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En la presente investigación se conocerá como en la actualidad las 

tendencias están marcando nuevas modalidades operacionales que hace que las 

agencias de viajes propongan productos atractivos a los turistas, exponiendo la 

inclusión de nuevos segmentos de turistas. La creación de nuevos productos en 

base a características, funciones, modo operacional, en base a las tendencias 

actuales.  

El propósito es identificar las nuevas tendencias que sean aplicables a las 

agencias de viajes, de la ciudad de Guayaquil, las técnicas de recolección de 

información aplicadas son las encuestas dirigida a los agentes de viajes y las 

entrevistas dirigida a gerentes o propietarios de agencias de viajes.  

Se concluirá con la propuesta de una nueva tipología en las agencias de 

viajes que renovará las funcionas, caracterización, modalidad operacional de la 

empresa, dando la posibilidad de poder abarcar nuevos segmentos de turistas 

potenciales. Creando competitividad y generando rentabilidad empresarial. 
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In the present investigation, it will be known how, at the present, trends are 

marking new operational modalities that make travel agencies offer attractive 

products to the tourists, exposing the inclusion of new segments of tourists. The 

creation of new products based on characteristics, functions, operational mode, 

based on current trends. 

The purpose is to identify the new trends that are applicable to travel 

agencies of the city of Guayaquil, the information collection techniques applied are 

the surveys directed to travel agents and the interviews directed to managers or 

owners of travel agencies. 

It will conclude with the proposal of a new typology in the travel agencies 

that will renew the functions, characterization, operational modality of the 

company, giving the possibility of being able to cover new segments of potential 
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INTRODUCCIÓN  

 Las agencias de viajes en la actualidad se ven en la necesidad de estar a 

la vanguardia de los servicios y productos que se pueden ofertar. La 

intermediación turística es uno de los servicios que se ha ido dejando de lado 

debido a la inclusión de plataformas en internet, de fácil acceso, como de 

aerolíneas, transporte terrestre turístico, servicios de catering, actividades 

turísticas, etc., que proporciona información acerca de las mismas. Este es una de 

las principales motivaciones de las agencias para innovar, ofrecer y proponer 

nuevas alternativas que sean interesantes a los clientes. El presente estudio se 

llevará a cabo mediante la investigación de conceptualizaciones de importancia 

para la compresión de estas, estudios de casos de agencias de viajes, y las 

nuevas tendencias que han implementado a nivel nacional e internacional.  

Al conocer las nuevas tendencias, las funciones, características, modalidad 

operacional, etc., mediante la delimitación, llevaremos a cabo la investigación en 

las agencias de viajes de la ciudad de Guayaquil. En donde se aplicará las 

técnicas de recolección e información como encuestas y entrevistas, el número de 

encuestas que se realizo fue de 197 dirigido a agentes de viajes, quienes nos 

comentaron no conocer en absoluto.  

En conclusión, se determinarán las nuevas tendencias a nivel internacional 

y a nivel nacional, cuáles son las tendencias más aplicadas en las agencias de 

viajes y con la creación de una propuesta en base a la investigación realizada y 

con la presentación de esta. 
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CAPÍTULO I 

1.1.- Planteamiento del Problema  

El cantón Guayaquil perteneciente a la provincia del Guayas, ciudad que es 

visitado por turistas nacionales y extranjeros, en la que se encuentran empresas 

proveedoras de servicios turísticos, como lo son las agencias de viajes.  

En la actualidad la globalización y los nuevos nichos de mercados cada vez 

más exigentes promueve a que estas empresas estén cada día un paso más 

adelante en cuanto a tendencia e innovación, diversificando sus productos y 

servicios pero que sería de las agencias de viajes que ya no solo quieren crear y 

vender servicios, que quieren ir más allá.  

En primera las agencias de viajes tienen tres tipos que son; las agencias 

Minoristas, ofertan y venden paquetes turísticos ya elaborados, las agencias 

mayoristas, quienes se encargan de la venta de paquetes turísticos, y las tour 

operadoras, quienes elaboran paquetes turísticos, promocionan y venden a los 

mayoristas. Todas estas elaboran paquetes turísticos, ofertan y venden dentro y 

fuera del país. 

Cómo se menciona se busca la reinversión de las agencias de viajes, 

según las nuevas tendencias, de una manera atractiva al usuario permitiendo que 

el encuentre todo en un solo lugar promoviendo destinos turísticos nacionales y 

alternativos también a que el equipo de trabajo se encargue de investigar y crear 

nuevos ideales para la empresa.  

Sin embargo, no existen estudios como tal de la investigación que 

determinen las de nuevas formas de operar de las agencias de viajes dar una 

nueva categoría fuera de las ya conocidas. 
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1.2.- Formulación del problema  

¿Deficiente identificación de las nuevas tendencias limita la caracterización 

de las Agencias de Viajes de la Ciudad de Guayaquil? 

 

1.3.- Delimitación del problema  

1.3.1.- Delimitación espacial  

La investigación se llevará a cabo en el Cantón Guayaquil. Dentro de las 

parroquias urbanas que se encuentran en la zona céntrica y norte de esta ciudad 

como son: la parroquia Bolívar o también llamada Sagrario donde se encuentra la 

av. 9 de octubre, las calles Pedro Pablo Gómez, Febres Cordero, Gómez Rendon, 

Cap. Najera, etc., la parroquia Carbo también conocida como Concepción 

conformada por los lugares como el malecón Simón Bolívar, hemiciclo de la 

Rotonda, el parque Pedro Carbo, etc., también la parroquia Tarqui con barrios 

residenciales como, Urdesa, Miraflores, Los Ceibos, Alboradas, Sauces, etc. 

Pertenecientes a la Provincia del Guayas. 

 

1.4.- Relevancia Social  

Los beneficiarios de la presente investigación serán los empresarios 

turísticos, agentes de viajes y turistas. 

1.5.- Justificación 

El objetivo 5 del plan nacional del buen vivir, PNBV; Impulsar la 

productividad y competitividad para el crecimiento económico sostenible de 

manera redistributiva y solidaria. Incrementarla productividad generación de valor 

agregado creando incentivos diferenciados al sector productivo, para satisfacer la 

demanda interna, y diversificar la oferta exportable de manera estratégica. 

En la investigación se tomará en cuenta este objetivo porque menciona la 

satisfacción de la demanda, en donde tendremos en cuenta el uso de las nuevas 
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tendencias que nos conllevan a ello, el crear nuevas experiencias para los 

clientes, como se aplican o los beneficios que representa, así también se 

direcciona hacia la renovación, implementación y diversificación en la 

competitividad. 

En el Artículo 3 y 5 de la Ley de Turismo; Principios de la actividad turística. 

El desarrollo turístico contará con la colaboración y participación de los gobiernos 

secciónales y cantonales para la renovación de infraestructura turística y servicios 

que sean atractivos, con el compromiso de seguridad a la demanda, de modo que 

se implementarán nuevos servicios, el desarrollo de lugares que oferten 

actividades turísticas, se crea la participación ciudadana y fuentes de trabajo. 

Generando responsabilidad ambiental a nivel turístico y empresarial, que no deja 

de ser vital el tomar en cuenta generar el menos impacto posible en los atractivos 

naturales y culturales y no olvidándome de mencionar la promoción turística a 

nivel nacional y extranjero.  

Así también el turismo incide en la economía y se refleja aún más en las 

actividades turísticas locales, es por esto que las comunidades cercanas a 

lugares, atractivos o destinos turísticos, que son visitados por turistas, se 

benefician de esta actividad, creando así una comunión entre el ámbito 

económico, la comunidad, la cultura, el turismo, y la responsabilidad ambiental. 

 

1.6.- Alcance de la Investigación  

El estudio de las nuevas tendencias en agencias de viajes para su correcta 

categorización en las agencias de viaje de la ciudad de Guayaquil.  

1.6.1.- Objeto 

Las agencias de viaje. 

1.6.2.- Campo 

La tipología de las agencias de viaje. 
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1.7.- Objetivos 

1.7.1.- Objetivo general 

Determinar las nuevas tipologías en las agencias de viajes 

1.7.2.- Objetivos específicos 

 Indagar conceptualizaciones teóricas, metodológicas, jurídicas y 

contemporáneas sobre las tipologías de agencias de viajes 

 Determinar las tendencias de oferta y demanda de las agencias de viajes 

en la ciudad de Guayaquil 

 Establecer las nuevas denominaciones de agencia de viajes 
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CAPITULO II 

2.1.- Marco teórico 

Turismo  

El turismo como un fenómeno socioeconómico, en el que los actores 

involucrados son quienes ofrece al cliente actividades en su tiempo de ocio, 

vacaciones y así poder captar su atención. Según Hernaux (1989) la actividad 

turística no engloba el éxito total del desarrollo de estas dado que existen 

elementos negativos como la transnacionalización de hoteles y servicios 

turísticos, globalización, el elevado flujo de turistas hacia ciertos destinos 

turísticos en específico, el alza de precios, etc. 

El turismo es una ciencia que no solo se trata de “una industria del ocio”, 

que busca dar alguna actividad a realizar en temporadas o momentos libres, y 

que debe de tomar mayor relevancia el estudio de esta, ya que en su conjunción 

los actores son los gobiernos y las comunidades. También que no corresponde 

solamente al ámbito económico, sino al estudio del turista en los lugares que 

realiza las actividades turísticas asimismo de quienes conviven en las zonas 

turísticas, la estancia de los visitantes, etc. Amador & Caridad (2017) 

La actividad turística como fuente de desarrollo económico y de 

competitividad en una comunidad y que se puede fomentar siempre y cuando 

quienes conformen la comunidad se adapten ante la tecnología, siendo 

innovadoras, creativas y dinámicas para poder apostar a la diferenciación y poder 

apostar al éxito de una organización gestora de turismo. Dos Anjos & Flores 

(2011) 

Para la presente investigación la definición más acogida es el de Amador & 

Caridad (2017) es la de porque expone la importancia del turismo como una 

ciencia que se debe de estudiar a fondo una causa – efecto, ante el 

desconocimiento de la conducta y la relación que tienen las personas en estas 

zonas turísticas, el impacto turístico, social, económico, cultural que ocasionan. Y 
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el actuar de los actores principales como los gobiernos, municipios, las 

comunidades y lugares intervenidos por el turismo frente a una situación de riesgo 

a causa de esta actividad.  

Agencia de viajes 

Es un establecimiento que se dedican al expendio de viajes trabajando 

junto con empresas de servicios turísticos, que puede ser de la misma 

denominación, conjugando los servicios que haya requerido el cliente cubriendo 

las expectativas y demandas en un producto turístico elaborado por un 

profesional. Goeldner & Ritchie, (2009) 

Define a las agencias de viajes como personas físicas o jurídicas, 

establecidas y autorizadas, está conformado por un equipo de trabajo profesional 

en donde a partir de los deseos, requerimientos, peticiones, etc. del cliente, se 

trabaja para formar un producto que combine varios servicios turísticos, y 

finalmente expenderlos por un valor monetario. Esta venta puede ser directa hacia 

un cliente, un grupo de turistas o entre demás agencias. Jiménez Abad, (2006) 

Las agencias de viajes realizan el proceso de intervenir ante los clientes 

otorgando la seguridad en cantidad variedad y forma los requerimientos de este 

teniendo así la capacidad de poder crear un vínculo eficaz de oferta y demanda. 

Una intermediadora que contiene una variedad de información que presentara al 

cliente, disponiendo de varios productos turísticos. Di-Bella, (1991). 

 La Secretaria de Turismo SECTUR, (2015) indica que las agencias de 

viajes son empresas capaces de crear, organizar, planificar y de ejecutar 

programas y servicios turísticos o cualquiera que desee el cliente, de manera 

directa con el mismo, como intermediarios, nacional e internacionalmente. 

Así entendemos que las agencias de viajes como empresas turísticas son 

entidades que se encargan de intermediar, asesorar, crear, vender, etc., 

productos turísticos que se podría decir son personalizados, pues cada cliente 

que opta por realizar su viaje organizado por medio de una agencia de viajes 
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busca satisfacer y sobrepasar sus expectativas mientras que los servicios que él 

ha requerido ya han sido contratados y diseñados para el expendio y disfrute del 

mismo.  

Agente de viajes 

El turismo necesita ser tratado por intermediarios que puedan conjugar la 

cadena de servicios, en tiempo y lugar, que requiera el cliente, este intermediador 

se denomina agente de viajes quien también organiza y contrata los servicios 

turísticos como alojamiento, alimentación, transporte, etc., cuanto requiera su 

clientela, que puedes ser individual, grupal, masivo. La participación de este logra 

la garantía de un servicio de calidad, cumpliendo los requerimientos dispuestos 

por el comprador. Di-Bella, (1991) 

Los agentes de viajes son quienes logran la venta y por esto se dice que 

tienen ejecución propia sobre la misma, a quién y cómo. Ahora bien, menciona 

tres motivos por el cual se acude a la intermediación; razones económicas, 

eficiencia en la venta, preferencia de turista. Acerenza (s.f.)  

Finalmente, el agente de viajes es la persona intermediaria que se encarga 

de la atención al cliente, la recepción de su requerimiento y elaboración del 

producto final asimismo garantiza el bienestar, la satisfacción y disfrute de su 

cliente. Es también una parte fundamental de la empresa pues en muchos casos 

para poder lograr su fin, en este caso la venta de un servicio o producto es quien 

tiene que ser capaz de tomar decisiones oportunas y efectivas para el beneficio 

del cliente y la empresa. Es por esta eficiencia, la búsqueda de precios favorables 

que el turista prefiere asesoría turística y acude a estas empresas. 

Tendencias 

Se define al término tendencia como el ideal al que una persona se 

direcciona ya sea político, económico, social, etc., que suele conllevar algún fin 

Real Academia Española, (2014) 
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El término tendencias se dice que son acontecimientos que suelen tener un 

tiempo de duración largo, aun así no se convierten en una costumbre ya que 

también tiene un tiempo en que finaliza, se caracteriza por ser sucesivo, le 

antecedió una etapa o fase, por ser evolutivas, crear un impacto en la economía, 

puede ser del incremento o decremento de esta actividad, y en lo psicológico 

menciona que se debe al comportamiento de las personas, en específico tiene 

mucho que ver con su estado de ánimo, pues en muchos casos suele representar 

un beneficio para él. Jojooa, (2015). 

En conclusión, las tendencias son comportamientos que tienen incidencia 

en la economía, y que a la vez está es transitoria no se transforma en una nueva 

forma de vida. Sin embargo, puede determinar la actitud de una persona, sus 

gustos, y el inclinarse a ciertas preferencias es por lo que en esta investigación 

ambas aportaciones son aplicables. 

Tipología de Agencia de Viajes 

Las agencias de viajes varían según su modalidad de organización así 

menciona tres tipos de Agencia que son:  

1. las agencias detallistas: la operación de estas agencias de viajes es 

netamente de la venta de productos turísticos y pasajes que una 

empresa mayorista o ya sea tour operadora haya elaborado, los 

agentes de viajes son capaces de hacer cualquier tipo de trabajo 

como atención telefónica y cuentas corrientes nacionales, su 

objetivo es la eficiente atención al público estas pueden ser 

nacionales e internaciones.  

2. Las agencias mayoristas; está de encarga de tener los suministros 

básicos para su operación, que quiere decir crear productos y 

servicios, programación y venta de estos, así también reservaciones.  

3. El tour operadoras: trabaja al igual que las agencias mayoristas con 

la diferencia de que este si puede operar sus propios productos o 
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sea que a más de vender programas a las agencias detallistas y 

vender al público directamente. Acerenza (s.f.) 

Se menciona que existe discrepancia entre las entidades que se encargan 

del manejo de los destinos turísticos, a nivel local, regional, municipal, provincial, 

etc., y esto a la vez ocasiona el que no se determinen de manera directa las 

responsabilidades y a los responsables de estos espacios. A partir de ello se 

determina la necesidad de crear una empresa que se encargue de la gestión de 

los destinos turístico, DMC; Destination Management Company, que será 

conformada por personas o entidades públicas y privadas con el objetivo de 

salvaguardar el medio ambiente y crear el menor impacto posible. Magan & 

Basan, (2007) 

Las compañías gestoras de turismo TMC, Travel Management Company, 

son empresas que cuentan con un equipo laboral competente y sensible que 

cuenta, con la capacidad de crear políticas de viajes que sean suficientes para 

cubrir la demanda de los clientes, siendo una empresa que se diferencia de las 

actividades tradicionales de una agencia de viajes pues incluye consultorías, 

integración de la tecnología y nuevas modalidades de trabajo. Así pues, estas 

empresas tendrán las características de ser un “socio global, tecnológico y 

especializado” que tenga como resultado de su operación el retorno de la 

inversión ROI, Retorn On Investment. González, (2017) 

 

En esta investigación acogeremos la investigación de Magan & Basan, 

(2007) acerca de las empresas gestoras de turismo para que de esta manera se 

regulen las operaciones y se otorgue responsabilidades a los intermediadores, ya 

sean públicos o privados, que se encuentran a cargo de un destino turístico. 

Presenta la creación de estas nuevas compañías como una de las nuevas 

tendencias en innovación de la planificación. 
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2.2.- Marco histórico  

Turismo 

Ivanova & Ibáñez, (2012) menciona que la vida turística comenzó en la 

antigüedad cuando los antepasados se desplazaban en busca de comida y zonas 

donde convivir y realizaban largos viajes en busca de ello, fue después que, con 

la creación e innovación de los medios de transporte como el ferrocarril y el avión, 

que acortaron las distancias entre pueblos y ciudades, haciendo más rápido y 

efectivo el desplazamiento de las personas, la comunicación también se 

desarrolló aún más. Fue así que la aparición del ferrocarril agilizo el poder viajar y 

solo quienes tenían una economía alta o pertenecían a las familias de un nivel 

socioeconómico alto podían realizar estos viajes denominados Belle Époque, que 

en consecución de la Primera Guerra Mundial tuvieron un declive. 

Debido al acontecimiento de la Primera Guerra Mundial el abaratamiento 

de los costos hizo que la clase media acceda a realizar viajes por medio alguno 

de los medios transporte que se encontraban de moda, por decirlo así. La 

Segunda Guerra Mundial provoco que el turismo tuviera un lapso de 

estancamiento debido a la regulación de los viajes y a las entradas y salidas de 

las personas de un territorio, esto como una medida, así mismo se implementó el 

pasaporte y la visa. 

Después de esto las nuevas tendencias en tecnologías y el buen vivir 

tienen como consecuencia el turismo en masas hacia los países que salieron 

ilesos o sobresalientes durante la guerra. En la edad contemporánea con la 

aparición de la regulación de jornada laboral; reducción de tiempo para trabajar, el 

acortar las distancias entre pueblos y países; creación de nuevos medios de 

transporte, el poder gastar en productos turísticos; el nivel de vida de las personas 

y el incremento de la renta familiar ayudaba para abastecer gastos por la 

motivación a realizar actividad direccionadas a turismo, el vacacionar y el turismo 

como aliados; la necesidad de viajar o realizar alguna actividad turística en 

temporadas de ocio. 
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La demanda de las personas por conocer lugares novedosos y realizar 

actividades fuera de lo común o ya conocido. Es en el siglo XXI donde las 

personas, sus peticiones y comentarios toman mayor relevancia pues se busca 

satisfacer sus necesidades y expectativas, en este siglo se desarrolló el Turismo 

Alternativo, que no hace más que presentar novedades en el ámbito turístico, la 

realización de actividades al aire libre, el cuidado y preservación de los espacios 

naturales.  

Agente de viajes 

Se nombra a tres actores principales que se les alude la mención de 

agente de viajes, empezando con Robert Smart (1822) de Bristol, Inglaterra quien 

se autodenomino el primer agente pues tomaba reservas de pasajeros, barcos a 

vapor. Thomas Cook (1841) el primer viaje en tren, 570 personas, realizaba 

excursiones desde Leicester a Loughborough, Inglaterra. Pero es Thomas 

Bennett (1814 - 1898) quien ejecutaba viajes para visitar a los nobles británicos, 

eran viajes inclusivos individuales, fue en 1850 cuando fundo su empresa, 

elaborando productos individuales para sus clientes. Pues el agente de viajes se 

encarga de organizar, preparar y finiquitar en nombre del cliente, recibiendo una 

comisión o tarifa ya sea de proveedores o del cliente por una venta lograda. 

Goeldner & Ritchie, (2009) 

Agencia de viajes 

Las agencias de viajes comienzan a surgir en varios países occidentales a 

partir de 1950, determinando en ese año a las agencias como intermediadoras de 

vital uso para la planificación de un viaje, cumpliendo con brindar asesoramiento, 

diseño y elaboración de paquetes turísticos, siendo competitivo, cubriendo las 

demandas de sus clientes, trabajando de la mano con sus proveedores, 

generando el desarrollo y creando valor en los destinos turísticos, etc. Siendo uno 

de los procesos de intermediación más cotizado y completo. Mitre Aranda, (2006) 

En Ecuador una de las primeras agencias de viajes en crearse fue 

Ecuadorian Tours y le sigue la agencia de viajes Metropolitan Touring y 
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Turismundial. Ecuadorian Tours fue fundada en el año de 1947 y comenzó con la 

venta de servicios y productos turísticos nacionales. Caiza & Molina, (2012) 

2.3.- Marco contextual 

En cuanto a tendencia el turismo era netamente un trabajo del mundo 

occidental que correspondía a las exigencias de un segmento de mercado que 

trabaja con las nuevas tendencias, la modernidad, y que los estudiantes de 

turismo desconocen la importancia sociológica del turismo. Ahora esta actividad 

se realiza por turistas orientales, que optan por realizar viajes internacionales. 

Entre las nuevas tendencias dice que el segmento de los mochileros va en 

crecimiento, también se logra rescatar los países y zonas que no están 

desarrollados, aprovechando ese retroceso, para brindar una experiencia en 

“paraísos perdidos” en zonas que muchas veces son sensibles al turismo o que 

esta misma actividad ha ido destruyendo con el mal manejo o planificación de 

desarrollo turístico. Cohen, (2008) 

La asociación representante de agentes de viajes y tour operadores, en su 

reporte menciona 5 tendencias claves; la primera es que el turismo responsable 

tomara mucha relevancia; los turistas creen que las empresas dedicadas a esta 

actividad deben de ocuparse por el bienestar de los lugares, las personas 

aledañas, y de la generación del menor impacto posible. La segunda es el 

conocer destinos alternativos; las empresas turísticas deben de tener control de la 

actividad turística alternando los lugares y ofertando lugares que a lo mejor nadie 

había conocido, probando así lugares nuevos. La tercera paquetes turísticos 

seguros, esta es muy popular para reservar servicios y productos turísticos en 

especial para quienes planifican y desean obtener un mejor precio. La cuarta low 

cost en largas distancias; la baja de precios para destinos de larga distancias, al 

viajar en avión. La quinta el lujo para una escapada y como su nombre mismo lo 

dice dispondrán de estos viajes quienes manejen un presupuesto considerable. 

ABTA, (2018) 

Las nuevas tendencias en Reino Unido son la búsqueda de destinos 

dobles, utilizado por las personas que se encuentran dentro del tiempo de 
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vacaciones, quienes optan por visitar hasta dos ciudades. El denominado 

Glamping, que hacer referencia a la actividad de acampar con lujos. Viajes 

independientes y visitas a Parque Nacionales, en la primera se disfruta de la 

soledad, se permite conocer nuevas personas y culturas, estas tendencias 

comparten la actividad de trekking. “Viaje por el país vino” se refiere al turismo 

vivencial en países donde se encuentra la producción de esta bebida, estas 

compañías ofertan esta experiencia. Y el sistema Online también es una de las 

nuevas tendencias, en la actualidad las personas prefieren realizar sus reservas 

en línea a realizar filas de pago o búsqueda de información personal. Darrisaw, 

(2018) 

Se manifiesta que en Ecuador los ecuatorianos han optado por el turismo 

interno durante las fechas de feriados, solo busca abaratar costos, por tanto, las 

empresas turísticas son las que se deben de adaptar al presupuesto del turista. 

Referente al turismo joven, un nuevo tipo de turista, que no busca lujos más bien 

la experiencia satisfactoria de un buen servicio y el interactuar con el destino 

turístico. El turismo en Sierra Ecuatoriana ha incrementado, en la Costa 

Ecuatoriana se están presentando nuevos destinos turísticos y uno de los más 

reconocidos en lo actual son las 7 cascadas de Naranjal mientras tanto en la 

Ciudad de Guayaquil, el ingreso de turistas de nacionalidad estadounidense, 

ingleses, españoles ha crecido y esto es resultado de las aplicaciones de nuevas 

modalidades en el turismo. Todo esto en resultado de que las empresas turísticas 

como agencias de viajes, cadenas hoteleras, aerolíneas, etc., pusieran en marcha 

el movimiento de depreciación de valores en sus productos y servicios. Gracia, 

(2018)  

En la ciudad de Guayaquil, la agencia de Viajes Kapital Tours S. A. se 

menciona la inclusión de una nueva modalidad operacional que está siendo muy 

prometedora para las agencias de viajes, DMC, Destination Management 

Company, las cuales son asociaciones nacionales e internacionales con los que 

cuenta la empresa, que va de mano con la actualización tecnológica, la 

implementación de nuevos “estándares de calidad”, la consultoría turística, 

logrando la satisfacción de los clientes. Kapital Tours, (2010) 
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2.4.- Marco legal 

Constitución de la República del Ecuador. 

Capítulo cuarto  

Soberanía económica 

Sección segunda  

Política fiscal 

Art. 285.- La política fiscal tendrá como objetivos específicos: 

3. La generación de incentivos para la inversión en los diferentes sectores 

de la economía y para la producción de bienes y servicios, socialmente deseables 

y ambientalmente aceptables. 

Sección séptima  

Política comercial 

Art. 304.- La política comercial tendrá los siguientes objetivos: 

1. Desarrollar, fortalecer y dinamizar los mercados internos a partir del 

objetivo estratégico establecido en el Plan Nacional de Desarrollo.  

2. Regular, promover y ejecutar las acciones correspondientes para 

impulsar la inserción estratégica del país en la economía mundial. 

Capítulo sexto  

Trabajo y producción 

Sección primera  

Formas de organización de la producción y su gestión 
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Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organización de la producción en la 

economía, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales públicas o 

privadas, asociativas, familiares, domésticas, autónomas y mixtas. El Estado 

promoverá las formas de producción que aseguren el buen vivir de la población y 

desincentivará aquellas que atenten contra sus derechos o los de la naturaleza; 

alentará la producción que satisfaga la demanda interna y garantice una activa 

participación del Ecuador en el contexto internacional. 

Art. 320.- En las diversas formas de organización de los procesos de producción 

se estimulará una gestión participativa, transparente y eficiente. La producción, en 

cualquiera de sus formas, se sujetará a principios y normas de calidad, 

sostenibilidad, productividad sistémica, valoración del trabajo y eficiencia 

económica y social. 

Sección segunda  

Tipos de propiedad 

Art. 321.- El Estado reconoce y garantiza el derecho a la propiedad en sus formas 

pública, privada, comunitaria, estatal, asociativa, cooperativa, mixta, y que deberá 

cumplir su función social y ambiental. 

Sección tercera  

Formas de trabajo y su retribución 

Art. 329.- Las jóvenes y los jóvenes tendrán el derecho de ser sujetos activos en 

la producción, así como en las labores de autosustento, cuidado familiar e 

iniciativas comunitarias. Se impulsarán condiciones y oportunidades con este fin. 

Sección cuarta  

Democratización de los factores de producción 

Art. 334.- El Estado promoverá el acceso equitativo a los factores de producción, 

para lo cual le corresponderá: 
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3. Impulsar y apoyar el desarrollo y la difusión de conocimientos y 

tecnologías orientados a los procesos de producción. 

Art. 380.- Serán responsabilidades del Estado: 

2. Promover la restitución y recuperación de los bienes patrimoniales 

expoliados, perdidos o degradados, y asegurar el depósito legal de impresos, 

audiovisuales y contenidos electrónicos de difusión masiva. 

7. Garantizar la diversidad en la oferta cultural y promover la producción 

nacional de bienes culturales, así como su difusión masiva. 

Sección sexta Cultura física y tiempo libre 

Art. 383.- Se garantiza el derecho de las personas y las colectividades al tiempo 

libre, la ampliación de las condiciones físicas, sociales y ambientales para su 

disfrute, y la promoción de actividades para el esparcimiento, descanso y 

desarrollo de la personalidad. 

Capítulo segundo  

Biodiversidad y recursos naturales  

Sección primera  

Naturaleza y ambiente 

Art. 403.- El Estado no se comprometerá en convenios o acuerdos de 

cooperación que incluyan cláusulas que menoscaben la conservación y el manejo 

sustentable de la biodiversidad, la salud humana y los derechos colectivos y de la 

naturaleza. 

Los artículos anteriormente mencionados fortalecen nuestra investigación porque 

se prioriza en el desarrollo económico, la inclusión social, el desarrollo de nuevas 

tecnologías, el compromiso ambiental, el incentivar el desplazamiento y desarrollo 

de actividades a las personas. Aún más, el desarrollo económico a nivel local, 
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nacional e internacional aportando al desarrollo del país como un destino turístico. 

Tribunal Supremo Electoral, (2015) 

Reglamento de Operación e Intermediación Turística 

Art. 7.- Obligaciones de las agencias de servicios turísticos. - Las agencias 

de servicios turísticos tendrán las siguientes obligaciones:  

 Proporcionar sus servicios conforme a lo establecido en la Ley de Turismo 

y reglamentos;  

 Obtener el Registro de Turismo y Licencia Única Anual de Funcionamiento;  

 Exhibir en un lugar visible, del espacio físico donde realice sus actividades, 

el Registro de Turismo y la Licencia Única Anual de Funcionamiento;  

 Acceder a una de las clasificaciones de agencias de servicios turísticos 

determinadas en el presente reglamento;  

 Contar con equipamiento en buen estado de funcionamiento en el espacio 

físico para atender al usuario;  

 Proporcionar información veraz en todo tipo de publicidad;  

 Contratar servicios turísticos formales con proveedores debidamente 

registrados ante la entidad de control sean estos directos o indirectos;  

 Establecer contratos escritos y/u orden de servicio con proveedores de 

servicios turísticos;  

 Establecer contratos escritos y/u orden de servicio de los servicios 

contratados con el usuario final;  

 Proveer de información veraz y detallada al cliente sobre los servicios 

contratados, en la cual deben constar los alcances y excepciones que 

permitan a éste un adecuado disfrute de lo contratado;  

 Cumplir de forma idónea con los servicios contratados por el cliente;  

 Entregar al cliente una orden de servicio física y/o electrónica de los 

servicios contratados y pagados, en el que consten:  

a. El servicio contratado a detalle;  
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b. Número de contacto telefónico habilitado 24 horas y dirección en el 

punto de destino donde se le proporcionará al usuario asistencia por los 

servicios turísticos contratados;  

c. Nombres de los proveedores de servicios y su categoría, alcance y 

excepciones, así como políticas generales de prestación del servicio; y,  

d. Políticas de cobro, cancelación y reembolso que apliquen a los servicios 

contratados.  

 Entregar un número de contacto de emergencia disponible para el cliente, 

habilitado 24 horas al día, los 7 días de la semana, para el caso de 

servicios, productos y paquetes turísticos en curso;  

 Facilitar y acogerse en todo momento a las inspecciones que la autoridad 

competente realice; 

 Denunciar ante la autoridad nacional de turismo a proveedores informales 

de servicios turísticos;  

 Contratar a proveedores de servicios turísticos que cuenten con los 

permisos de funcionamiento turísticos vigentes; y,  

 Las agencias de viajes internacionales o duales que contraten los servicios 

de un representante de ventas, deberán ser los responsables de la gestión 

comercial realizada por el mismo y asumirán cualquier tipo de 

inconveniente presentado en dicha gestión. 

Art. 13.- Intermediación. - Es aquella gestión comercial de mediación, 

organización y venta de servicios turísticos efectuada entre el consumidor final y 

los proveedores de los servicios turísticos, comercializados de forma individual o 

en paquetes turísticos. 

Para propósitos de este reglamento la actividad de intermediación turística 

podr   realizarse  nicamente a trav s de agencias de servicios turísticos. 

Art. 15.- Clasificación. - Para la ejecución de las actividades de operación e 

intermediación turística, se reconoce la siguiente clasificación de agencias de 

servicios turísticos  
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a) Agencia de viajes mayorista; 

b) Agencia de viajes internacional;  

c) Operador turístico; y, 

d) Agencia de viajes dual. 

La clasificación determinada en el presente artículo es aplicable en el 

territorio ecuatoriano, la misma no guarda relación alguna con clasificaciones 

internacionales a la cuales podrán o no acceder las agencias de servicios 

turísticos. 

Art. 24.- De la comercialización virtual. - Las agencias de servicios 

turísticos podrán comercializar sus productos a través del canal virtual. El diseño 

del canal virtual deberá incluir al menos lo siguiente:  

1. Número de teléfono y dirección de contacto de la agencia;  

2. Seguridad en la interfaz para compras en línea;  

3. Medidas de seguridad y protección para los datos personales de los clientes;  

4. Declaración de responsabilidad ante cualquier situación derivada de la 

transacción o por el incumplimiento en los servicios/productos/paquetes turísticos 

contratados;  

5. Políticas de cobro, cancelación y reembolso;  

6. Número de teléfono de contacto para asistencia al cliente; e,  

7. Identificación de Registro de Turismo y Licencia Única Anual de 

Funcionamiento. 

Art. 26.-  rohibici n sobre comercializaci n. -  a informaci n publicitada no 

podr   ser enga osa ni ser utilizada para generar confusión al cliente respecto de 

la calidad y alcance del servicio contratado, de comprobarse este hecho serán 

aplicables las sanciones determinadas en la normativa correspondiente.   
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En el presente trabajo tomaremos en cuenta el Reglamento de Operación e 

Intermediación Turística del Ministerio de Turismo, (2016) porque nos detalla las 

obligaciones que deben de cumplir las agencias, la conceptualización de la 

intermediación y de cómo se puede operar, aporta a nuestra investigación la 

clasificación de las agencias de viajes en la actualidad, en Ecuador, y la 

respectiva comercialización de sus productos y servicios. 

Plan Nacional de Desarrollo 

Objetivo 3: Garantizar los derechos de la naturaleza para actuales y 

futuras generaciones. 

3.4 Promover buenas prácticas que aporten a la reducción de la 

contaminación, la conservación, la mitigación y la adaptación a los efectos del 

cambio climático, e impulsar las mismas en el ámbito global. 

3.9 Liderar una diplomacia verde y una voz propositiva por la justicia 

ambiental, en defensa de los derechos de la naturaleza. 

Objetivo 4: consolidar la sostenibilidad del sistema económico, solidario y 

social, y afianzar la dolarización. 

4.8 Incrementar el valor agregado y el nivel de componente nacional en la 

contratación pública, garantizando mayor participación de las MIPYMES y de los 

actores de la economía popular y solidaria. 

Objetivo 5: impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento 

económico sostenible de manera redistributiva y solidaria. 

5.4 Incrementar la productividad y generación de valor agregado creando 

incentivos diferenciados al sector productivo, para satisfacer la demanda interna, 

y diversificar la oferta exportable de manera estratégica. 

5.8 Fomentar la producción nacional con responsabilidad social y 

ambiental, potenciando el manejo eficiente de los recursos naturales y el uso de 

tecnologías duraderas y ambientalmente limpias, para garantizar el 

abastecimiento de bienes y servicios de calidad.  
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El Plan Nacional de Desarrollo nos ayuda a comprender la importancia de 

la renovación en la investigación, de desarrollar nuevos ideales que se 

encuentran a la vanguardia teniendo en cuenta el generar economía, un cambio el 

mercado laboral, la competitividad de nuestro país y el cuidado de la naturaleza, 

Senplades, (2017). 

Ley de turismo 

CAPITULO I  

Generalidades 

Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el 

desplazamiento de personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; 

sin ánimo de radicarse permanentemente en ellos. 

Art. 4.- La política estatal con relación al sector del turismo, debe cumplir los 

siguientes objetivos: 

a) Reconocer que la actividad turística corresponde a la iniciativa privada y 

comunitaria o de autogestión, y al Estado en cuanto debe potencializar las 

actividades mediante el fomento y promoción de un producto turístico competitivo;  

b) Garantizar el uso racional de los recursos naturales, históricos, 

culturales y arqueológicos de la Nación; 

c) Proteger al turista y fomentar la conciencia turística; 

f) Promover internacionalmente al país y sus atractivos en conjunto con 

otros organismos del sector público y con el sector privado; y, g) Fomentar e 

incentivar el turismo interno. 

CAPITULO II  

De las actividades turísticas y de quienes las ejercen 
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Art. 5.- Se consideran actividades turísticas las desarrolladas por personas 

naturales o jurídicas que se dediquen a la prestación remunerada de modo 

habitual a una o más de las siguientes actividades: 

d. Operación, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, 

esa actividad se considerará parte del agenciamiento; 

e. La de intermediación, agencia de servicios turísticos y organizadoras de 

eventos congresos y convenciones; y, f. Casinos, salas de juego (bingo-

mecánicos) hipódromos y parques de atracciones estables. 

CAPITULO IV  

Del ministerio de turismo 

Art. 15.- El Ministerio de Turismo es el organismo rector de la actividad turística 

ecuatoriana, con sede en la ciudad de Quito, estará dirigido por el Ministro quien 

tendrá entre otras las siguientes atribuciones: 

8. Orientar, promover y apoyar la inversión nacional y extranjera en la actividad 

turística, de conformidad con las normas pertinentes 

CAPITULO V  

DE LAS CATEGORIAS 

Art. 19.- El Ministerio de Turismo establecerá privativamente las categorías 

oficiales para cada actividad vinculada al turismo. Estas categorías deberán 

sujetarse a las normas de uso internacional. Para este efecto expedirá las normas 

técnicas y de calidad generales para cada actividad vinculada con el turismo y las 

específicas de cada categoría. 

Esta entidad y sus estamentos da a conocer que se puede implementar nuevas 

formas de realiza turismo siendo primordial el incentivar el turismo interno y el 

desarrollo nacional, bajo la supervisión de este ente y cumpliendo las obligaciones 

que demanda cada uno de los organismos que influyen en el área turística. 
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Menciona que la intermediación debe de ser legal y legítima y cumplir con los 

derechos que protegen al turista, las obligaciones que se debe de tener con ellos. 

Congreso Nacional, (2014) 

2.5.- Marco conceptual 

Análisis 

La presente investigación expone que el análisis de contenidos requiere de 

un objeto a examinar, por ende, este universo a comprender debe de ser 

expresado y desglosado para generar hipótesis que vayan direccionadas con la 

investigación, con componentes de características similares y que cada hipótesis 

sea ubicada con cada componente. No se deben de realizar hipótesis demás. El 

análisis de contenido también va en interés del investigador y del objetivo que 

desee alcanzar; es decir que el análisis de un texto ya estructurado se 

descompone en beneficio de pensamientos latentes. Con la finalidad de dar 

sentido a las nuevas ideas y la comprensión de los textos. Fernández Chaves, 

(2002) 

El análisis se diferencia en su totalidad de la síntesis, y debe de ser un 

texto intelectual el cual debe de entenderse por partes. Pues el investigador debe 

de comenzar su trabajo verificando que los textos que sean necesarios para 

analizar sean de contenido que guarde relación con la investigación. La consulta 

de textos o material que resulte favorable a la investigación no tiene limitante 

alguna, pues estos también nos conducen a encontrar fuentes y demás 

documentos que serían aplicables a la investigación. López Noguero, (2002) 

Tipología   

La palabra tipología se define como una ciencia que estudia un elemento, 

en el que busca vincular variables que contengan características etimológicas en 

común para generar un instrumento que sea capaz de poder clasificarse. Vera 

Botí, (s.f) 
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El ser humano al querer comprender las cosas en el día a día se ve en la 

obligación de clasificar, es decir, el poder establecer similitudes y diferencias entre 

ellas. Es por esto que se crean varios modelos de tipología textual con el objetivo 

de una mejor comprensión de textos. La tipologización se crea para la 

comprensión todo lo que nos rodea, aún más las producciones textuales, la 

comprensión de textos. Amaya García, (2011) 

Viaje  

Es la acción de movilizarse bajo su propia voluntad y visitar algún lugar, 

que no sea de su entorno habitual. Se pueden presentar varias motivaciones para 

realizar un viaje como, por ejemplo, viajes de trabajo, de incentivación, por tiempo 

libre, etc., pero también estos viajes pueden conllevar una obligación o carga, 

dependiendo del por qué se realiza. Esta acción en cierto grado también forma 

parte de la satisfacción personal pues se exploran nuevos horizontes. Francesch, 

(2004) 

Servicio 

Se define como un bien intangible que “no produce bienes”, que satisface a 

una demanda de persona, puede resultar parte de un producto físico, es 

heterogéneo y genera una relación con el cliente porque también garantiza su 

satisfacción. Duque Oliva, (2005). Forma parte de las actividades de trabajo 

tienen características que las hace distinguirse entre servicios públicos y privados, 

mercantiles, no mercantiles, etc., Puede derivarse de alguna actividad 

socioeconómica al cual le ha presidido un acuerdo en donde se lleve a cabo la 

realización del servicio. Gónzalez Moreno & del Río Gómez (s.f.)  

Intermediación turística 

Es una actividad económica que empieza cuando un producto turístico se 

comienza a ofertar a un cliente con el fin de venta y satisfacción del mismo, 

siendo así que la intermediación es el proceso que suele determinar el consumo 

de un producto turístico. Martínez Montenegro & Baeza Leiva, (2016)  
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Turista  

Es la persona que realiza viajes y actividades, en lugares fuera de su 

residencia habitual, ya sea por motivo de salud, viaje por reuniones de negocios, 

reuniones familiares, ocio etc., que tiene una duración de 24 horas o mayor pero 

que sea inferior a un año. Agüí López, (1994) 

 

Seguros 

Un seguro, es la prestación de un servicio, es un contrato en el que se 

permite crear una compensación a su propietario en caso de que este sufre algún 

daño, perdida, o cualquier otro acontecimiento. Este contiene normas que deben 

de ser acatadas por el mismo puesto que responderá a la compensación según 

las especificaciones determinadas en el contrato o la anulación del mismo. 

Conceptos básicos de seguros, (2018) 

Destino turístico 

El destino puede ser un país, un continente, lugar geográfico que cuenta 

con características que lo hacen turístico como atractivos naturales y culturales, 

accesibilidad, y por ende con población en sitios aledaños al mismo. Claro que 

debe de ser reconocido y contar con un distintivo, debe de sobrepasar las 

expectativas de la demanda, y ser competitivo. El destino turístico también es una 

entidad de carácter económico que debe de tener beneficios; para el lugar, la 

población aledaña, crear menor impacto posible, etc. Destinos del Perú, (2014) 

Atractivo turístico 

Se determina que el atractivo turístico pertenece a un destino turístico, y 

que puede ser de carácter cultural, natural, espiritual, una obra de arte, etc., y 

genera cierto interés por parte del turista, es decir, que también es una motivación 

para el desplazamiento. Navarro, (2015) 
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Recurso Turístico 

Define que puede ser un medio que puede facilitar alguna acción, que no 

se refiere a una cosa como tal. El recurso entonces pertenece a un destino y es 

quien hace realidad la actividad turística y puede satisfacer las necesidades de un 

turista. García Silberman, (1970)  

Reuniones 

En la actualidad se denomina así a cualquier actividad que se cumpla fuera 

del espacio habitual, es decir la integración de un grupo de personas, mínimo de 

10, durante un tiempo mínimo de 4 horas. El motivo de la reunión puede ser de 

tipo; convención, ferias, congresos, reuniones de negocios, actividades sociales, 

educativas, etc. Y conlleva a realizar alguna actividad como lluvia de ideas acerca 

de un tema específico, hablar de negocios, aunque no solo es de carácter 

económico, ferias comerciales, etc. Centro de Estudios Superiores en Turismo, 

(2011) 

Globalización turística 

La globalización en el turismo son adaptaciones, que de cierto modo tiende 

a la innovación en un producto, entidad, empresa, etc., estas se realzan porque 

gracias al avance tecnológico, se puede conocer con más facilidad cuales son las 

adaptaciones más acertadas en el mercado turístico. Brenes Leiva, (s.f.) 

Economía en el Turismo 

El turismo en la economía como cualquier empresa que produce un bien, 

genera actividad económica, claro está dependiendo de la rentabilidad de sus 

productos. Esta industria logra representar una cifra mundial de aportación 

económica, dado a que sus productos o servicios son consumidos directamente 

por el cliente, estas empresas crean rentabilidad directa, y por ello no se debe de 

confundir su concepto con cualquier otra industria. Rus & León, (1997) 
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Competitividad 

La competitividad como parte de la introducción de ventajas y estrategias 

que favorezcan a una entidad o empresa, lo cual aporta ventajas ante las de una 

misma denominación. Se denomina que una empresa sea competitiva por; 

aportar diferenciación en sus servicios o productos, ventajas en costos, pueden 

responder a los requerimientos de un cliente de manera efectiva y prioritaria, 

cuentan con capacidad tecnológica para cada la atención de cada segmento al 

que se dirigen.   Espinosa Ayala, (2010) 

Agencias de Viajes Minorista 

Son las agencias que promocionan y venden paquetes turísticos, no los 

elaboran, y suelen compartir sus productos entre agencias, la venta de productos 

o servicios turísticos es directa al consumidor, se menciona que pueden ser 

representantes de Mayoristas Internacionales. Abad, (2006) 

Mayorista 

Estas agencias son quienes planifican, elaboran, promocionan y venden, 

productos o servicios turísticos, distan porque pueden vender directamente al 

consumidor final o por medio de las agencias minoristas. También se las 

denomina fabricante y distribuidor, su operación puede ser nacional e 

internacional. Loggiodice Lattuf, (2012) 

Asesoría 

Esta es una de las funciones que realizan los intermediadores en la que se 

informa al turista sobre los productos y servicios turísticos que tienen. A más de 

atender a las dudas se asegura de que su disfrute este acompañado de los 

servicios necesarios, debido a esto el agente debe de ser claro al expresarse y de 

no utilizar palabras complejas que dificulten la comprensión del mensaje. Melo 

Pereira, (2014).  
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Promoción  

Son distintos métodos que forman parte de marketing, que atribuye 

información, atrae e impresiona, para que un producto o servicio sean 

consumidos logrando una venta. Estos métodos se caracterizan por tener 

características propias ya que se dirige a distintos segmentos de personas. 

Thompson, (2010) 

Compañía de Transporte Turístico 

Es el transporte terrestre con el fin de trasladar a las personas, y su 

objetivo es la asistencia a los turistas de este. A su vez, con una regulación y 

permisos que son otorgados por la Agencia Nacional de Tránsito, ANT. Ministerio 

de Turismo, (2014) 

Sistema de Reserva 

Los Sistemas Globales de Distribución, GDS, son sistemas de uso 

profesional que permiten el ingreso a una base de datos de quienes producen u 

ofertan, productos y servicios turísticos, desde transportación, alojamiento, vuelos, 

etc., todo esto por vía Online. Loggiodice Lattuf, (2012) 

Actividades turísticas  

Estas se encuentran direccionadas para el turista que desee recrearse 

durante un lapso, se encuentra inmerso en un paquete turístico, en los servicios, 

en la oferta y son organizados según los requerimientos del turista. Gobierno de 

Canarias, (2018) 

Boleto Aéreo 

 El boleto aéreo es una transacción por la compra de un espacio dentro de 

un avión, en este caso, que destina un puesto fijo para dicha persona que lo 

obtiene. Contiene datos especifico de su adquiriente y en la actualidad hay dos 

tipos de boletos: de papel y electrónico, ambos contienen la misma información. 

Alonso, (2017) 
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CAPITULO III 

Metodología 

3.1.- Tipo de investigación 

En el presente trabajo el tipo de investigación según la finalidad es la 

investigación básica porque obtendrá información actualizada sobre las agencias 

de viajes y las tendencias aplicadas, si existe una nueva modalidad operacional y 

la reacción ante le demanda exigente todo esto a partir de investigación existente 

y viable para crear nuevo conocimiento. 

3.2.- Alcance de la investigación 

Descriptiva  

La investigación es de carácter descriptiva, ya que se pretender analizar y 

conocer la situación actual en que se encuentran las agencias de viajes en la 

ciudad de Guayaquil ante las nuevas tendencias que se presentan a nivel 

mundial.  

3.3.- Paradigma de la investigación  

Positivista  

El paradigma de investigación positivista ayuda a sustentar las variables de 

la investigación mediante los datos empíricos como las preguntas de encuestas 

las cuales proporcionaran información actualizada. También el aporte de las 

entrevistas que nos ayudara a determinar mediante el ámbito empresarial, las 

ventajas y desventajas de las agencias de viajes. 

3.4.- Método de la investigación 

Analítico – Sintético 

 Este métodos facilita la comprensión de las variables investigadas para  

conocer las relaciones que existen entre las agencias de viajes y las nuevas 
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tendencias y el sintetizar toda esta información determinara las nuevas tendencias 

aplicables a las agencias de viajes de la ciudad de Guayaquil. 

3.5.- Diseño de la investigación  

Tipo de investigación  

El enfoque mixto aporta la comprensión de la investigación de manera 

organizada y los resultados obtenidos en la investigación, cualitativa, mientras 

que los resultados numéricos como resultado de las encuestas, determina 

cuantas personas tienen conocimiento de las nuevas tendencias y la aceptación, 

con la finalidad de recopilar información veraz a la investigación. Así también a 

que el investigador pueda defender sus ideales de manera segura y eficaz. 

No experimental  

El tipo de investigación es no experimental; de diseño transversa el objetivo 

es el análisis de variables como las agencias de viajes, las nuevas tendencias, la 

caracterización de las agencias, etc., la relación que tienen las variables a 

estudiar.  

3.6.- Fuente de la información 

Primaria – Interna  

La fuente de información también será primaria interna: al momento de 

aplicar las encuestas y realizar las entrevistas en las agencias de viajes obtendrá 

información real y viable del estado actual en que se encuentran estas empresas 

intermediadoras. 

Secundaria – Externa 

La fuente de información es secundaria externa porque se recopilará 

información de documentos, artículos, revistas, etc., que hayan sido de entidades, 

páginas Web o libros, para la identificación de casos y comparaciones de teorías 

que aporten conocimiento y el resultado a la investigación. 
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El reglamento de operación e intermediación turística aportará información 

sobre la gestión de las agencias de viajes en la ciudad de Guayaquil y su posición 

como destino turístico. 

3.7.- Técnicas de recolección de información  

La técnica de recolección aplicada es la entrevista y la encuesta porque se 

determinaran por medio de personas que pertenecen o laboran dentro de las 

agencias intermediarias, decido a que ellos conocen la demanda y cómo 

satisfacerla, también para conocer cómo han ido evolucionando aplicando las 

nuevas tendencias que aparecen y determinan en cierto modo la decisión de su 

potencial clientela, por ende que piensan los gerentes, cuál es su punto de vista 

sobre las nuevas tendencias y el servicio que ofrecen estas empresas 

intermediarias. 

Encuesta: 

- Las encuestas se aplicarán a las agentes de viajes que en la actualidad 

se encuentren laborando dentro de una agencia de viajes 

- Los temas a tratar se basan en las nuevas tendencias con variables 

como los nuevos departamentos que se aplicaran, servicios adicionales 

propios, procedimientos operativos en las agencias, determinar la 

principal oferta turística, y la importancia de estas nuevas tendencias. 

- Se creó un temario de 13 preguntas, en las que se determinara nivel de 

importancia y elegir las mejores opciones. 

- Las encuestas se realizaron en una semana y dos días de las fechas 

del 09 al 17 de Julio. 

- Las encuestas se realizaron en la parte céntrica y norte de la ciudad de 

Guayaquil, en las parroquias más conocidas como la Tarqui, Bolívar, 

Carbo. (ver anexo A. Encuesta) 
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Entrevista: 

- La entrevistas se realizaron a las gerentes generales o propietarios de 

una agencia de viajes. 

- Los temas a tratar son las nuevas modalidades en las que se presentan 

las agencias de viajes a nivel internacional y las nuevas tendencias que 

están implementando así mismo temas sobre las nuevas tendencias 

estructura organizacional, servicios que se deban de implementar en la 

actualidad, modalidad en su operación, etc., y lo conveniente de 

implementar nuevas tendencias. 

- Los temas a tratar son 8 preguntas abiertas en las que la persona 

contestara según su experticia y conocimientos en el área turística. 

- Las entrevistas se realizaron desde el 17 hasta el 19 de julio. 

- Se realizaron en la parte norte de la ciudad de Guayaquil. (ver anexo B. 

Entrevista) 

 

3.8.- Población y Muestra 

Según la página Guayaquil es mi Destino, de la Alcaldía de Guayaquil, 

detalla que existen 36 agencias duales, 36 operadoras, 63 internacionales que 

dan como resultado un total de 135 agencias de viaje en la ciudad. Se aplicará el 

muestreo conglomerado porque muestra ventajas y es más preciso en los 

resultados debido a su aplicación en poblaciones.  

La población por encuestar es de un promedio mínimo de 3 personas por agencia 

de viaje que da un total de 405 personas. 

A continuación, se aplicará la fórmula para determinar la cantidad exacta 

de personas a encuestar 

 

n= 

k^2*p*q*N 

(e^2*(N-1))+k^2*p*q 



 
 

34 
 

N: Tamaño de la población universo  

k: Confianza 

e: error muestral deseado  

p: proporción de individuos que posee en la población característica de estudio 

0,5 

q: proporción de individuos que no posee esa característica, es decir 1 – p 0,5 

n: es el tamaño de la muestra 

Asignando valores 

N: 405  

k: 1,96 

e: 5% 

p: 0,5 

q: 0,5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

n= 

1,96^2*0,5*0,5*405 

(5%^2*(405-1))+1,96^2*0,5*0,5 

n= 

388,96 

1,97 

n= 197 
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3.9.- Análisis de Resultados 

3.9.1.- Análisis de Encuestas 

Pregunta 1: Según las nuevas tendencias, con cuál de los siguientes 

departamentos debe de contar una agencia de viajes. 

Tabla 1:  

Los nuevos departamentos según las nuevas tendencias. 

Fuente: elaboración propia 

Figura 1: Los nuevos departamentos según las nuevas tendencias 

Fuente: elaboración propia 

Análisis: En respuesta a esta pregunta los encuestados optaron por dar 

mayor puntuación a dos elementos los cuales son la organización de eventos y la 

consultoría turística, se recibieron comentarios de que estas opciones son poco 

fortalecidas y que deben ser de las primeras cosas que oferte una agencia. Por 

Opciones Frecuencia Porcentaje 

Consultoría turística 55 28% 

Desarrollo de Productos 

Turísticos 
37 19% 

Organización de Eventos 67 34% 

Gestión de Destinos, DMC. 24 12% 

Otro 14 7% 

TOTAL 197 100% 

28% 

19% 34% 

12% 
7% 

Departamentos de una Agencia de Viajes 

Consultoría Turística

Desarrollo de Productos Turísticos

Organización de Eventos

Gestión de Destinos, DMC.

Otro
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otro lado, la gestión de destino y desarrollo de productos turísticos tuvieron poca 

acogida lo cual muestra un desinterés por estas áreas en una agencia de viaje. 

 

Pregunta 2: En qué nivel de importancia, en una escala del 1 al 5 siendo 5 el más 

importante y 1 el de menor importancia, considera usted debe de tener el perfil del 

nuevo agente de viajes, según las nuevas tendencias. 

Tabla 2:  

El perfil de nuevo agente de viajes, según las nuevas tendencias. 

Opciones Frecuencia Porcentaje 

Excelente vendedor 75 38% 

Conocimiento de los destinos turísticos 51 26% 

Manejo de idiomas 18 9% 

Innovación de ofertas turísticas 29 15% 

Manejo de sistemas de reservas 24 12% 

TOTAL   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2: El perfil de nuevo agente de viajes, según las nuevas tendencias. 

Fuente: elaboración propia 

Análisis: Se enfatiza que el perfil que debe tener el agente de viajes es el 

de ser un excelente vendedor teniendo una valoración del 38% siendo de vital 

12% 

0 

9% 

26% 

15% 

38% 
Excelente vendedor

Conocimiento de los destinos turísticos

Manejo de Idioma

Innovación de ofertas turísticas

Manejo de sistemas de reservas

Valoración 

Muy importante Importante Moderadamente importante

De poca importancia Sin importancia

Fuente: elaboración propia 
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importancia puesto se debe saber llegar al cliente y enamorarlo para que adquiera 

los servicios que provea la empresa, por lo cual el saber vender y desenvolverse 

se ha convertido en uno de los elementos más importantes para ocupar un cargo 

de agente de viajes y siendo el segundo más importante el conocer sobre la 

información impartida sobre los destinos a vender. 

Pregunta 3: A continuación, elija según considere el incentivo más efectivo para 

aplicar en una agencia de viajes a sus vendedores. 

Tabla 3:  

Incentivo más efectivo para los vendedores 

Opciones Frecuencia Porcentaje 

Buen salario 126 64% 

Solo comisiones (Free Lance) 31 16% 

Bajo salario y buenas comisiones 14 7% 

Franquicias 4 2% 

Acceso a estudios y capacitaciones 22 11% 

TOTAL 197 100% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3: Incentivo más efectivo para los vendedores 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

64% 

16% 

7% 

2% 

11% 

Incentivos en una agencia de viajes 

Buen salario

Solo comisiones (Free Lance)

Bajo salario y buenas comisiones

Franquicias

Fuente: elaboración propia 
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Análisis: los encuestados escogen como mejor opción el tener un buen 

salario, y que esto es mayor incentivo que la empresa podría dar, se detecta que 

en cuanto a las capacitaciones y estudios el porcentaje de los interesados para 

recibirlas es ínfimo cuando son oportunidades que ofrecen las empresas. 

Pregunta 4: Cómo considera usted debería de ser la operación, en cuanto a los 

procedimientos, en una agencia de viajes? 

Tabla 4:  

La operación, en cuanto a procedimientos, en una agencia de viajes. 

Opciones Frecuencia Porcentaje 

Procesos rígidos determinados por la 

Gerencia 
77 39% 

Procesos flexibles 81 41% 

Sin procesos (subjetividad determinada por 

la experiencia del agente de viajes) 
33 17% 

Otro 6 3% 

TOTAL 197 100% 

Fuente: elaboración propia 
 

Figura 4: La operación, en cuanto a procedimientos, en una agencia de viajes 
Fuente: elaboración propia 

Análisis: los resultados de esta pregunta se basan en que la empresa o 

agencia de viaje tiende a funcionar de una manera procesual flexible y 

determinada por la gerencia, sobre cómo llevar los procedimientos y acciones que 

involucren el correcto funcionamiento y resolución de problemas de los clientes, 

39% 

41% 

17% 

3% 

Procesos en una Agencia de Viajes 

Procesos rígidos determinados
por la gerencia

Procesos flexibles

Sin procesos (subjetividad por
experiencia del agente)

Otro
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por lo tanto, aunque la experiencia en el área es necesaria se debe tener total 

control y responsabilidad para acatar las los reglamentos y estatutos que la 

agencia haya estipulado. 

Pregunta 5: ¿Cuál de las siguientes tipologías considera usted pertenece esta 

agencia de viajes? 

Tabla 5:  

Tipos de Agencias de viajes encuestadas 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: elaboración propia 
 

Figura 5: Tipos de Agencias de viajes encuestadas 

Fuente: elaboración propia 

Análisis: para esta pregunta se buscaba saber cuál de las opciones era 

válida sobre pertenecer a una agencia de viajes, y el 73% respondió que el ser 

una minorista es sinónimo de agencia de viajes puesto que son las más que 

Opciones Frecuencia Porcentaje 

Minorista 144 73% 

Operadora 16 8% 

Dual 37 19% 

DMC 0 0% 

TMC 0 0% 

AAVV Online 0 0% 

TOTAL 197 100% 

73% 

8% 

19% 

0% 0% 0% 

Tipo de agencias de viajes 

Minorista

Operadora

Dual

DMC

TMC

AAVV Online
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encontraremos en la ciudad de Guayaquil y que están con total acceso para el 

cliente que busque recibir los servicios que estás prestan. 

Pregunta 6: Determine una valoración de la importancia del público al que debe 

dirigirse una agencia de viajes. En una escala del 1 al 6, siendo 1 el menos 

importante y 6 el más importante. 

 Tabla 6: 

 Público al que se debe de dirigir una agencia de viajes 

Fuente: elaboración propia 

Figura 6: Público al que se debe de dirigir una agencia de viajes 

Fuente: elaboración propia 

Análisis: los agentes de viajes expusieron que en la actualidad el público 

objetivo de mayor importancia son los turistas extranjeros, siendo esta la opción 

más elegida con un 30%. También mencionan que la ciudad de Guayaquil como 

Opciones Frecuencia Porcentaje 

Empresarios 41 21% 

Jóvenes 18 9% 

Turistas nacionales 28 14% 

Turistas extranjeros 59 30% 

Estudiantes 14 7% 

3era edad 37 19% 

TOTAL 197 100% 

21% 

9% 

14% 

30% 

7% 

19% 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

Empresarios Jóvenes Turistas NacionalesTuristas Extranjeros Estudiantes 3era Edad

PÚBLICO AL QUE SE DEBE DIRIGIR LA 
AGENCIA DE VIAJES  
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un destino de turismo de negocios convoca al segmento de los empresarios, con 

un 21%, resultando ser otro público objetivo que tomara mayor relevancia. 

Pregunta7: Marque con una X los destinos turísticos más cotizados en la 

actualidad. 

Tabla 7:  

Destinos turísticos más cotizados en la actualidad 

Opciones Frecuencia Porcentaje 

Sol y Playa 16 8% 

Los Andes (sierra central y norte) 2 1% 

Amazonia 4 2% 

Galápagos 41 21% 

El austro (sierra sur) 2 1% 

Centro américa 4 2% 

Norte América 63 32% 

Sur América 2 1% 

Asia 24 12% 

Europa 30 15% 

Caribe 9 5% 

TOTAL 197 100% 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 7: Destinos turísticos más cotizados en la actualidad 

Fuente: elaboración propia 

Análisis: en esta pregunta se buscaba saber cuáles son los destinos más 

cotizados y vendidos en las agencias de viajes y se llegó a un 32% que Norte 

América es el principal destino de los turistas, así mismo las Islas Galápagos se 

calculó con el 21% de votos siendo este el segundo destino más cotizado por su 

8% 

1% 
2% 

21% 

1% 

2% 32% 

1% 

12% 

15% 

5% 

 Destinos más cotizados 

Sol y Playa

Los Andes

Amazonia

Galápagos

El Austro

Centro América

Norte América

Sur América
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hermosa flora y fauna además de las diversas actividades a realizar en este lugar, 

los demás destinos aunque cotizados se lo hace muy poco por lo cual se debería 

buscar formas de poder potenciar estos destinos y ofértalos. 

Pregunta 8: ¿Cuál considera usted sea la principal oferta de servicios turísticos 

en las agencias de viaje? 

Tabla 8:  

Principal oferta de servicios turísticos en las agencias de viajes 

Opciones Frecuencia Porcentaje 

Viajes de incentivos 4 2% 

Venta de boletos aéreos 73 37% 

Paquetes turísticos nacionales 32 16% 

Paquetes turísticos internacionales 45 23% 

Congresos 2 1% 

Asesoría de visa 41 21% 

TOTAL 197 100% 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

Figura 8: Principal oferta de servicios turísticos en las agencias de viajes 

Fuente: elaboración propia 

Análisis: respecto a la oferta de servicios turísticos; la venta de boletos 

aéreos, con un 37%, es uno de los servicios que más se realizan a pesar de que 

no se obtienen alguna comisión de venta por parte de las aerolíneas comentaron 

los agentes encuestados. La asesoría de visas, con un 21, es uno de los servicios 

que según los encuestados tomará mayor lugar dentro de la oferta de servicios. 

2% 

37% 

16% 

23% 

1% 

21% 

Oferta de servicios turísticos 

Viajes de incentivos

Venta de boletos aéreos

Paquetes turísticos nacionales

Paquetes turísticos
internacionales

Congresos
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Pregunta 9: ¿Para ofertar un nuevo destino turístico, usted cree que la Agencia 

de viajes debería? 

Tabla 9:  

Procedimientos para ofertar un nuevo destino turístico. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 
 

 

 

 

 

 

 

Figura 9: A la oferta un nuevo destino turístico 

Fuente: elaboración propia 

Análisis: para esta pregunta se buscaba conocer que procedimiento se 

debe realizar antes de ofertar un sitio turístico y los encuestados coincidieron que 

debe abrirse una investigación y ser asesorados por una consultora turística para 

seguir el procedimiento y levantamiento de información sobre el sitio elegido y así 

poder elaborar el paquete turístico acorde a las necesidades del cliente. 

Opciones Frecuencia Porcentaje 

Promocionar y vender el producto turístico 

elaborado por la mayorista 
4 2% 

Realizar una investigación in situ sobre el 

destino 
73 37% 

Contrata una consultora turística para 

asesorarse mejor 
32 16% 

Busca información que proporciona el 

Internet 
45 23% 

TOTAL 197 100% 

72% 

17% 

3% 
8% 

Al ofertar un nuevo destino turístico 

Promoción y venta del producto
elaborado por mayorista

Realizar una investigación in situ
sobre el destino

Contrata una consultora turística
para asesorarse

Busca información que
proporciona internet
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Pregunta 10: A continuación, seleccione cuales son los servicios propios 

adicionales con los que debería contar una agencia de viaje. 

Tabla 10:  

Servicios adicionales propios en una agencia de viajes. 

Opciones Frecuencia Porcentaje 

Consultoría turística 53 27% 

Especialistas en MICE (organización de 

eventos) 
55 28% 

Intercambios estudiantiles 30 15% 

Seguros de viajes 16 8% 

Capacitación turística 43 22% 

TOTAL 197 100% 

Fuente: elaboración propia 

Figura 10: Servicios adicionales 

Fuente: elaboración propia 

 

Análisis: en los resultados obtenidos en esta pregunta se puede constatar 

que los servicios de eventos, consultoría y capacitación turísticas siguen siendo 

los elementos necesarios a fortalecer en una agencia de viaje, los cuales serán 

considerados para elaborar la propuesta y servirán como base para que una 

agencia en crecimiento se fortalezca y sobresalga en el mercado. 
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Pregunta 11: ¿Cuál cree a su criterio sean los medios de difusión que más se 

utilizan para la promoción turística? 

Tabla 11:  

Los medios de difusión que se utilizan para la promoción turística. 

Opciones Frecuencia Porcentaje 

Redes Sociales 85 43% 

Medios de comunicación  57 29% 

Publicidad de boca a boca  2 1% 

Medios impresos 14 7% 

Visitas personalizadas  8 4% 

Marketing digital 31 16% 

TOTAL 197 100% 

Fuente: elaboración propia 
 

 

Figura 11: Medios de difusión 

Fuente: elaboración propia 

Análisis: para los encuestados el medio de comunicación más efectiva 

para realizar difusión y propaganda son las redes sociales, ya que las mismas 

están al acceso y facilidad de cualquier persona hoy en día, también en una 

segunda opción tenemos los medios de comunicación en general y en tercer 

puesto el marketing digital herramienta de uso modernos que las agencias están 

implementando en sus procesos de propaganda y difusión. 

 

43% 

29% 1% 
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4% 16% 
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Pregunta 12: A continuación, valore en una escala del 1 al 7, siendo el 1 menos 

importante y el 7 más importante, cuál de las nuevas tendencias en agencia de 

viajes considera importante: 

Tabla 12:  

Importancia de las nuevas tendencias en agencias de viajes. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: elaboración propia 
 

 

Figura 12: Las nuevas tendencias en las agencias de viajes 

Fuente: elaboración propia 

Análisis: en los resultados obtenidos en esta pregunta podemos recalcar 

que una de las nuevas tendencias más seleccionada por los agentes fue la de 

Low Cost, con un 41% quienes mencionaron que el trasladarse de manera más 

Opciones Frecuencia Porcentaje 

Turismo Responsable 41 21% 

Destinos alternativos 17 9% 

Paquetes de viajes seguros 10 5% 

Low Cost 81 41% 

Escapadas de Lujo 4 2% 

Turismo Joven 22 11% 

Cruceros 22 11% 

TOTAL 197 100% 

Categoría
1

Categoría
2

Categoría
3

Categoría
4

Categoría
5

Categoría
6

Categoría
7

Turismo responsable 11% 5% 8% 4% 32% 19% 21%

Destinos alternativos 2% 4% 6% 54% 3% 22% 9%

Paquetes de viajes seguros 7% 1% 12% 8% 44% 23% 5%

Low Cost 4% 9% 14% 5% 10% 17% 41%

Escapadas de lujo 49% 15% 9% 17% 5% 3% 2%

Turismo joven 7% 37% 30% 2% 4% 9% 11%

Cruceros 20% 29% 21% 10% 2% 7% 11%
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rápida es una de las principales motivaciones para realizar un viaje, sin importar el 

tipo de viaje que se realice. También el turismo responsable entra en segundo 

lugar siendo de las más escogidas por los agentes de viaje. Mientras que, 

contrarrestando la tendencia de Escapada de Lujo, con un 2%, no fue tan 

aceptada dado que las personas prefieren economizar en gastos. 

Pregunta 13: Considera a las Empresas Gestoras Integrales del Turismo, siendo 

estas las instituciones que gestionan todas las actividades turísticas de sus 

clientes desde la concepción del viaje hasta su finalización, como una nueva 

tendencia en la tipología de las Agencias de viajes. 

Tabla 13: 

 Las empresas gestoras integrales de turismo. 

Opciones Frecuencia Porcentaje 

Si 189 96% 

No 8 4% 

TOTAL 197 100% 

Fuente: elaboración propia 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 13: Empresas Gestoras Integrales de Turismo 

Fuente: elaboración propia 

Análisis: siendo la última pregunta del cuestionario se obtuvo un resultado 

de que el 96% de los agentes de viajes encuestados determino que están a favor 

96% 

4% 

Empresas gestoras integrales de turismo 

Sí
No
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de la denominación de las Empresas Gestoras Integrales de Turismo, como una 

nueva tendencia en agencias de viaje. Mientras que la opción No, con un 4%, se 

negó y mencionaron que suele confundirse ciertas características con las de una 

agencia mayorista.  

3.9.2 Análisis de la Entrevista 

Tabla 14:  
Análisis de las entrevistas 

Ing. Ruth Martínez, Gerente de Agencia de Viajes Transvuelos 

Indicador Variable Interpretación 

Agente de 
viaje 

Perfil 

Comentó que en el perfil de los agentes de viajes 
debe de predominar la característica de ser un 
Excelente Vendedor, pues esta es una de las 
actividades que crea rentabilidad y movimiento 
monetarios representativos en la empresa. 

Agente de 
Viajes 

Incentivos 

En cuanto al incentivo más efectivo a aplicarse a los 
agentes menciono que sería una Buena 
Remuneración más comisiones, y que los gerentes 
o cualquiera que fuera el encargado del personal 
deberían de preocuparse por tener un personal 
calificado y que este constantemente 
capacitándose. 

Agencia de 
viajes 

Procedimientos 

Es preciso la elaboración o existencia de un manual 
de procedimientos que sea útil a los empleados que 
sean nuevos en el trabajo o para casos especiales. 
Teniendo como referencia un manual de 
procedimientos ya establecido, los procesos 
operativos de la empresa pueden ser flexibles. 

Tendencias Departamentos 

Las Agencias de Viaje en la actualidad deberían de 
contar con departamentos de Consultoría Turística, 
porque esto nos ayuda a conocer mejor las 
necesidades del cliente en el ahora y estar 
preparados para ocasiones futuras. También contar 
con departamentos de organización de eventos o 
congresos porque es un servicio que se solicita a 
menudo. 
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Fuente: elaboración propia 

 

Tabla 15:  

Análisis de la Entrevista. 

Agencia de 
Viajes 

Principal Oferta 
Turística 

Precisa en que la principal oferta de servicios 
turísticos es la venta de boletos aéreos, porque 
debido a la baja de precios en las aerolíneas en los 
vuelos denominados Low Cost y la asesoría de 
visas. 

Agencia de 
Viajes 

Servicios propios 
adicionales 

El manejo de visas estudiantiles para realizar los 
denominados intercambios estudiantiles es uno de 
los servicios propios adicionales que la Ingeniera 
desea se pueda implementar en la agencia de 
viajes. Y la venta de seguros de viajes como parte 
de un departamento que se encargue de ese 
segmento de mercado. 

Tendencias 
DMC: Destination 

Management 
Company 

Especifica que la Gestión de Destinos es una nueva 
tendencia, pero su nombre puede generar una 
confusión en cuanto a procesos operativos y 
característicos, Empresas Gestoras de Turismo, 
DMC con el de una Mayorista. La operación que 
tienen las empresas DMC es innovadora e inclusive 
el personal debe de estar altamente calificado a la 
vanguardia de las nuevas tendencias que se 
presentan. Permite que las ventas sean de manera 
segura con información de primera sobre el destino 
que se desea conocer. 

Tipología 
Agencias Gestoras 

Integrales de 
Turismo, AGITUR 

“las agencias de viaje deberían debe de tener como 
misión una retroalimentación durante y después de 
la venta”, dijo la Ingeniera, con esta frase se refirió a 
la aceptación de esta nueva tipología y determino 
que a la intermediación turística le hace falta 
innovación desde las estructuras organizativas 
hasta después de haber realizado una venta. 

Lcdo. Ricardo Alcívar, Gerente de Gh Travel Group. 

Indicador Variable Interpretación 

Agente de 
viaje 

Perfil 

Manifestó la importancia de la innovación en el 
desarrollo de productos, para generar 
competencia mediante nuevas ideas que 
atraigan al cliente generando confianza y 
garantizando calidad en cada proceso. 
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Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

Agente de 
Viajes 

Incentivos 

El incentivo más efectivo sería el de un buen 
salario, pero en la actualidad se busca dar la 
oportunidad de apoyar a los nuevos 
emprendedores ofreciendo la oportunidad de 
trabajar mediante Free Lance, esta 
incentivación también ha tenido mucha acogida. 

Agencia de 
viajes 

Procedimientos 

Es importante contar con un manual que 
contenga información sobre productos y 
servicios y que se determine lineamientos a 
seguir. 

Tendencias Departamentos 

Se debería de implementar un departamento de 
Marketing y Promoción que proporcione 
estrategias de venta efectiva  

Agencia de 
Viajes 

Principal Oferta 
Turística 

La principal oferta de servicios turísticos en una 
agencia de viajes en especial es la asesoría de 
visa y promoción de paquetes turísticos 
internacionales, la venta de boletos aéreos 
decae un poco debido a las plataformas en 
internet en las que el turista compra 
directamente su vuelo. 

Agencia de 
Viajes 

Servicios propios 
adicionales 

Se busca satisfacer nuevos segmentos de 
mercado por tanto el contar con especialistas 
MICE, personal calificado para la producción de 
productos y servicios en eventos es lo que 
agregaría en las Agencias de viajes. 

Tendencias 
DMC: Destination 

Management 
Company 

Sí, es una nueva tendencia que proporciona 
nuevas modalidades, funciones, características 
y responde a las necesidades de promover un 
destino turístico de manera responsable. 

Tipología 
Agencias Gestoras 

Integrales de 
Turismo, AGITUR 

Estas Agencias en absoluto proponen 
innovación desde el desarrollo de productos 
como en el personal con el que uno cuenta en 
su empresa, renueva la tipología porque 
comprende una nueva modalidad operacional, 
pero se podría confundir con una mayorista. 
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CAPITULO IV 

LAS AGENCIAS DE VIAJES GESTORAS INTEGRALES DE TURISMO, 

UNA NUEVA TIPOLOGÍA 

4.1.- Introducción  

El producto que realizaremos será la propuesta de una nueva tipología de 

las agencias de viajes; hablamos de las Agencias Gestoras Integrales de Turismo, 

AGITUR por sus siglas en español, entendiéndose como una nueva modalidad 

operacional de las agencias en las que se incluyen servicios que determinan el 

buen manejo de estos en un destino turístico. 

Se pretende llegar a los agentes de viajes, gerentes generales de las 

empresas intermediadoras, agencias de viajes, que se encuentren localizados 

cerca de un destino turístico. En donde nos localizaremos será la ciudad de 

Guayaquil ya que es una de las ciudades más visitadas en Ecuador. Y es 

ganadora del premio “Destino líder de Sudamérica para Viajes de Negocios” 

(2017), “Destino líder en Sudamérica en Reuniones y Conferencias” (2017), 

“Destino líder de Sudamérica City Break” o ciudad para vacaciones cortas. 

Nuestro alcance en la presentación será, en principio, a nivel local para después 

expandir nuestra propuesta y en futuro las agencias de viajes se encargan de la 

promoción de nuestro país, Ecuador, como Destino Turístico. 

Se persigue como objetivo en principio la correcta caracterización de las 

agencias de viajes, una vez realizado nuestro estudio se manifestó que existe el 

potencial en la ciudad para determinar una nueva caracterización, sobre ello, 

buscamos la aplicación de terminologías efectivas, es de aquí que parte la 

denominación de las agencias gestoras integrales de turismo. 

En conclusión, las agencias de viajes de la ciudad de Guayaquil 

desconocen en su gran mayoría las nuevas caracterizaciones en las agencias, y 

pocos quienes interpretaron las mismas tendían a confundir la terminología, 

también se apartan mucho de un segmento de mercado que en la actualidad tiene 
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mucha demanda como lo es el turismo de reuniones o negocios. Como resultado 

se determinó la creación de una terminología novedosa y atractiva con 

características, funciones, estamentos propios que se englobe las nuevas 

tendencias y demanda de mercados que en la actualidad están creando 

competitividad en muchas agencias a nivel internacional. 

4.2.- Justificación 

Turística 

En la industria turística nuestro producto ayudara a la reinvención de las 

agencias de viajes, a la creación de nuevos productos turísticos que satisfagan al 

segmento de empresarios, a quienes se dedican a realizar turismo de negocios o 

como se denomina en la actualidad turismo de reuniones. La implementación de 

nuevos servicios turísticos que nos facilitaran entender al turista actual y las 

futuras demandas, cumpliendo la meta de la satisfacción del cliente. 

Económica 

En lo económico las empresas mediante la innovación de los paquetes y 

servicios turísticos se direccionarán hacia nuevos segmentos de mercado. Se 

elevarán las ganancias por el incremento de venta en los mismos, y se incorpora 

una nueva cartera de clientes potenciales. Se incorpora a las agencias una nueva 

modalidad que crea competitividad siendo factibles y atractivas a los gerentes 

generales o similares a ellos para el desarrollo empresarial. 

Social 

Los gerentes generales o propietarios de agencias de viajes serán quienes 

tengan beneficios primordiales ya que se logra atender una demanda, que en lo 

actual se había descuidado mucho, aun cuando la empresa se encuentra ubicada 

estratégicamente dentro de un destino turístico. A más de generar y promover el 

turismo desde otro ámbito, se crean nuevas plazas de trabajo con la agregación 

de nuevos servicios turísticos. 

 



 
 

53 
 

Ambiental 

En la actualidad el compromiso con el ambiente es de vital importancia 

dentro de las empresas. En especial las agencias de viajes, ya que trabajan con 

destinos turísticos, es por ello la importancia de aplicar nuevas modalidades de 

trabajo que generen el menor impacto posible en estos sitios, tomando en cuentas 

las nuevas alternativas y tendencias que contribuyen con este fin. 

4.3.- Objetivos 

4.3.1.- General 

Establecer una nueva tipología denominada agencias gestoras integrales 

de turismo, AGI por sus siglas en español, para las agencias de viajes de la 

ciudad de Guayaquil, cantón Guayas. 

4.3.2.- Específicos 

 Analizar las características, funciones, operaciones, en cuanto a 

las nuevas tendencias de las agencias de viajes. 

 Determinar concepciones, y gestiones administrativas y 

operacionales de las agencias gestoras integrales de turismo 

 Socializar la nueva tipología de las agencias de viajes, con las 

partes interesadas. 

 Definir la nueva tipología de las agencias gestoras integrales de 

turismo. 

4.4.- Contenido /desarrollo de la propuesta  

Características de las nuevas agencias de viajes 

Las nuevas agencias de viajes realizan estudios acerca de los destinos que 

ofrecen y manejan conocimiento pleno sobre las actividades que se pueden 

realizar. Es importante porque esto nos ayuda con la elaboración de productos 

similares o adicionales. Generado bienestar y satisfacción al cliente. Predomina el 

interés por la aplicación de nuevas tendencias que facilitan el direccionarse y 
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abarcar nuevos segmentos de mercados y proporcionar productos novedosos a 

los turistas. 

Las agencias gestoras integrales de turismo son las empresas 

intermediadoras que cuentan con características adicionales propias y servicios, 

como son; la consultoría turística, organización de eventos, asesoría de visas, 

capacitaciones turísticas, y visado estudiantil con motivo de intercambios 

estudiantiles, el estudio de los destinos turísticos y generar el menor impacto 

posible en cualquiera de los servicios o productos que se oferten. Todas estas 

características fueron determinadas por los resultados de la investigación. 

Estructura organizacional y funciones 

Estas empresas tienes una estructura organizacional restaurada en donde 

se incluyen departamentos nuevos que renuevan la modalidad operacional de las 

agencias. A continuación, se detalla la estructura organizacional y las funciones 

de los departamentos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 14: Organigrama Departamental de las Agencias Gestoras Integrales de 

Turismo 
Fuente: elaboración propia 
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Funciones departamentales: 

 Jefe de personal:  

Su objetivo es programar, evaluar, dirigir, organizar, etc. Al personal 

subalterno.  

 Departamento de consultoría:  

Este es uno de los departamentos que tiene como objetivo planificar, 

desarrollar y gestionar los productos y servicios turísticos, 

determinar las necesidades de los clientes, todas estas 

mencionadas a nivel nacional e internacional. 

 Departamento de organización de eventos:  

Departamento que es conformado por especialistas MICE 

(reuniones, viajes de incentivos, conferencias, exposiciones), este 

departamento se encarga de proporcionar la información necesaria 

al cliente sobre lugar, grupo de staff, logística y actividades extras 

para la realización de un evento, o alternativas con las que la 

empresa cuenta. Anteriormente debe de contar con un equipo 

asociado que provea de los servicios necesarios para el desarrollo 

de estos. 

 Departamento de marketing y logística:  

En el departamento de logística y Marketing. Logística se 

supervisará las actividades diarias de todos los departamentos, 

gestionará el lanzamiento de nuevos productos y servicios turísticos. 

Marketing se encarga del desarrollo e introducción de estrategias 

para la demanda futura y de poder manejar la demanda actual. Se 

implementarán las ventajas necesarias para que la empresa logre 

sus objetivos. Estos departamentos trabajan juntos porque sus 

funciones van de la mano y se complementan. 
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 Departamento de ventas:  

Este departamento se encarga de controlar los requerimientos del 

cliente con prudencia total, ya que siempre suelen presentarse 

“sorpresas”. En las que el personal debe de estar preparado para el 

manejo e intermediación oportuna de estas sorpresas. Una vez 

realizada la venta este departamento se encarga de dar un 

seguimiento para obtener una retroalimentación sobre sus servicios. 

 Departamento de Seguros:  

área departamental que se encarga de brindar información sobre los 

seguros a los que un turista puede acceder, asegurar al cliente, y 

por último pactar un mutuo acuerdo por ambas partes en donde se 

realiza la contratación de este servicio. 

 Departamento de visas:  

Quienes conforman este departamento cumplen con el proceso de 

información, asesoría, solicitud de papeles, y tips para lograr la 

obtención de la visa. 

Nuevos productos 

Los productos que se implementaran son la organización de eventos como 

producto para la captación de nuevos clientes, acompañado de la consultoría 

yurística este servicio fue muy seleccionado por los agentes porque evitará de 

cierta manera en el estudio y la implicación de estrategias mantener al cliente 

satisfecho, soluciones para que evitar riesgos en la empresa, enmiendas en caso 

de que la empresa falte al cliente, etc.  

Los agentes de viajes encuestados en su mayoría expusieron que uno de 

los segmentos a lo que menos se apuesta es el de los estudiantes, sin embargo, 

muchos de ellos se acercan a pedir asesoría turística en relación con los 

intercambios estudiantiles. Por tanto, es uno de los servicios y nuevos productos 

que se implementaran. 
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Características del nuevo agente de viajes. 

 El perfil del nuevo agente de viajes en la actualidad debe de ser poli 

funcional que tenga conocimientos y facilidad de palabras para realizar ventas, 

conocer los servicios y paquetes turísticos que se venden en la empresa, es de 

vital importancia esta característica del perfil del agente, ya que la principal fuente 

de recursos económicos en las agencias es la venta de servicios y productos. 

Perfil:  

 Excelente vendedor 

 Capacidad para solución de problemas 

 Manejo de idiomas 

 Conocimiento en Sistemas de Reservas 

Todas estas son las principales características en el perfil de los agentes 

de viajes, AGITUR. 

Formas de promoción 

El principal medio de promoción que se utilizara son las redes sociales, en 

la actualidad son las más usadas por todos los tipos de turistas, facilita la difusión 

de la información, es accesible y permite obtener una retroalimentación directa 

con el cliente, además de la creación de una plataforma en internet donde se 

ofertaran los productos y servicios turísticos, asistencias en línea, e información 

de la agencia. Se utilizarán también los medios de comunicación tradicionales 

como televisión, radio y prensa.  

Que son las Agencias Gestoras Integradoras de Turismo  

La agencia gestora integral de turismo, AGITUR, es una empresa que 

cuenta con la capacidad de negociación, cuenta recursos, asociación con 

agencias externas que faciliten la adquisición de seguros, licencias, etc., 

proveedores de servicios turísticos, asegura la gestión del financiamiento y 

supervisa la operación de la empresa. Cumpliendo con el correcto funcionamiento 

de la misma y aportando al desarrollo turístico. Así, se atribuye una modalidad 
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operacional que puede ser incluida en las agencias de viajes que además de 

innovar la modalidad de trabajo de las agencias añadiendo nuevos productos y 

servicios turísticos, brindan apoyo a los nuevos emprendedores en el área 

turística. 

Cómo funcionan las AGITUR 

Las agencias de viajes que incluyan la modalidad de AGITUR deben de 

contar con los permisos que toda Agencia de Viajes tiene que realizar para su 

respectiva constitución y permisos de funcionamientos que se necesite. Pero al 

momento de acordar una asociación con un proveedor se debe de percibir que la 

empresa haya realizado estudios de mercado, en especial los nuevos 

emprendimientos, como:  

 Contar con todos los permisos que se necesiten legalmente para la 

constitución de la empresa. 

 La empresa debe de ser atractiva al público. 

 Debe de conocer la segmentación de mercado, percibir la 

importancia de cada uno de ellos y saber hacia cual dirigirse.  

 Definición de estrategias para los requerimientos del cliente. 

 Todas estas características mencionadas son de vital importancia para la 

elección de los proveedores de servicios. Así nos aportara servicios que son 

requeridos de manera segura y efectiva. 

Misión de las Agencias Gestoras Integradoras de Turismo 

Somos una empresa que oferta servicios y productos turísticos, 

garantizando la satisfacción del cliente mediante un servicio personalizado por 

medio de la innovación y aplicación de una modalidad operacional sofisticada y 

actualizada, que responde a los requerimientos de la demanda actual. Siendo 

responsables en el desarrollo de los destinos turísticos y el cuidado de los 

mismos. 
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Visión de las Agencias Integradoras e Turismo 

Ser una agencia de viajes reconocidas a nivel nacional, en resultado del 

rendimiento, confianza y seguridad que se brinda a cada uno de nuestros clientes. 

Gracias a nuestros productos y servicios aportar al desarrollo turístico 

responsable y establecer a nuestro país como un destino turístico líder, 

comprometidos con el medio ambiente. 

Beneficios de las Agencias Integradoras de Turismo 

 Ahorro de tiempo en la búsqueda de proveedores. 

 Agilidad de respuesta por parte de los proveedores. 

 Diseño de productos y servicios en medida de los requerimientos del 

cliente. 

 Conocimientos actualizados de un destino en específico. 

 Se garantiza la calidad de las empresas proveedoras. 

 Reducción de recursos materiales. 

Funciones  

 Las funciones de las AGITUR, se determinan en función a la asociación de 

proveedores y de las obligaciones que debe de cumplir para la producción de 

productos de calidad, garantizados, con el fin de lograr los objetivos de la 

empresa. 

 Manejar información actualizada sobre los requerimientos de los 

clientes. 

 Proporcionar costos accesibles y adecuados. 

 Implementar servicios y productos turísticos requeridos por la 

demanda. 

 Conocer el tipo de tecnologías con el que se trabaja. 
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Operaciones 

 Dar seguimiento a la estabilidad financiera de las empresas. 

 Comunicación constante y directa con nuestros proveedores. 

 Implementación de nuevas tendencias que generen valor agregado. 

 Analizar su cartera de productos para una respectiva organización. 

Red Agencias Integradoras de Turismo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 15: Red de Funciones operacionales de las AGITUR 

Fuente: elaboración propia 
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Quienes conforman las Agencias Gestoras Integradoras de Turismo 

 Las agencias gestoras integrales de turismo, AGITUR, estarán compuestas 

por un equipo de trabajo que en la actualidad se denomina multidisciplinario, esto 

quiere decir que la fuerza laboral estará conformada por profesionales con 

diferentes formaciones académicas que se complementan contribuyendo con sus 

conocimientos durante el proceso de cumplir con el objetivo que tienen en común. 

Ellos serán nuestros aliados. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 16: Esquema de Equipo Multidisciplinario 

Fuente: elaboración propia 
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mundial, para ubicarnos en Guayaquil en donde se llevó a cabo la investigación, 

así mismo, se procederá a presentar en vivo a dos exponentes que son Gerentes 

Generales de Agencia de viajes a darnos su apreciación sobre las nuevas 

tendencias, cualquiera que ellos deseen mencionar incentivando a una lluvia de 

ideas, después direccionaremos las aportaciones hacia la presentación de 

nuestra propuesta: Las Agencias Gestoras Integrales de Turismo, una nueva 

tipología. 

Exponentes invitados:  

Tema: la situación actual de las agencias de viajes en la ciudad de Guayaquil. 

 Ing. Ruth Martínez 

 Lcdo. Ricardo Alcívar 

Tema: las nuevas tendencias en las Agencias de Viajes. 

 Ing. Carolina Delgado, CEO. 

 Marcelo Haro, Gerente de Innovación Tecnológica y Proyectos. 

4.5.- Presupuesto 

Desglose de Presupuesto  

Tabla 16:  
Desglose de Presupuesto 

Descripción Cantidad Costo Valor 

Salón Fénix 

*PANTALLA  

*MICRÓFONO 

*SILLAS VESTIDAS 

*MESAS 

 $500 $500 

Desayuno BUFFETT 120 $23 $2,760 

subtotal requerimiento 

IVA 12% 

SERVICIO 10% 

TOTAL, A PAGAR 

  $3,260 

$391.20 

$326 

$3,977.2 

Fuente: elaboración propia 
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CONCLUSIONES 

 Se determinó mediante un marco teórico las conceptualizaciones 

necesarias para entender la investigación y demostrar la evolución de los 

conceptos de esta terminología relevante en la investigación.  

 La recolección de información mediante encuestas, dirigido a los agentes 

de viajes, permitió conocer la situación actual de las agencias de viajes y 

su apreciación sobre las nuevas tendencias. La entrevista, dirigida a los 

gerentes o de un carago similar, aporto a la comprensión de muchas de las 

respuestas proporcionadas por los encuestados.  

 De tal manera se concluyó con la inclusión de nuevas propuestas 

atractivas y rentables dentro de las agencias, como una nueva tipología 

que renueva los servicios tradicionales ofertados, por una agencia de 

viajes, que, apuesta por la innovación, económica, social y turístico. 

Permitiendo el desarrollo en primer lugar de un destino turístico, 

promoviendo nuevas modalidades de trabajo, contando con los aliados 

necesarios para su mejor desarrollo en el mercado turístico. 

 Estas nuevas modalidades operacionales tomaron una nueva 

denominación y conceptualización que comprende; desde nuevos servicios 

y productos turísticos, hasta la creación de una nueva tipología 

denominada, agencias gestoras integrales de turismo, AGITUR, que se 

presentara mediante un coffee break a representantes de Agencias de 

viajes y demás interesados. 
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RECOMENDACIONES 

Las agencias de viajes se encuentran ubicados en una ciudad estratégica, 

por tanto, pueden agregar nuevos productos y servicios, motivar a un nuevo 

segmento de mercado a viajar y promover los viajes nacionales tanto a turistas 

extranjeros como ecuatorianos. Debido a la investigación se detalló que se 

pueden implementar nuevos servicios, que son potenciales al momento de 

realizar la venta y la retroalimentación, cliente – intermediador, tuvo una gran 

aceptación. 

Las gerentes o propietarios de las agencias deben de capacitar a su 

personal de trabajo, en cierto periodo de tiempo, para el desarrollo de nuevas 

modalidades, inclusiones de estrategias y establecer protocolos o procedimientos 

que faciliten el trabajo, atendiendo los requerimientos del cliente de manera 

efectiva y segura. 

Por lo tanto, es una empresa que debe de implementar nuevas tendencias 

y que debe arriesgar para poder ganar. Las agencias de viajes son entidades que 

cuentan con segmentos de personas que prefieren la intermediación turística, 

más aun, la ubicación estratégica de estas agencias, deberían desarrollar nuevos 

productos y servicios turísticos que satisfagan la demanda actual, sin dejar de 

lado los servicios tradicionales propios de cada empresa.  
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ANEXOS 

Anexo A: Modelo de encuesta  

Universidad de Guayaquil 

Facultad de Comunicación Social 

Turismo y Hotelería 

Elaboración de Proyecto de Titulación 

PREGUNTAS DE ENCUESTAS 

Tema: Análisis de las nuevas tendencias en las tipologías de Agencias de 

Viajes en la ciudad de Guayaquil, Provincia del Guayas.  

Objetivo de la encuesta: Determinar las nuevas tendencias de las Agencias 

de Viajes. 

Encuestador: Laura Yanina Cabrera Gutiérrez 

INFORMACIÓN GENERAL: 

Genero: 
Masculino  Femenino 

  

Edad: 18 – 24 25 – 36 

37 – 50 Otro:  

 

1. Según las nuevas tendencias, con cuál de los siguientes 

departamentos debe de contar una agencia de viajes. 

Departamento de consultoría Turística  

Desarrollo de productos  turísticos  

Organización de eventos (congresos, viajes 

de incentivos) 

 

Gestión de destinos turísticos, DMC  

Otro  
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2. En qué nivel de importancia, en una escala del 1 al 5 siendo 5 el más 

importante y 1 el de menor importancia, considera usted debe de 

tener el perfil del nuevo agente de viajes, según las nuevas 

tendencias. 

Excelente vendedor   

Con conocimiento de los destinos 

turísticos  

 

Manejo de idiomas   

Innovador para el desarrollo de nuevas 

ofertas turísticas  

 

Manejo de sistemas de reservas   

 

3. A continuación, elija según considere el incentivo más efectivo para 

aplicar en una agencia de viajes a sus vendedores. 

Buen salario  

Solo comisiones (Free Lance)  

Bajo salario y buenas 

comisiones  

 

Franquicias   

Acceso a estudios y 

capacitaciones  

 

 

4. ¿Como considera usted debería de ser la operación, en cuanto a los 

procedimientos, en una agencia de viajes? 

Procesos rígidos determinados por la 

Gerencia 

 

Procesos flexibles   

Sin procesos (subjetividad determinada 

por la experiencia  del agente de viajes )  

 

Otro:  

 

Sí marcó OTROS especifique cuál ------------------------------------------------------------ 
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5. ¿Cuál de las siguientes tipologías considera usted pertenece esta 

agencia de viajes? 

Minorista  

Operadora  

Dual  

DMC  

TMC  

AAVV 

Online  

 

 

6. Determine una valoración de la importancia del público al que debe 

dirigirse una agencia de viajes. En una escala del 1 al 6, siendo 1 el 

menos importante y 6 el más importante,  

Empresarios   

Jóvenes   

Turistas 

nacionales 

 

Turistas 

extranjeros 

 

Estudiantes  

3era edad  

 

7. Marque con una X los destinos turísticos más cotizados en la 

actualidad. 

Nacional Internacional 

 Sol y Playa  Centro américa 

 Los Andes (sierra central y 

norte) 

 Norte América 

 Amazonia  Sur América 
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 Galápagos  Asia 

 El austro (sierra sur )  Europa 

   Caribe 

 

8. ¿Cuál considera usted sea la principal oferta de servicios turísticos en 

las agencias de viaje? 

Viajes de incentivos  

Venta de boletos aéreos  

Paquetes turísticos nacionales   

Paquetes turísticos internacionales  

Congresos   

Asesoría de visa   

 

9. ¿Para ofertar un nuevo destino turístico, usted cree que la Agencia de 

viajes debería? 

Promocionar y vender el producto turístico elaborado por la 

mayorista 

 

Realizar una investigación in situ sobre el destino   

Contrata una consultora turística para asesorarse mejor  

 Busca información que proporciona el Internet  

 

10. A continuación, seleccione cuales son los servicios propios 

adicionales con los que debería contar una agencia de viajes 

Consultoría turística   

Especialistas en MICE (organización de 

eventos)  

 

Intercambios estudiantiles   

Seguros de viajes  

Capacitación turística   
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11. ¿Cuál cree a su criterio sean los medios de difusión que más se 

utilizan para la promoción turística? 

Redes Sociales  

Medios de comunicación   

Publicidad de boca a boca   

Medios impresos  

Visitas personalizadas   

Marketing digital  

 

12. A continuación, valore en una escala del 1 al 7, siendo el 1 menos 

importante y el 7 más importante, cuál de las nuevas tendencias en 

agencia de viajes considera importante: 

Turismo Responsable  

Destinos alternativos  

Paquetes de viajes 

seguros 

 

Low Cost  

Escapadas de Lujo  

Turismo Joven  

Cruceros  

 

13. Considera a las Empresas Gestoras Integrales del Turismo, siendo 

estas las instituciones que gestionan todas las actividades turísticas 

de sus clientes desde la concepción del viaje hasta su finalización, 

como una nueva tendencia en la tipología de las Agencias de viajes. 

SI  NO 
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Anexo B: Modelo de entrevista  

 

Universidad de Guayaquil 

Facultad de Comunicación Social 

Turismo y Hotelería 

Elaboración de Proyecto de Titulación 

TEMAS DE ENTREVISTA 

Tema: Análisis de las nuevas tendencias en las tipologías de Agencias de 

Viajes en la ciudad de Guayaquil, Provincia del Guayas.  

Objetivo de la encuesta: Determinar las nuevas tendencias de las Agencias 

de Viajes. 

Entrevistador: Laura Cabrera Gutiérrez 

INFORMACIÓN GENERAL: 

 

 En la actualidad el Agente de viajes debe de tener un nuevo perfil, cuál 

cree usted deberían de ser las nuevas cualidades que debe poseer el 

intermediario 

o Excelente vendedor 

o Conocimiento de los destinos turísticos 

o Manejo de idiomas  

o Innovación en el desarrollo de productos turísticos 

o Manejo de sistemas de reservas 

o OTRO ¿Cuál? 

 

Empresa:  

Nombre:  

Cargo:   



 
 

76 
 

 ¿Cuál cree usted sería el incentivo más efectivo para un agente de viajes 

que debería de aplicar una agencia de viajes? 

o Buen salario 

o Buenas comisiones 

o Bajo salario y buenas comisiones 

o Franquicias 

o Acceso a estudios y capacitaciones 

o OTRO ¿Cuál? 

 

 Como cree usted deberían de ser los procesos, en cuanto a 

procedimientos, en una agencia de viajes; 

o Procedimientos determinados por la empresa. 

o Procesos flexibles. 

o Sin procesos (subjetividad determinada por la experiencia del 

agente). 

o OTRO ¿Por qué? 

 

 Según las nuevas tendencias en agencias de viajes cuales cree que sean 

los departamentos que deberían de incluirse en su estructura 

organizacional 

o Departamentos de consultoría turística. 

o Departamentos de productos turísticos. 

o Organización de eventos (congresos, viajes de incentivos). 

o Gestión de destinos turísticos, DMC. 

o OTRO ¿Cuál? 

 

 Cual considera en la actualidad sea la principal oferta de servicios turísticos 

¿Por qué? 

o Viajes de inventivo 

o Venta de boletos aéreos 
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o Paquetes turísticos nacionales  

o Paquetes turísticos internacionales 

o Congresos 

o Asesoría de visa 

 

 Y cuales cree deberían de ser los servicios propios adicionales de una 

agencia de viajes; 

o Consultoría turística 

o Especialistas en MICE (organización de eventos) 

o Intercambios estudiantiles  

o Seguros de viaje 

o Capacitación turística 

o OTRO ¿Cuál? 

 

 Actualmente las agencias de viajes han determinado una nueva tendencia 

denominadas empresa gestora de destinos, DMC por sus siglas en ingles. 

Cuál es su opinión en cuanto tendencia y sus funciones. 

 

 Considera usted a las empresas integrales de turismo, las instituciones que 

gestionan toda actividad turística desde la concepción del mismo hasta su 

finalización como una nueva tendencia en la tipología de las agencias de 

viajes.  
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Anexo C: Fotografías 

 

Entrevista realizada a Ing. Ruth Martínez, Gerente y Propietario de Agencia Transvuelos  

Para determinar las nuevas tendencias en las agencias de viajes 
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Encuesta realizada a Agente de Viajes cuyo cargo es atención al cliente  

Para determinar las nuevas tendencias en las agencias de viajes 
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Encuesta realizada a Agente de Viajes cuyo cargo es ventas de servicios y productos 

turísticos  

Para determinar las nuevas tendencias en las agencias de viajes 
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Encuesta realizada a Agente de Viajes cuyo cargo es Ventas 

Para determinar las nuevas tendencias en las agencias de viajes 
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Encuesta realizada a Agente de Viajes cuyo cargo es asesoría de visa y documentación  

Para determinar las nuevas tendencias en las agencias de viajes 
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Encuesta realizada a Agente de Viajes cuyo cargo Atención al Cliente  

Para determinar las nuevas tendencias en las agencias de viajes 

 


