, la provincia, el pais y el mundo. actualmente no se encuentran
proyectos realizados o relacionados con el Ciinfotur manta solo se encuentra frases
relacionadas, pero no algo convincente nos da a conocer que en algin momento hubo

indicios de investigacion, sobre este centro de informacién turistica.

En la Provincia de Manabi, existen otros centros de informacion en los cantones
de Puerto Ldpez, Salango, Portoviejo; el centro de informacion ubicado en Puerto
Lopez cuenta con pantallas que permiten la visualizacién de los diversos atractivos
de la zona, asi como sus especies mas representativas, con la finalidad de poder hacer
tomas fotograficas en el sitio; sin embargo, tras una busqueda exhaustiva en internet
sobre estos centros no se hallo informacion alguna de los mismos, ni siquiera

imagenes de estos ni del Ciinfotur.

En este establecimiento se da espacio para que los pasantes puedan proveer
informacion turistica acerca del territorio, dando a conocer no solo los lugares de

interés sino también de las actividades que se pueden realizar y sus costes,



permitiendo asi la formacion profesional de los estudiantes de la carrera de hoteleria

y turismo, empoderandoles en la actividad con conocimientos focalizados.

A través de las diferentes Direcciones de turismo de los Gobiernos Autdnomos
Descentralizados, se expone la informacion turistica mas relevante en instalaciones

disefiadas para dar soporte al turista nacional y extranjero.
Planteamiento del problema

Mediante una visita realizada al Ciinfotur, se pudo observar que este
establecimiento actualmente no cuenta con una infraestructura adecuada para recibir
turistas ya sean estos: nacionales, provinciales, locales y extranjeros ya que no cuenta
con muchos factores importantes como una sala de proyeccién totalmente adecuada
para dar informacion actualizada sobre el cantén Manta.

Formulacién del problema

¢ Cual es el aporte del Ciinfotur al desarrollo turistico y econémico del cantén

Manta?

El objeto de investigacion son los servicios de informacion turistica mientras

que el campo de accion es el Ciinfotur Manta.
Con base a lo expuesto, se formulan los siguientes objetivos:
Objetivo general

Desarrollar un estudio para el disefio de estrategias que contribuyan al

fortalecimiento del Ciinfotur y al crecimiento turistico-econémico del cantén Manta.
Obijetivos especificos
1. Fundamentar bases tedricas sobre los Centros de Informacion turistica.

2. Analizar la situacion actual respecto a los servicios brindados por el Ciinfotur

en el cantén Manta.

3. Proponer un plan de accion que aporte al fortalecimiento del Ciinfotur y a su
vez contribuya al desarrollo turistico del canton Manta.



Este estudio se desarrolla en tres capitulos. En el Marco Teorico se ubican los
contenidos referentes a las palabras clave: turismo, centro de informacion turistica y
servicios turisticos. En el Disefio Metodoldgico, se determina el enfoque y tipo de
investigacion, los métodos, las técnicas y herramientas para la recopilacion de datos.
En los Resultados y Discusion, se da muestran la informacion obtenida a traves de
los instrumentos, asimismo se da respuesta a los objetivos planteados. Luego se

redactan las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO I. MARCO TEORICO

ian%r;tr;%Scidéen Funciones de
Historia del Turismo turistica, eje las oficinas
Turismo clave para el tgrlfstlcas O_Ig la
desarrollo informacion

N A N N J

Figura 1. Hilo conductor

Nota: Elaboracién propia

1.1 Historia del turismo

El turismo ha evolucionada a lo largo de la historia del hombre, de alli que
se ha diversificado las razones por las cuales se realiza, asi como los medios y
sistemas de los cuales ha valido para su realizacion. Al igual que la industria y el
comercio, este ha impulsado y a su vez ha sido impulsado, por el desarrollo de

medios de transporte y vias de comunicacion. (Cardenas Tabares, 2001).

Rodriguez (2011) menciona que el turismo como tal, nace en el siglo XIX,
como una consecuencia de la Revolucion industrial, con desplazamientos cuya
intencion principal es el ocio, descanso, cultura, salud, negocios o relaciones
familiares. Estos movimientos se caracterizan por su finalidad de otros tipos de viajes
motivados por guerras, movimientos migratorios, conquista, comercio, entre otros.
No obstante, el turismo tiene antecedentes historicos claros, ha emergido como parte
fundamental de las agendas politicas de muchos paises, formulando politicas
publicas que inciden en la promocion, planificacion y mercadeo como componente
clave del desarrollo econémico. La educacién se potencia a través del desarrollo de
planes de educacién profesional. El objetivo de lograr un desarrollo turistico
sostenible mediante la conquista de nuevos mercados y el ajuste de la estacionalidad.
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Para Ramirez (2006), histéricamente el turismo constituyo6 un privilegio de
los adinerados que eran grupos pequefios de gran poder econdmico, muchos de los
cuales viajaban por placer y por deseo de sobresalir como persona importante.
Actualmente el turismo se ha convertido en una necesidad y en un placer accesible a

grandes masas con derecho a participar en la recreacion y el descanso.

Para Bricefio (2000), en lugar de vincularse a los estratos sociales se vincula
con los estilos de vida del hombre; centenares de personas hacen turismo mas en
funcion de su 18 constitucion fisica, estructura familiar, educacion, orientaciones de
consumo, relaciones interpersonales y relaciones laborares, que en funcion de la
posesion de riquezas. Es decir, lo determinante es el estilo de vida y la relacion
laboral, de alli que se identifiquen diversos tipos de turista (jubilados, asalariados de
empleos flexibles o rigidos, profesionales independientes, bohemios, entre otros) y

de servicios ajustados a éstos.

1.1.1 0OMT

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) es el organismo de las
Naciones Unidas encargado de la promocion de un turismo responsable, sostenible y

accesible para todos.

La OMT, como principal organizacion internacional en el &mbito turistico,
aboga por un turismo que contribuya al crecimiento econémico, a un desarrollo
incluyente y a la sostenibilidad ambiental, y ofrece liderazgo y apoyo al sector para

expandir por el mundo sus conocimientos y politicas turisticas.

El turismo en la actualidad es concebido segun la Organizacion Mundial de
Turismo (OMT) (2015) como una de las fuentes principales de captacion de divisas
en el mundo, constituye una de las principales industrias de generacidén econémica y
todas las estimaciones apuntan que se convierta en la primera actividad econémica.
Los paises a nivel mundial que cuentan con areas protegidas, poseen un gran
potencial para el turismo de naturaleza por lo que a medida que crece el nimero de
areas protegidas van incrementandose los destinos turisticos naturales, sin embargo,
dadas estas particularidades de este mercado y clientes, solo aquellos lugares cuyas
autoridades mantienen una politica de sustentabilidad en donde se ofertan nuevas
experiencias se mantienen es este mercado. Los Paises del Caribe —ademas de

potencializar el turismo de sol y playa -conservan una variedad de recursos naturales
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y culturales lo cual propicia el desarrollo de nuevas alternativas para el turismo en

areas naturales, semi-naturales y rurales

1.1.2 Factores que influyen en el comportamiento del turista.

Los destinos y organizaciones turisticas deben conocer que quieren los
clientes, la localizacion que ellos prefieren, las comodidades que desean, como
compran y por qué compran, ademas, la organizacion que realmente comprenda el
modo en que los clientes responden a las diferentes caracteristicas de un producto,
los precios, los anuncios publicitarios, etc.., tendra una gran ventaja sobre sus

competidores. (Nicolau, 2011)

1.1.3 Factores Culturales

Los factores culturales ejercen una influencia amplia y profunda sobre la
conducta de los consumidores, por lo que es necesario entender el papel que
desempefian cada uno de sus componentes. La cultura es el origen mas basico de los
deseos y conductas de una persona. Es un conjunto de valores, percepciones y
comportamientos que un miembro de la sociedad aprende de su familia o de otras

instituciones importantes.

Armstrong y Kloter (2003) manifiestan que, toda cultura contiene
subculturas mas pequefias: grupos de personas que comparten sistemas de valores
basados en experiencias y situaciones comunes en sus vidas. Las subculturas
incluyen nacionalidades, religiones, grupos sociales y regiones geograficas. Casi
todas las sociedades tienen algun tipo de estructura de clases sociales. Las clases
sociales son divisiones relativamente permanentes y ordenadas de una sociedad,

cuyos miembros comparten valores, intereses y conductas similares.

La clase social no esta determinada por un solo factor, como el ingreso,
sino que se mide como una combinacion de ocupacion, ingreso, educacion, riqueza y

otras variables.

1.1.4 Factores econdmicos

Los factores econdmicos son determinados elementos que, aunque no
guarden una estrecha relacion con el negocio, pueden impactarlo positiva o
negativamente. Se refieren a los aspectos mas relevantes de una economia y que de

algin modo dictaminan el crecimiento de esta. Se pueden tomar en cuenta en la toma
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de decisiones de una empresa, ya que su duracion es relativamente larga (Pacheco,
2023). Por lo tanto, su estudio permite hacer predicciones acertadas y enfocar la
gestion para usar estos factores a favor.

1.1.5 Factores sociales

En el comportamiento de los consumidores también influyen factores
sociales, como los grupos pequerios, la familia y los papeles y estatus sociales del
consumidor. Los grupos que tienen una influencia directa, y a los que una persona
pertenece, se denominan grupos de pertenencia. En contraste, los grupos de
referencia sirven como puntos de comparacion directos (cara a cara) o indirectos para

moldear las actitudes o conductas de una persona.

En el comportamiento del consumidor, a menudo influyen grupos de
referencia a los que no pertenecen (grupo aspiracional). La importancia de la
influencia de grupos varia segun el producto y la marca. Suele ser mas fuerte cuando
el producto esta a la vista de personas a las que el comprador respeta. (Armstrong &
Kloter, 2003)

1.1.6 Factores personales

En las decisiones de un comprador también influyen caracteristicas
personales como la edad y etapa del ciclo de vida del comprador, su ocupacion, su
situacion econdmica, estilo de vida, personalidad y concepto propio. Los bienes y
servicios que la gente compra sufren cambios a lo largo de su vida. Los gustos en
cuanto a la comida, ropa, muebles y recreacion a menudo estan relacionados con la
edad

La ocupacion de una persona influye en los bienes y servicios que compran,
por lo que es importante identificar aquellos grupos ocupacionales que tienen gran
interés por determinados productos y servicios. La situacion economica de una
persona influye en su seleccion de productos y/o servicios. Quienes venden articulos
sensibles al ingreso vigilan las tendencias en los ingresos personales, ahorros y tasas
de interés. Si los indicadores econémicos advierten una recesion, se pueden tomar
medidas para redisefiar los productos, posicionarlos nuevamente o ajustar su precio.
(Armstrong & Kiloter, 2003)



1.1.7 Factores psicoldgicos

En las decisiones de compra de una persona también influyen cuatro factores
psicologicos importantes: motivacion, percepcion, aprendizaje-creencias y actitudes.

Las personas tienen muchas necesidades en cualquier momento dado.
Algunas son bioldgicas, y surgen de estados de tension como hambre, sed o
incomodidad. Otras son psicologicas, y surgen de la necesidad de reconocimiento,
estima o pertenencia. Una necesidad se convierte en motivo cuando alcanza un nivel
de intensidad suficiente. (Armstrong & Kloter, 2003)

Un motivo o impulso es una necesidad que es lo suficientemente apremiante

como para hacer que la persona busque satisfacerla.

Sigmund (899) supuso que la gente, en gran medida, no es consciente de las
verdaderas fuerzas psicoldgicas que moldean su conducta. Segun él, las personas
reprimen muchos impulsos durante su crecimiento. Esos impulsos nunca se eliminan
ni se controlan perfectamente; emergen en los suefios, las palabras involuntarias, los
comportamientos neur6ticos y obsesivos y, en Gltima instancia, en la psicosis. Asi

pues, Freud sugirio que una persona no entiende plenamente su motivacién
1.2 Turismo

El turismo es reconocido como un fendmeno social, cultural y econdémico que
supone el desplazamiento de personas a paises o lugares fuera de su entorno habitual,
ya sean por motivos personales, profesionales o de negocios. Dichas personas son
denominadas viajeros, que pueden ser o bien turistas o excursionistas; residentes o no
residentes (OMT, 2019).

Desde luego, la actividad turistica es un punto clave en el crecimiento
econdmico de los paises, ya que se generan oportunidades laborales para los
residentes locales y la poblacion en general. No obstante, es fundamental que los
destinos posean la infraestructura y servicios adecuados para que los turistas se
sientan a gusto en el territorio. También es primordial que el personal de servicios se

encuentra plenamente capacitado y asi brindar un servicio de excelencia.

Segun la OMT (2019), la cadena de valor del turismo es una secuencia de
actividades primarias y de apoyo que resultan fundamentales a nivel estratégico para

el rendimiento del sector turistico. Los procesos vinculados, tales como la
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formulacidn de politicas y la planificacion integrada, el desarrollo de productos y su
presentacion al mercado, la promocion y el marketing, la distribucion y la venta y las
operaciones Yy servicios de los destinos.

En este contexto, las comunidades receptoras de turismo deben poseer centros
de informacion, en los cuales se encuentren datos relevantes sobre las caracteristicas
del territorio y las actividades a realizar, asi como sus productos y servicios. Lo

anterior es responsabilidad del cabildo y también de la Direccion de turismo.
1.3 Servicios turisticos

De acuerdo con Ramirez (2020), el servicio turistico se concibe como un
conjunto de funciones, acciones y actividades que se efectian de manera ordenada
por los receptores que la ofertan, puesto a que, facilitan los servicios de la industria
turistica para dar un valor econdémico a los atractivos; esto incluye su produccion,
comercializacion, distribucion y venta de servicios entregados a las empresas de
mercado turistico que resultan ser mediadores para servicios como alojamiento,

organizacion de eventos, entre actividades recreativas.

Operaciones
turisticas

Actividades _ B
recreativas Alimentacion
Transporte Hospedaje

Figura 2. Servicios turisticos

Nota: Elaboracion propia



1.4 Centros de informacion turistica

Los Centros de Informacion Turistica son aquellos que brindan informacion
actualizada sobre servicios turisticos. Los visitantes pueden obtener datos sobre
recorridos, alojamiento, restaurantes, atracciones turisticas, entre otros, mediante la
utilizacion de folletos, libretas y una sofisticada presentacion de audio visuales. Este
tipo de material se puede encontrar en los mostradores de los CIT, donde habra
personal especializado en proporcionar informacion turistica de la localidad en
diferentes idiomas, dicha informacion sera actualizada regularmente (Quifionez et al.,
2016).

Los centros de informacion turistica fomentan y brindan mayor seguridad,
confiabilidad y satisfaccion al turista al momento de visitar el canton y adquirir
informacion acerca del mismo en estos lugares (Pérez, 2020).

1.4.1 Los centros de informacion turistica: eje clave para el desarrollo

Segun el Servicio Nacional de turismo de Chile (SERNATUR), los Centros
de Informacion Turistica (CIT,2015), son espacios de atencién a la ciudadania en la
que se ofrece informacidn institucional de los productos y programas del servicio e
informacidn turistica de un pais. En ellas se entrega material a turistas que soliciten

informacion con el objetivo de facilitar su decision de viaje, estadia, experiencia y

recreacion que sea de utilidad sobre destinos turisticos, de manera presencial,
online o telefénica. De igual manera, conviene sefialar lo expuesto por ( Planells y
Crespi) (2012) cuando definen a las Oficinas de Informacion Turistica (OIT) como
aquellos servicios de caracter pablico, dependientes, creados, en general por una
administracion publica directamente, o bien en colaboracion con otras entidades, que
tienen como objetivo gestionar todos los servicios relacionados con la atencion,
orientacion y asesoramiento de los visitantes, asi como organizar la coordinacion,
promocion por ende la comercializacion de los productos turisticos de su

demarcacion territorial.

Los CIT han sido concebidos por la Organizacion Mundial del Turismo como
aquellos espacios fisicos que existen, “para dar la bienvenida a los visitantes, hacer
mas grata su experiencia y facilitarles informacion de forma que permanezca mas

tiempo en la localidad”. Por lo que los CIT son aquellos que brindan informacion
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actualizada sobre servicios turisticos. Los visitantes pueden obtener datos sobre
recorridos, alojamiento, restaurantes, atracciones turisticas, entre otros, mediante la
utilizacion de folletos, libretas y una sofisticada presentacion de audio visuales. Los
turistas pueden obtener este tipo de material en los mostradores de los CIT, donde
habra personal especializado en proporcionar informacion turistica de la localidad en
diferentes idiomas, dicha informacion sera actualizada regularmente. A tenor de lo
expuesto, es importante indicar que los CIT ejercen una funcién de intermediacion
entre los turistas y los prestadores servicios (publicos y privados), donde se hace

necesario el espacio fisico y el talento humano que facilite esta informacion.

1.4.2 Funciones de las oficinas de informacion turistica o centros de

informacioén turistica.

En la actualidad los CIT, van mucho mas alla de proporcionar informacion,
con el paso del tiempo se ha visto en la necesidad de implementar nuevos equipos
tecnoldgicos, conexiones a internet, bases de datos, la oficina termin6 por
especializarse en la gestion de la informacion no solo en la oferta, sino también en la
demanda, por lo que para el autor Oriol, M (2007) las funciones que las nuevas

Oficinas.

En este capitulo se procede a consultar informacién clave sobre las palabras
clave de la presente investigacion. En la siguiente figura, se ubican la secuencia de

los temas a tratar (figura 1).
1.5 Ciinfotur (Manta)

El Centro de Investigacion, Informacion y Operaciones Turistica (Ciinfotur),
es un laboratorio de servicios de la Carrera de Turismo y Hoteleria de la Universidad
Laica Eloy Alfaro de Manabi, Ubicado en el Malecon Escénico de la Playa el
Murciélago de la Ciudad de Manta desde el 26 de febrero de 1998, el cual se dedica a

la promocion turistica, local, provincial y nacional.

El Laboratorio Turistico Ciinfotur ubicado Playa Murciélago, canton Manta
es un centro de informacion que no se ha desarrollado eficientemente en su ambito
de accidn; y con la propuesta a desarrollar del plan de mejoras, se beneficiaria

directamente al contar con las condiciones adecuadas para prestar servicios
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eficientes, estarian preparados para una mayor afluencia y mejor atencion de turistas

nacionales, provinciales, locales y por ende extranjeros.

Lo anterior representaria un aumento de turistas buscando informacion
actualizada y veraz, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos del desarrollo,
todo esto relacionado a un turismo que satisfaga las necesidades del visitante con una
mejor infraestructura, moderna, con uso de las redes y tecnologias de la informacion,
lo que conlleva al cambio en la mente del consumidor que contribuiria de manera
progresiva al posicionamiento en el corto y largo plazo en forma permanente del

centro y sus servicios que presta.
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CAPITULO Il. DISENO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de investigacion

El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos con base en la
medicion numérica y el anlisis estadistico, con el fin establecer pautas de
comportamiento y probar teorias (Hernandez et al., 2014). En dicho contexto, esta
investigacion es de cuantitativa ya que se procede a estudiar las caracteristicas del

fendmeno de estudio, es decir el Ciinfotur.
2.2 Tipo de investigacion

La investigacion es descriptiva ya que se enfoca en la recoleccién de datos
durante el este proceso. Puede utilizarse de multiples formas, siempre es necesario
establecer un objetivo. Su objetivo radica en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas (Guevara et al., 2020). En este caso de
estudio se procede a analizar la situacion actual y aspectos relacionados con el

Centro de Informacion Turistica de Manta.
2.3 Métodos
En esta investigacion se utiliza los siguientes métodos:

2.3.1 Método analitico-sintético

El cual funciona como una unidad dialéctica, el primero se produce mediante la
sintesis de las propiedades y caracteristicas de cada parte del todo, mientras que el
segundo se realiza sobre la base de los resultados del analisis (Rodriguez y Pérez,
2017). En este proyecto para analizar aspectos de manera general y luego sacar

conclusiones parciales que después se agregan en el documento.

2.3.2 Metodo investigativo

Los métodos de investigacion pueden valorarse como un conjunto de
procedimientos ordenados que permiten orientar la agudeza de la mente para
descubrir y explicar una verdad. Su utilidad consiste en que tienden al orden para
convertir un tema en un problema de investigacion y llevar a cabo la aprehension de

la realidad.
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2.4 Técnicas

2.4.1 La encuesta

Se considera en primera instancia como una 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 problemaética de

investigacion previamente construida (Lopez y Fachelli, 2015).

La técnica empleada es la encuesta a los turistas y visitantes que acuden al
Ciinfotur en busqueda de informacion acerca de las actividades que pueden llevarse a
cabo en el canton Manta. A través de los resultados se puede constatar la situacion
actual de este establecimiento, detectando aspectos que no generen total satisfaccion y

a partir de alli generar estrategias que permitan su fortalecimiento.

2.4.2 Entrevistas

La entrevista se define como "una conversacion que se propone con un fin
determinado distinto al simple hecho de conversar". Es un instrumento técnico de

gran utilidad en la investigacién cualitativa, para recabar datos.
2.5 Instrumentos

Los instrumentos de investigacion son los recursos que el investigador puede

utilizar para abordar problemas y fendmenos y extraer informacion de ellos”

(Concepto, 2021).

2.5.1 Cuestionario

En esta investigacion se emplea el uso del cuestionario como instrumento
para la debida recopilacion de datos en el campo de accidn. Este se encuentra
estructurado por 11 preguntas, asimismo se utiliza la herramienta escala de Likert
para medir el nivel de satisfaccion de los servicios brindados por el Ciinfotur (Ver

anexo 1):
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2.6 Poblacion y muestra

Al no poseer una base de datos que indique la cantidad aproximada de turistas
y visitantes que acuden al canton Manta, se procede a utilizar un muestreo con
poblacion infinita. La formula se ubica en el siguiente apartado:

Z::|: p $q *N
e (N-1)+Z2%p xq

n=

N= poblacion

Z= 2,68 valor para un nivel de confianza del 99%
p=0,5

g=0,5

e= 0,10 probabilidad maxima de cometer errores
Muestreo aleatorio simple

n= ZZ *p *q
e

(2,68)2 *0,50 *0,50

n=
(0,10)?
7,1824 70,50 *0,50
n-
0,01
n=179,56

Después de realizar este proceso matematico-estadistico se determina la

cantidad de 180 personas a encuestar.
2.7 Recopilacion de datos

A efectos de recabar la cantidad de respuestas solicitadas en este proyecto de
investigacion se visita la playa ElI Murciélago y asi tomar las opiniones de las
personas que acuden a este destino. La recopilacion de datos fue llevada a cabo entre
el 5 al 18 de junio del afio 2023.
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CAPITULO I11. RESULTADOS Y DISCUSION

En este apartado se procede a la descripcion de los datos obtenidos a través de
la aplicacion de los instrumentos, dando respuesta a la problematica y a los objetivos
planteado. Asimismo, se utilizan graficos para mostrar de manera sistemética los

resultados.
3.1 Resultados de la encuesta aplicada

Se compilaron un total de 180 respuestas, a continuacion, se ubican dichos

datos.

1. ¢Conoce usted si existe en la ciudad de Manta una entidad dedicada a la

promocion e informacién turistica?

= Si = No

Figura 3. Conocimiento sobre la promocion e informacion turistica
Nota: Elaboracion propia
El 75% de las personas encuestadas no tiene conocimiento sobre la existencia
de una entidad dedicada a la promocion e informacion turistica en la ciudad de Manta.
Lo anterior, resulta perjudicial en los intereses del desarrollo local, ya que las personas
gue acuden al sitio no tienen nocion de los atractivos, paquetes y actividades que ofrece
esta localidad, aquello claramente incide en el estancamiento del turismo.
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2. ¢ Tiene usted conocimiento del Ciinfotur?

=Si =No

Figura 4. Conocimiento del Ciinfotur
Nota: Elaboracién propia
El 88% de las consultado indica que no tiene conocimiento sobre la existencia
de un Centro de Informacion Turistica (Ciinfotur) en la ciudad de Manta. Mientras que
un 12% indica que si lo conoce. A pesar de que este punto de informacion tiene varios
afios de funcionamiento, no todos los turistas o visitantes saben de su ubicacién y de

la informacion que proporciona.
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3. ¢Cree usted que es necesario implementar un plan de mejoramiento de
infraestructura del Ciinfotur?

5%

=S No
Figura 5. Implementacién de un plan de infraestructura
Nota: Elaboracién propia

Respecto a esta interrogante, se revela que el 95% de las personas consultadas
tienen una postura sobre la implementacion de un plan de mejoramiento de
infraestructura del Ciinfotur, este ayudara a que las personas puedan conocer de las
bondades turisticas que posee el canton, contribuyendo asi al desarrollo de la ciudad
de Manta.
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4. ¢Considera usted que se deben asignar recursos para disefiar un plan de

mejoramiento de infraestructura del Ciinfotur?

1%

= Muy de acuerdo = De acuerdo = En desacuerdo Muy en desacuerdo

Figura 6. Asignacion de recursos
Nota: Elaboracion propia
En torno a esta interrogante, se demuestra que el 69% de los encuestados esta
muy de acuerdo, al igual que el 23% que estd de acuerdo. En definitiva, existe una
considerable aceptacidn para la asignacion de recursos para el concerniente disefio de

un plan de mejoramiento de infraestructura del Ciinfotur.
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5. ¢En el Ciinfotur se han establecido claramente los canales de comunicacion

interna y externa?

75%

=Si = No

Figura 7. Canales de comunicacion interna y externa
Nota: Elaboracién propia
El 75% de los consultados afirma que en el Ciinfotur no se han establecido
claramente los canales de comunicacion interna y externa, por su parte, el 25%
considera que si se ha logrado aquello. En efecto, esto es muy negativo en la

consecucion de las metas ya que el mensaje no llega claramente al destino.
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6. ¢Ha identificado usted la existencia de un sistema informatico y de redes en
el Ciinfotur?

8%

91%_

Si = No

Figura 8. Sistema informatico
Nota: Elaboracién propia
De acuerdo a las opiniones recabadas sobre esta interrogante, se revela que el
91% de los encuestados resalta que no se ha logrado identificar la existencia de un
sistema informatico y de redes en el Centro de informacion turistica. Es importante
que exista un portal que posea informacion pertinente sobre la oferta de actividades
turisticas, la gastronomia, los principales atractivos y demas aspectos claves del

destino, esto ayudara a que los turistas puedan escoger entre muchas alternativas.
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7. ¢Se ha definido con claridad la dinamica del cambio tecnoldgico y de los

sistemas en el Ciinfotur en la prestacion de servicios de informacion turistica?

= Si =No

Figura 9. Dinamica del cambio tecnolégico
Nota: Elaboracion propia
Con base a esta interrogante, el 94% de los consultados considera que no se ha
definido con claridad la dinamica del cambio tecnoldgico y de los sistemas en el
Ciinfotur en la prestacion de servicios de informacién turistica. Esto provoca

desinformacion, afectando claramente en el desarrollo local.
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8. ¢Considera usted que es necesario la implementacion de un sistema

tecnoldgico y de redes para el mejoramiento del proceso de informacion que presta el
Ciinfotur a favor de la ciudadania?

5%

95%

Si = No

Figura 10. Implementacion de un sistema tecnologico
Nota: Elaboracién propia
Haciendo énfasis en esta pregunta, se denota que el 95% de los encuestados si
estd de acuerdo en la implementacion de un sistema tecnoldgico y de redes para el
mejoramiento del proceso de informacion que presta el Ciinfotur a favor de la

ciudadania. Aquello permitird que las personas puedan acceder en tiempo real a
informacion sobre el destino.
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9. ¢El Ciinfotur desarrolla nuevas ideas y temas de aprendizaje sobre

informaciones turisticas?

= Si = No

Figura 11. Ideas y aprendizaje
Nota: Elaboracion propia
De acuerdo con esta interrogante, se denota que el 68% de las personas
consultadas considera que el establecimiento Ciinfotur no desarrolla nuevas ideas y
temas de aprendizaje. Esto no permite que se logren las metas y objetivos esperados,

afectando al desarrollo local.
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10. ¢ Considera usted que en el Ciinfotur se ejecutan los talleres de capacitacion
que se reflejan en la calidad de servicios?

=Si = No

Figura 12. Talleres de capacitacion

Nota: Elaboracién propia
Acerca de este enunciado, el 89% de las personas que respondieron este
formulario consideran que en el Ciinfotur no se ejecutan talleres de capacitacion y que
esto evidentemente se refleja en una baja calidad de servicios. Dando solucion a esta
falencia es necesario que se dicten talleres que incluyan temas: sobre la atencion al
cliente, idioma, manejo de recursos tecnoldgicos, tendencias turisticas, entre otros. De
esta manera los colaboradores internos podran adquirir nuevas habilidades y

conocimientos y asi estar a la altura de las nuevas necesidades del visitante.
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11. {Usted considera que un plan de accién aportaria al fortalecimiento del
Ciinfotur y a su vez contribuye al desarrollo turistico del canton Manta??

=Si =No

Figura 13. Factor de ascenso
Nota: Elaboracién propia
En cuanto a esta interrogante, se obtiene una aceptacion del 95% con respecto
ala creacion de un plan de accidn que posea directrices enfocadas en el fortalecimiento
interno de las actividades realizadas por el Ciinfotur. Asimismo, se puede contribuir
al desarrollo turistico del cantdn Manta, ya que se brindaria informacion pertinente a
turistas y poblacién en general sobre la oferta de atractivos que tiene el destino
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3.3 Disefio de acciones estratégicas

En la siguiente tabla se ubican las acciones estratégicas a implementar en el Ciinfotur.

Tabla 1. Acciones estratégicas

[%2}
Objetives CIDAD PRODUCTOS/ Zu ORIGEN DEL PRESUPUESTO PRESUPUESTO CRONOGRAMA
m
IResultados EVIDENCIAS &< FISCAL | torr ANHIADES TOTAL 2022-2 2023-1
o DISENAR UN
DISENAR CONTRATAR
UN PLAN DE REM%I?I?LRE o 10.000 CIINFOTUR ULEAM GAD 10.000 PERSONAL ADECUADG
REMODELACION DE
LA ELABORAR EL DLAN
INFRAESTRUCTURA PLAN DE MEJORA DE 10.000 CIINFOTUR ULEAM GAD 10.000 DE MEJORA
DEL CIINFOTUR PARA REMODELACION
OPTIMIZAR SUS
DESAROLLAR
SERVICIOS. EL PLAN DE MEJORA 10.000 CIINFOTUR ULEAM GAD 10.000
ADQUIRIR TENER
HARDWARE SOFTWARE 10.000 CIINFOTUR ULEAM GAD 10.000 EQUIPOS DE
UNA SOELJJEcclgLAR DIGITALES PRIMERA
DUITAL PARA IMPLEMENTAR
LA EJECUCION DEL 30.000 CIINFOTUR ULEAM GAD 30.000
POTENCIAR LOS
SERVICIOS DEL SISTEMA DIGITAL
CIINFOTUR A FAVOR PARiJiUC'ON
DE LA COMUNIDAD. )
IMPLEMENTACION DEL 10.000 CIINFOTUR ULEAM GAD 10.000
SISTEMA
CAPACITAR | HUMANO compLEET’\g\nOTE 10.000 CIINFOTUR ULEAM GAD 10.000
EN ACTIVIDADES
TURISTICAS A LOS ELABORAR
RECURSOS HUMANOS | PLAN DE CAPACITACION 20.000 CIINFOTUR ULEAM GAD 20.000
DEL CIIFOTUR APLICAR LA
CAPACITACION 10.000 CIINFOTUR ULEAM GAD 10.000
TOTAL 100.000 20.000 120.000

Nota: Elaboracion propia



Financiamiento del proyecto

Tabla 2. Financiamiento del proyecto

PROYECCION DE FUENTES DE FINANCIAMIENTO

Financiamiento 2022 2023 2024 2025 Total

Internas Institucion $20.000 $40.000 $20.000 $20.000 $100.000
Educacion Superior (IES)

Aporte Externo $5.000 $5.000 $5.000 $5.000 $20.000

Total $25.000 $45.000 $25.000 $25.000 $120.000
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Detalles del financiamiento interno

Tabla 3. Detalles del financiamiento

ACTIVIDADES FINANCIAMIENTO INTERNO IES

Disefiar un plan de $5.000
remodelacion

Elaborar el plan de $5.000
Desarrollar el plan de 10.000 $5.000 10.000 10.000 5.000 $40.000
10.000 $10,000 $20.000
Adquirir hardware 10.000 5.000 $15.000
Implementar la ejecucion 5.000 5.000 5000 $10.000
Contratar recursos 5.000 $10.000

Elaborar plan de 5.000 $10.000
capacitacion

Aplicar capacitacion 5.000 5.000 $5,000
TOTAL $25.000 25.000 $20.000 $5.000 20.000 10.000 $15.000 $120.000
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CONCLUSIONES

1. Mediante el desarrollo de esta investigacion se comprueba que el Ciinfotur
no cuenta con la infraestructura y el personal adecuado, para brindar informacion
pertinente sobre la oferta de actividades turisticas que posee el canton Manta. Lo

anterior genera insatisfaccion tanto en turistas como la poblacion en general.

2. A traveés de la revision teorica se determina que los Centros de informacion
turisticas son los encargados de proveer informacion sobre los proveedores se servicios
turisticos, atractivos, horarios de atencion, rutas, sugerencias de seguridad y demas
aspectos referentes al destino. Normalmente dichas oficinas se ubican en sitios como

aeropuertos, terminales, cAmara de comercio, puertos maritimos, entre otros.

3. Con base a la encuesta aplicada en este proyecto, se revela que el Ciinfotur
carece de infraestructura tecnolégica y tampoco el personal tiene los conocimientos y
habilidades para brindar un servicio de excelencia a los turistas y visitantes que llegan
hacia el establecimiento en busca de informacidn. Por tal motivo, es necesario que se
destinen recursos financieros para fortalecer dichas debilidades y asi lograr los

resultados esperados.

4. Al finalizar la investigacion se propone un plan de accion que tiene como
premisa aportar al fortalecimiento del Ciinfotur y a su vez contribuir al desarrollo
turistico del canton Manta. Para lograr aquello es necesario que se establezcan alianzas

entre el sector publico y privado, de esta manera se conseguiran los objetivos comunes.
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RECOMENDACIONES

1. Los centros de informacion turisticas son un factor clave en la busqueda del
desarrollo de un destino, ya que, por medio de estos, las personas pueden informarse
sobre las caracteristicas del sitio, que actividades se pueden realizar, a quienes
contratar dichos servicios turisticos y demas. Por ende, se invita que el Ciinfotur
trabaje en dar respuesta a los problemas detectados y asi conseguir el desarrollo

esperado.

2. Asimismo, se orienta a los encargados de la gestion turistica en el canton
Manta deben trabajar de manera articulada con este establecimiento, establecer una
alianza y a partir de alli crear un plan de capacitacion que incluya varios ambitos, de
esta manera también se podran generar nuevas competencias en los empleados y

fortalecer sus deficiencias en cuanto a la atencion brindada actualmente.

3. Los resultados que proporciona esta investigacion también pueden tomados
en consideracion para futuros estudios vinculados con este &ambito. Del mismo modo,
el plan de accion que fue disefiado en este proyecto seré entregado al Ciinfotur para

que sea analizado por las autoridades competentes.
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ENTREVISTAS

ANEXO ENTREVISTAS
DR. PAOLA NATASHA DIAS

Vinculacién b
=

rjes

¢ Conoce usted sobre la existencia del Cinfotur y el objetivo que persigue?

Claro el Cinfotur fue creado como parte de un trabajo de vinculacién entre la
comunidad, la facultad de hoteleria y turismo como un aporte significativo para la
informacidn turistica dentro de la playa el Murciélago y es un pilar fundaméntale desde
hace algunos afios para que dicho trabajo de gestion conjuntamente con las empresas
vinculadas con el turismo y el Gad municipal puedan llevarse a cabo como un punto

de apoyo.

¢Cree que es necesario fortalecer al Cinfotur a través de un cambio
estratégico que perita modernizar la infraestructura fisica sin afectar el medio

ambiente?

Por supuesto se deberia tomar en cuenta esta parte de la no afectacion al medio
ambiente y también para no descortinar con la parte de la playa con el disefio que tiene
este sector, pero deberia hacerse en una forma de que se utilicen materiales de nuestra

tierra y que esto no se vean afectados con el ecosistema.

¢Considera usted que es necesario implantar un modelo de gestion por

resultado en el Cinfotur?

Si hay que hacer una restructuracion desde las bases, porque se necesita
implementar la parte fisica y también, dentro la facultad de turismo y de la universidad

en este caso con vinculacion a la comunidad hacer una reforma dentro de lo que se da
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a ofertar en el Cinfotur y hacer mas alianzas estratégicas para que la comunidad como
el lugar este informada y que los duefios de los establecimientos turisticos e incluso
los turistas puedan obtener mejor informacion de primera mano en una época que
acabamos de pasar una pandemia y que se a modernizados de cierta forma todos estos

sistemas y el cual también no deberia quedarse atras el Ciinfotur.

¢Considera que es util Y necesario la modernizacion de los sistemas de
informacién, comunicacion, redes a fin de que se mejore la prestacion e

informacion de servicios turisticos?

Por supuesto a demas deberia contemplarse otros items como mejorar el
turismo accesible en esa zona, dar capacitaciones tanto al turista como a los duefios
de locales sobre la importancia de la atencion al turista con discapacidad y al que no
la posee, atencion al cliente mejorar los servicios de gestion todo esto lo aria la
universidad a través del Cinfotur pero ya con otros temas mas modernos y con una
implementacién de primera linea seria una geo referencia de cuantos turistas acuden
aeste punto de la cuidad que es fundamental conocerlo y que el ministerio de turismo
tenga una base de datos de cuantos turistas entran y salen y sobre todo al turista con

discapacidad eso hace falta y Cinfotur deberia tenerlo como primicia.

¢Cree usted que es necesario capacitar de forma continua a los recursos

humanos que prestan sus servicios al Cinfotur?

Asi es deberia crearse méas capacitaciones que involucren el medio ambiente
atencion al cliente nuevas formas de sefialética interpretes para personas con algun tipo
de discapacidad auditiva e implementar también para el Cinfotur sefialéticas y tener
un personal capacitado. Tener en cuenta que no solo es un trabajo de la universidad y
de la comunidad esto debe ser una trilogia que debe involucrar a los encargados y

gestores turisticos y al Gads municipal para todos hablar un mismo idioma.

¢Considera que mejora el Cinfotur viabiliza en parte al crecimiento de las

actividades turisticas del cantén Manta?

Logicamente esto permitira que la gestion y la capacitacion, informacion llegue

amas personas y a los turistas que visitan este punto importante que es nuestra ciudad.
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¢ Conoce usted sobre la existencia del Cinfotur y el objetivo que persigue?

Bueno si tengo un poco de conocimiento referente al Cinfotur sé que busca una
sociedad y ciudad sostenible y sustentable también busca la inclusion en todas sus

formas.

¢Cree que es necesario fortalecer al Cinfotur a través de un cambio
estratégico que permita modernizar la infraestructura fisica sin afectar el medio

ambiente?

Considero que si es necesario tenemos que avanzar a las nuevas tendencias

tanto de infraestructura si no también metodoldgicamente.

¢Considera usted que es necesario implantar un modelo de gestion por

resultado en el Cinfotur?

Por supuesto porque a través de los datos de las necesidades el insumo se va
poder tomar mejores correctivos y va a poder presentar incluso las politicas publicas

que valla acorde a esas necesidades, pero siempre vasado en una metodologia.

¢Considera que es util Y necesario la modernizacion de los sistemas de
informacidn, comunicacion, redes a fin de que se mejore la prestacion e

informacién de servicios turisticos?

Si considero que es necesario porque hoy en dia todos tenemos a la mano
acceso a la informacion practicamente esto tambien tiene que ver con las tecnologias

de la informacion y de la comunicacién (las tics).
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¢ Cree usted que es necesario capacitar de forma continua a los recursos

humanos que prestan sus servicios al Cinfotur?

Por su pesto la preparacion siempre nos va a hacer mejores personas por que
vamos a tener capacidad de relacionarnos con el pablico la audiencia para tener una
mejor cultura al momento hasta de tratar no todas las personas muchas veces
incivilizados y a veces por el desconocimiento se puede tomar acciones favorables

ante un ciudadano.

¢ Considera que mejora el Cinfotur viabiliza en parte al crecimiento de las

actividades turisticas del canton Manta?

Claro que si porque estamos hablando desde otra perspectiva algo mas amplio
para que todos y todas tengan acceso a los mismos derechos y seamos tratados con la

misma igualdad que nos corresponde como estados de derecho.
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AnNexos

Anexo 1. Formato de encuesta

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi.
El siguiente cuestionario va dirigido a los turistas y visitantes que acuden al cantdn
Manta, su opinién es importante YA que permite evaluar los servicios brindados por el Ciinfotur.
Gracias de antemano por su colaboracion.

1. ;Conoce usted si existe en la ciudad de Manta una entidad dedicada a la promocion e
informacion turistica?

Si

No

2. ¢ Tiene usted conocimiento del Ciinfotur?
Si
No

3. ¢Cree usted que es necesario implementar un plan de mejoramiento de infraestructura
del Ciinfotur?

Si

No

4. ;Considera usted que se deben asignar recursos, al plan de mejoramiento de
infraestructura del Ciinfotur en una forma eficiente?

Muy de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

5. ¢En el Ciinfotur se han establecido claramente los canales de comunicacion interna y
externa?

Si

No

6. ¢Ha identificado usted la existencia de un sistema informatico y de redes en el
Ciinfotur?

Si

No

7. ¢Se ha definido con claridad la dindmica del cambio tecnoldgico y de los sistemas en
el Ciinfotur en la prestacion de servicios de informacion turistica?

Si

No

8. ¢Considera usted que es necesario la implantacion de un sistema tecnoldgico y de
redes para el mejoramiento del proceso de informacion que presta el Ciinfotur a favor de la
ciudadania?

Si
No

9. (El Ciinfotur desarrolla nuevas ideas y temas de aprendizaje sobre informaciones
turisticas?

Si

No

10. ¢Considera usted que en el Ciinfotur se ejecutan los talleres de capacitacion que se

reflejan en la calidad de servicios?
Si
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No

11. ¢ Usted considera que un plan de accién aportaria al fortalecimiento del Ciinfotur y
a su vez contribuye al desarrollo turistico del cantén Manta??

Si

No

Nota: Elaboracién propia
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