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RESUMEN

Tras la pandemia mundial del 2020, las agencias de viajes han tenido que cambiar radicalmente su enfoque
operativo hacia practicas sostenibles para asegurar su supervivencia a largo plazo. El objetivo de este
estudio es describir las estrategias de crecimiento econdomico y sostenibilidad empresarial implementadas
por las agencias de viajes de la provincia de Manabi, Ecuador, para el afio 2021. Se empled un enfoque
descriptivo, cualitativo y transversal, combinando analisis y sintesis del material bibliografico, con una
entrevista dirigida a 10 gerentes de agencias de la provincia. Se encontré que el 99% de las agencias
ajustaron sus servicios seguin las demandas del cliente, destacando la personalizacion y la integracion de
nuevas tecnologias. Las estrategias de sostenibilidad de las agencias de viajes de Manabi se enfocan en
respaldar a la comunidad local y promover practicas éticas entre competidores, reconociendo la importancia

del turismo sostenible para el desarrollo regional.

PALABRAS CLAVE: Economia turistica, gestion empresarial, planificacion, desarrollo.
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ABSTRACT

Following the global pandemic of 2020, travel agencies have had to radically shift their operational focus
towards sustainable practices to ensure their long-term survival. The objective of this study is to describe
the economic growth and business sustainability strategies implemented by travel agencies in the province
of Manabi, Ecuador, for the year 2021. A descriptive, qualitative and cross-sectional approach was used,
combining analysis and synthesis of bibliographic material, with an interview directed to 10 agency
managers in the province. It was found that 99% of the agencies adjusted their services according to the
client's demands, highlighting personalization and the integration of new technologies. The sustainability
strategies of Manabi's travel agencies focus on supporting the local community and promoting ethical

practices among competitors, recognizing the importance of sustainable tourism for regional development.

KEYWORDS: Tourism economy, business management, planning, development.

INTRODUCCION

En términos generales, el concepto de sostenibilidad empresarial ha surgido como una respuesta integral a
los retos que plantea la operatividad de cualquier empresa y su impacto en la sociedad y el planeta. En este
sentido, mas que un conjunto de acciones a corto plazo para mejorar la imagen corporativa, se constituye
como un modelo de gestion que busca garantizar la viabilidad de la empresa y su éxito en el largo plazo

(Ampuero y Pizarro, 2020; Pegueros et al., 2022).

De acuerdo con Marco-Lajara et al. (2022), las empresas que integran estrategias de responsabilidad social,
con miras en la sostenibilidad corporativa, tienen enfoque multidimensional con tres pilares fundamentales:
la prosperidad econdmica, el planeta y las personas; todo esto con el proposito de lograr de forma sostenida
y proporcionada rentabilidad, bienestar social y la proteccion medio ambiental; modelo conocido como

Triple Bottom Line.

Con base en lo expuesto, se puede decir que el principal objetivo de la sostenibilidad es conciliar el
crecimiento economico con el cuidado del entorno social y la proteccion del medioambiente. Sin embargo,
se debe tener en cuenta que los mercados se manejan en un ambiente de incertidumbre, por lo que las
empresas requieren implementar las mejores herramientas que le ayuden tanto en la toma de decisiones,
como en la definicién de las mejores estrategias que permitan mantener este equilibrio (Montoya et al.,
2022).

Un aspecto importante para destacar es que estos tres entornos se encuentran interconectados, por lo que
las estrategias implementadas para fortalecer alguno de ellos, tendran efectos proporcionales en los otros.
Asi mismo, al estar involucrado lo social y lo ambiental, se debe ponderar el impacto que tengan sobre las
estrategias empresariales, las situaciones e imprevistos que en estos se presenten; por lo tanto, se hace
necesario que la sostenibilidad se integre en todos los procesos de toma de decisiones, planificacion,
gobierno y rendicion de cuentas (Foroética, 2020; Gamboa et al., 2022).

En consecuencia, la sostenibilidad empresarial, va mas alla de llevar un manejo eficiente del flujo de caja
e invertir en diversos campos; es mantener una definida politica de negocio bajo los principios de unidad,
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coherencia, continuidad y viabilidad. Esto permite valorar el significado que posee el entorno inmediato
para una empresa al momento de considerar sus objetivos como parte esencial del cambio; de manera tal,
que puedan responder de forma oportuna y eficaz ante las posibles transformaciones politicas, sociales,
econdmicas, financieras, educativas y culturales que suelen presentarse (Mosquera y Palacio, 2019; Reyes,
2021).

Entre las principales estrategias de sostenibilidad que se deben plantear las organizaciones estd, el
garantizar la perpetuidad del negocio, mediante la toma de decisiones que consideren el impacto a futuro
sobre los recursos, el entorno y las personas. Una empresa sostenible es aquella que es capaz de adaptarse,
innovar y prosperar en un entorno cambiante, anticipandose a posibles crisis y adaptandose a nuevas
normativas y demandas del mercado (Cardenas et al., 2019).

Otra de las estrategias de sostenibilidad mas importante, busca reducir la huella ecologica de la empresa,
optimizando el uso de recursos, minimizando residuos y promoviendo practicas que reduzcan la emision
de gases de efecto invernadero. Esta gestion responsable no s6lo beneficia al medio ambiente, sino que

también puede llevar a una reduccion de costos y la apertura de nuevas oportunidades de mercado.

Con respecto a lo social, Garcia (2015), indica que las empresas sostenibles promueven practicas laborales
justas, se preocupan por el bienestar de sus empleados y la comunidad y evitan cualquier forma de
explotacion o discriminacion; asimismo, buscan contribuir positivamente a la sociedad, ya sea mediante
programas de responsabilidad social empresarial, apoyo a comunidades locales o a través de précticas de

comercio justo.

La idea principal de este modelo es generar beneficios tanto para la empresa como para la sociedad;
mediante el disefio productos, servicios y modelos de negocio que, ademds de ser rentables, resuelvan
problemas sociales o medioambientales, creando asi un impacto positivo y un valor afadido. Las empresas
que implementan estrategias de sostenibilidad y comunican de forma transparente sus logros y desafios,
tienden a ganar la confianza de clientes, inversores y otros interesados, lo que finalmente se traduce en

lealtad hacia la marca y mayores ventajas competitivas.

La reciente emergencia sanitaria que se decretd por la enfermedad producida por el coronavirus 2019
(COVID-19), planted serios desafios para la economia mundial y la sostenibilidad de las empresas. La
pandemia del 2020, llevé a la suspension total o parcial de las actividades productivas de practicamente
todos los sectores, siendo los mas afectados, de acuerdo con el informe Sectores y empresas frente al
COVID-19: emergencia y reactivacion, elaborado por la Comisiéon Econdmica para América Latina y el
Caribe (CEPAL), el sector manufacturero, el turismo y el comercio en general (Comision Economica para

América Latina y el Caribe, 2020).

Seglin este informe, la mayoria de las empresas registraron durante los primeros meses del confinamiento
una importante caida de los ingresos y serias dificultades para mantener sus actividades, cumplir con los
objetivos financieros y con las obligaciones tanto para con su personal como para los acreedores; situacion
que se repetia con un mayor impacto en la pequefla y mediana empresa, estimandose una pérdida de 8.5
millones puestos de trabajo a nada mas en la region; de los cuales nada mas un millén pertenecia al sector

turismo (Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, 2020).

Datos de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) de las Naciones Unidas, reflejaron la caida del

turismo en un 74% durante 2020 en comparacion con el 2019; efecto que se mantiene en la actualidad,
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aunque en menor proporcion. El cierre de fronteras, las restricciones de viaje y la preocupacion por la
seguridad de la salud publica han llevado a una drastica disminucion en la demanda de servicios de viaje

(Fondo Monetario Internacional, 2021).

Para Soto (2022), existe una relacion directa entre las agencias de viajes y la oferta y demanda turistica; ya
que en la actualidad se constituyen como el principal agente de intermediacion turistica a nivel mundial.
Las agencias de viajes no solo facilitan el proceso de viajar, sino que también desempefian un papel vital
en la economia global, impulsando el crecimiento, generando empleo y fomentando el intercambio cultural;
ademas son pioneras en la implementacion de estrategias empresariales fundamentadas en la conservacion

de la biodiversidad y el respeto hacia la cultura local en aras de la sostenibilidad del sector.

Desde el inicio de la pandemia, las agencias de viajes del mundo tuvieron que lidiar con cancelaciones
masivas, reembolsos y reprogramaciones. Aunque esto supuso una pérdida econdmica inmediata, su
funciéon como intermediarios se puso de manifiesto; dado que los viajeros necesitaban orientacién y apoyo
para navegar por el panorama de restricciones cambiantes y politicas de cancelacion y las agencias actuaron
como mediadores entre estos y los otros proveedores de servicios turisticos, garantizando la proteccion de
los derechos del consumidor y proporcionando informacion actualizada y en la medida de lo posible

confiable (Arroyo, 2021; Morocho y Martin, 2023; Pastor y Rivera, 2022).

Posteriormente, con la reapertura gradual de las fronteras y la reactivacion de algunos destinos turisticos,
se enfrentaron a nuevos desafios para garantizar a los clientes seguridad, flexibilidad y confianza, teniendo
que adaptarse con rapidez a una nueva normalidad y ofrecer soluciones creativas a los viajeros, con el

minimo de recursos (Chica, 2021; Diaz y Guerrero, 2021).

En Ecuador, de acuerdo con el Informe de Rendicion de Cuentas del afio 2019 del Ministerio del Turismo,
la actividad turistica para ese afio represento la tercera fuente de ingresos no petroleros, después de la
actividad bananera y camaronera, contribuyendo al Producto Interno Bruto (PIB) con 2.3 millones de
délares, un 2.2% del PIB. La llegada de extranjeros al pais por fines turisticos tuvo un incremento de 4.3%

con respecto al ailo 2018 (Ministerio de Turismo, 2020).

Para ese mismo afio se elaboro el Plan Nacional de Turismo 2030, herramienta que expresa los lineamientos
generales para la gestion turistica a nivel nacional orientada a lograr un desarrollo turistico sostenible,
competitivo, inclusivo y accesible para los proximos diez afios. No obstante, la emergencia sanitaria del
2020 planted desafios en los que las empresas del sector debieron ajustar las estrategias a los recursos

disponibles para mantener su operatividad (Ministerio de Turismo, 2020).

Segun el informe final del 2020, el turismo en Ecuador pasoé a ser la sexta fuente de ingreso no petrolero,
con una contribucion al PIB 1.2%, equivalente a 524 millones de dodlares; mientras que la llegada de
extranjeros con fines turisticos, experiment6 un decremento del 70.2%, con cierta recuperacion a partir de
junio de ese mismo aflo, con la apertura parcial de las fronteras; sin embargo, la dinamizacion en este rubro
se dio mas por el turismo nacional, como ocurri6 a partir de abril en el archipi¢lago Galapagos (Ministerio

de Turismo, 2021).

Ante este contexto, el 2021 fue un afio desafiante para el sector turistico, buscando reponerse de un 2020

devastador con largos periodos sin ventas. Aunque varias agencias lograron mantenerse a flote, en 2021 el
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objetivo no solo era mantenerse, sino también buscar rentabilidad y considerar el crecimiento del negocio

adaptandose a las nuevas tendencias en la oferta de servicios turisticos integrado.

En este escenario post-COVID, la adaptacion de las estrategias empresariales se ha convertido en un
imperativo para la supervivencia y el éxito a largo plazo. Las agencias de viajes se han visto en la necesidad
de reevaluar sus modelos de negocio, prioridades y enfoques para abordar las cambiantes demandas del
mercado y las expectativas de los clientes. La flexibilidad y la resiliencia son ahora elementos clave en las
estrategias, ya que las empresas buscan anticipar y mitigar los riesgos asociados con la incertidumbre;
asimismo, la transformacion digital se ha acelerado, con un enfoque renovado en la automatizacion, la
colaboracion remota y la mejora de la experiencia del cliente a través de plataformas digitales. Ademas, la
sostenibilidad y la responsabilidad social corporativa han ganado relevancia, ya que las empresas reconocen
la importancia de contribuir al bienestar social y ambiental, de modo que, la capacidad de adaptarse
rapidamente a los cambios, aprender de la experiencia pasada y mantener una mentalidad innovadora se
han convertido en elementos esenciales para operar de manera eficiente, ante la nueva realidad (Garcia

et al., 2022).

En tal sentido, el objetivo de la investigacion es describir las estrategias de crecimiento econdmico y
sostenibilidad empresarial implementadas por las agencias de viajes de la provincia de Manabi, Ecuador,
para el afio 2021. A partir de la identificacion de los servicios ofertados por las agencias de viajes durante
la pandemia, la descripcion de las estrategias empresariales implementadas y el analisis de los resultados

comerciales obtenidos por las agencias de viaje durante el periodo de reactivacion.
METODOLOGIA

Es una investigacion de tipo descriptiva, definida para las agencias de viajes minoristas y duales que
mantuvieron operaciones antes y durante la emergencia sanitaria por el COVID-19, en los cantones de

Manta y Portoviejo, provincia de Manabi, Ecuador.

Es un estudio de enfoque cualitativo, de campo. Permite recopilar datos de fuentes primarias, en este caso,
las agencias de viajes minoristas y duales, con el propdsito de observar y comprender las estrategias de
sostenibilidad empresarial implementadas posterior a la emergencia sanitaria. Es una investigacion de corte

transversal, definida para el periodo enero-diciembre del 2021.

En Manabi segun el Catastro de Agencias de Viajes del Ministerio del Turismo a diciembre 2022 existe
una poblacion total de 152 agencias de viajes, entre operadores de turismo, agencias internacionales,
agencias duales y una mayorista. De estas, cerca de 81 establecimientos se encuentran ubicados en Manta

y Portoviejo.

La muestra del estudio se definié en 10 empresas ubicadas en Manta y Portoviejo, cumple con los criterios

de inclusion establecidos.

Se definieron como criterios de inclusién: Agencias de viajes minoristas ubicadas en Manta y Portoviejo.
Agencias de viajes duales ubicadas en Manta y Portoviejo. Agencias de viajes minoristas y duales que
mantuvieron operaciones durante la emergencia sanitaria del 2020-2021. Agencias de viajes minoristas y
duales que implementaron y evaluaron estrategias de sostenibilidad empresarial durante la emergencia
sanitaria durante el 2020 y 2021.
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Quedan excluidas de este estudio las agencias de viajes mayoristas u operadoras de viajes y las agencias de

viajes que iniciaron operaciones luego del 2021.

La recoleccion de los datos se realizo a través de una entrevista, aplicada a los Gerentes de las agencias y
Jefes de Operaciones de ventas de las agencias de viajes. La informacion fue analizada para construir una
matriz de resultados con las opiniones de los entrevistados en relacion con las preguntas formuladas con

bases en los objetivos de la investigacion.

Se consideraron como aspectos éticos la confidencialidad de la informacion y el uso de esta s6lo para los
fines académicos expuestos en la investigacion. Estableciendo como medidas, proporcionar informacion
detallada sobre el proyecto, incluyendo objetivos, procedimientos y posibles impactos, asegurarse que los
participantes comprendan el propdsito de la informacion proporcionada e informarles a los participantes la

posibilidad de retirar su consentimiento en cualquier momento sin consecuencias negativas.

RESULTADOS

Para efectos de la presentacion en este apartado los resultados se expondran haciendo referencia a la
pregunta formulada al entrevistado y destacando las respuestas que permitan establecer comparaciones
entre las diferentes empresas, con respecto al impacto de la crisis que provoco la pandemia y las estrategias
implementadas tanto para evitar el cierre, como para mantener la operatividad y sostenibilidad a largo plazo.

Los entrevistados fueron codificados de acuerdo con los parametros de la tabla 1.

Tabla 1

Identificacion de los entrevistados

Empresa Entrevistado Tipo Agencia Codigo
MyC Travel Gerente Dual El
El Viajero Travel Manta Gerente Minorista E2
Reef Natural Tour Manta Gerente Dual E3
EyY Tours Jefe Operaciones Minorista E4
Ceibos Tour Gerente Dual E5
One Way Travel Gerente Minorista Es
Paker Mundo Jefe Operaciones Minorista E7
Continental Travel Gerente Minorista ES
Family Travel Gerente Minorista ES
365 Flight Gerente Minorista E10

TIPOS DE SERVICIOS Y PARTICIPACION DE SU AGENCIA DE VIAJES EN EL MERCADO,
ANTES DE LA PANDEMIA DEL ANO 2020

Al indagar sobre los tipos de servicios ofertados y la participacion en el mercado de las empresas antes de

la crisis sanitaria del 2020, la totalidad de los entrevistados refirieron que el 90% de sus servicios antes de

la pandemia consistian en la venta de boletos nacionales e internacionales, gestion de visas, venta y
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operacion de paquetes turisticos a nivel nacional, venta de chips y asistencia al viajero. En cuanto a la
participacion de la agencia de viaje en el mercado, el 80% de los entrevistados (E1, E2, E3, E5, E6, E7, E9,
E10) indicaron tener una participaciéon importante en el mercado antes de la pandemia, la demanda y oferta
de servicios estaba determinada por la temporada de vacaciones, feriados y dias festivos. E8 indic6 que su
agencia de viaje contaba con un del 75% de las ventas totales del segmento del mercado en el que
participaban, ya que, atendian un target de clientes bien diferenciados y de alto nivel socioeconémico.
Mientras que E4 fue el Gnico de los entrevistados que hizo referencia al impacto de los problemas

economicos del pais, en la actividad turistica y por ende en las finanzas de la agencia de viaje.

Tabla 2

Tipo de servicio y participacion en el mercado

Ne Pregunta . E4 E5 E&
“Ope.____ " .de “Venta de boletos Nacional e “Antes de la
cQué tipo de servicios
vigfes, nacionales e internacional, gestiony framites de pandemia la
v cudl era la
internacionales. La visas, reservas, operacion de participacicn
participacion de su
agencia ya estaba programas tods incluids, era de un
1 agencia de viajes en el
afectada organizacion planificacion v disefio 73% de las
mercado, antes de la
econdmicamente por  de rufas. Anfes de la pandemia, ventas totales
pandemia del afio
20207 la situacion pais para  agencia ocupaba el 100% de su del segmento
el 2019 capacidad operativa semanal” de mercads™

Fuente: Encuesta realizada a las agencias de Viajes de la provincia de Manabi, Ecuador

IMPACTO INICIAL DE LA PANDEMIA Y LAS MEDIDAS INMEDIATAS

Todos los entrevistados indicaron que, durante los primeros meses de la pandemia, existia una gran
incertidumbre, sobre todo porque desconocian por cuanto tiempo se iban a extender las medidas del
confinamiento. El impacto inicial fue el cese de las operaciones de manera presencial, lo que conllevo a la
disminucion de la demanda; por otra parte, el impacto econéomico producido por el reembolso del dinero
de los servicios que fueron contratados anterior a la pandemia; situacion que demostr6 la vulnerabilidad las
agencias minoristas y duales ante este tipo de eventos, dado que muchas no contaban con los fondos
suficientes para poder brindarle mayores garantias a sus clientes durante este periodo.

En cuanto a las medidas inmediatas, todos los entrevistados indicaron que la estrategia principal fue el
teletrabajo y la migracion de los servicios de venta hacia servicios de asistencia a los clientes que quedaron
varados durante el confinamiento, reprogramacion de las reservas, tramites de visado de emergencia y

servicios de informacién e intermediacion entre las lineas aéreas y el cliente.
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Tabla 3

Impacto inicial de la pandemia y las medidas inmediatas para la continuidad del negocio

Ne Pregunta El E4 E3 E10
“Los
“Cerse de servicios de
operaciones con las agencias “Fimos una
Cual fue el o L - o .
. nicial d perjuicio econémice  “Cese de de vigfes se disminucion
impacto inicial de
I demi porgus muchas de aperaciones, frastoco drasticaen la
pandemia en su
los proveedorer no obligh alavemta  muche, demanda de
2 i riajes?
2 agencia de viajes?
devolvieron dinere,,  de actives ¥ af pasamos de servicio de
;Como cambid la
&
4 dad mienfras gue despido de ser punfos de  vigjes,
emanda de
cios de viaie? nosotros 5i debimos  personal”™ VERIQs a un cancelaciones ¥
servicios de viaje?
realizar el reembolso canal de reservas”’
a nuestros clientes” informacion y
asesoria”.

“Atencion al - -
“Reprograma  “Tomamos

cliente para
“Cese de las cién de vigies  medidas
canalizar el
actividades en con un cosios  immediaias para
:Qué medidas o retorno. A nivel
espera de las administrativ. adaptarnos
estrategias interno e
indicaciones de las o Le inclgyé
inmediatas se gestionaban los
autoridades principal fue  rembolso o
3 tomaron para reembolsos a
gubernamentales. atender el FEPFOgraMAacion
garantizar la clientes, fie un
FPosieriormente se segmenio de de los vigjes.
continuidad de su Process
redirigieron los clientes gue Comunicacion
negocio? complicads
servicios a la mangjabamos  continua con
 porgue dependia
atencicn afl clienfe™ antes de la HUesIFos
de la cadena de
pandemia” clienfes™
proveedores ™

Fuente: Encuesta realizada a las agencias de Viajes de la provincia de Manabi, Ecuador

DESAFiOS MAS IMPORTANTES ANTE A LA NUEVA REALIDAD

Con respecto a los desafios que enfrentaron como empresas duales y minoristas durante la pandemia, la
totalidad de los entrevistados indicaron que el mayor reto fue mantener la confianza del cliente al cambiar
del contacto presencial al teletrabajo para mantener la operatividad de la empresa; las agencias de viajes
debieron adaptar sus sistemas para la realizacion de los tramites en linea, reembolsos y atencion al cliente.
Otro desafio importante es lo referente a los aspectos economicos, las agencias debieron reducir los gastos
significativamente y enfrentar la pérdida por reembolso y las cancelaciones de las reservas, ya que, estos

dependian de la cadena de proveedores, por lo que en algunos casos debieron asumir los costos.
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Tabla 4

Desafios mas importantes que enfrentaron para adaptarse a la nueva realidad

Ne Pregunta E4 Eg& El0
“El desafio mds grande fue “Reestructurar las aperacionas,
Cuiles fueron
fratar de orientar al cliente giustar las previsiones financieras
los desafios mas “Identificar las
sin contacto fisico, lo gue v reevaluacion de las estrategias de
importantes gue necesidades de los
generaba mayoer ventas. Implementamos wn enfogque
enfrentaron para clientas, cuando
4 desconfianza. Dificultaba agil y flexible a las necesidades de
adaptarse ala ellos mismes no
los pagoes porgus muchos nuestros clientes reorganizande las
nueva realidad? sabian que
clienfar no mangfaban las . priovidades v costos operatives en
;Como los guerian”
tecnologias o los productos bisgueda de nuevas
abordaron?
bancarios ™ oportunidadas ™

Fuente: Encuesta realizada a las agencias de Viajes de la provincia de Manabi, Ecuador

IMPORTANCIA DE LA TECNOLOGIA Y LAS SOLUCIONES EN LINEA PARA LA
ADAPTACION DE LOS SERVICIOS OFERTADOS DURANTE LA PANDEMIA

Para el 90% de los entrevistados las tecnologias y la sistematizacion de sus servicios fue vital durante la
pandemia para mantener la operatividad de la empresa. Ya antes de la crisis, varias de las agencias
consultadas implementaban estrategias de telemarketing y sistemas de ventas en lineas, sobre todo para la
captacion de clientes extranjeros; no obstante, durante la pandemia se vieron en la obligacion de ampliar
sus servicios hacia el cliente nacional, quienes no tenian por cultura el uso de pagos en linea o de otros
productos bancarios. Asi mismo, herramientas como WhatsApp y la Inteligencia Artificial (IA) facilitaron

la comunicacién efectiva y continua, reforzando la confianza del cliente en la agencia.

Tabla 5

Importancia de la tecnologia y las soluciones en linea para la adaptacion de los servicios ofertados durante la pandemia

Ne Pregunta El E3 Es E10
“No fue una

“Las estrategia para
soluciones  nosoiros

JEn gqué medida la “51, nos permitic
en lineas durante la “La fecnologia

tecnologia y las adaptarnes al frabajo
evito el pandemia. Los  permitic ampliar

soluciones en linea remoto para la atencion del
clerre de la  clientes no los canales de

desempefiaron un cliente en linea. Aprendimos

] empresa grconfraban comunicaciones

papel importante en Ia importancia de la
Permitio el soluciones en tanio hacia

la adaptacion de su digitalizacion de nuestros
cambio de  limeas y fusron  clienfes, como

agencia a la servicios para mejorar la
Ias agencias comn proveedoras”

pandemia? experiencia al clienfe”

estrategias  oficings fisicas
de vertas”  las mds

solicitadas. ™

Fuente: Encuesta realizada a las agencias de Viajes de la provincia de Manabi, Ecuador
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RELACION CON PROVEEDORES Y SOCIOS COMERCIALES CLAVE DURANTE LA
PANDEMIA

Con respecto a la relacion con los proveedores y socios comerciales durante la pandemia, todos los
entrevistados indican que se produjeron cambios significativos de cara a los convenios y formas de
negociacion, sin embargo, no fueron cambios positivos para todas las agencias o en la misma proporcion.
La pandemia mostro la vulnerabilidad del sector turismo y muchos proveedores y lineas areas no pudieron
mantenerse operativos; ya que los viajes que se realizaban durante ese periodo generalmente no eran por
motivos turisticos; de los que si continuaron, cambiaron los servicios ofertados, redujeron la capacidad
operativa, lo que impacto directamente en la calidad de los servicios, modificando convenios y plazos de
créditos.

Uno de los aspectos positivos que destacan los entrevistados fue la creacion del Comité Nacional de
Operadores de Agencias de Viajes, para el fomento del turismo a nivel nacional, el cual permitio la
unificacion de las empresas del sector, generando acuerdos de trabajo colaborativo, trasladando la

competencia de precios a una competencia por calidad de servicio.

Tabla 6

Relacion con proveedores y socios comerciales clave durante la pandemia

Ne Pregunta El ES E9 El0
“Se produjo
una
“Cerramos
- ampliacién del -

;Como han “La pandemia negociacionss “Fue dificil gestionar la
mercado tanto

gestionado la frafo consigo con algunos relacion con proveadores
de prestadoras

relacion con cambios proveedores que ¥ socios comerciales. La
de servicio,

proveedores v socios  significativos en fuvieron comunicacion abierta ha
como de

comerciales clave relacion con los problemas para  permitido la
proveedores.

6  durante estos proveedores, se respaldar sus renegociacion de los

No obstante la

tiempos dificiles? establacieron servicios. Nos acuerdos, la
manera de

;Hay cambios mejores Sijamos mas en flexibilizacian de los
hacer negocios

significatives en sus acuerdos y las garantias térmings ¥ condiciones
cambié, se

acuerdos o Jortalecieron las que nos dan para satisfacer la
busea

colaboraciones? alianzas ™ para nuesiros demanda cambianie ™
proveedores

clientas™

con buen
respaldo”

Fuente: Encuesta realizada a las agencias de Viajes de la provincia de Manabi, Ecuador

AUMENTO DE LA DEMANDA DE VIAJES, TIPOS DE SERVICIOS Y DESTINOS
PREFERIDOS EN EL PERIODO POST-PANDEMIA

Los entrevistados coincidieron que una vez levantaron las restricciones en las fronteras durante el primer
afio, se produjo un aumento significativo de la demanda de boletos aéreos sobre todo los internacionales,

asi como la demanda para los tramites de visas por razones médicas o actualmente por motivos migratorios,
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programas turisticos familiares en destinos nacionales. Los entrevistados identifican como destinos mas

solicitados por turistas nacionales las playas del Caribe, Galapagos, Estados Unidos y Europa.

Tabla 7

Aumento de la demanda de viajes, tipos de servicios y destinos preferidos en el periodo post-pandemia

Ne Pregunta El E4 E9
Una vez se “La demanda de pasajeros
reactivaron los i no tenia razones turisticas, -
“5L Aungue tuvimos que “Aumento de la
viajes, ;su empresa muchos fueron de retornos o
cambiar de target, demanda, sobre
7  experimentd un para cuestionas médicas) .
redirigimos hacia la venta todo en el framite
aumento de la por [o gue inicialmente la
de vuelas infernacionales” de visas”
demanda de manera demanda no gensraba otfros
inmediata? servicios™
“Las preferencias

st cambiaron, las

“Aumento de demandas por  personas va no

:Qué tipo de viajes o razones médicas. Los buscan vigiar en
s destinos vio que “Los vigies infernacionales  reguisitos para los vigfes Frupo sino en
aumentaron en v los tramifer de visados” eran diferentes en muchos Jamilia. Aumento
demanda? paises lo gue comenzé a de destines
afectar los vigjes” nacionales en
fours tods
incluido ™

Fuente: Encuesta realizada a las agencias de Viajes de la provincia de Manabi, Ecuador

MEDIDAS DE SEGURIDAD QUE ADOPTARON PARA ABORDAR ESTAS
PREOCUPACIONES Y GARANTIZAR LA SEGURIDAD DE LOS CLIENTES

Con respecto a las medidas de seguridad adoptadas para afrontar las preocupaciones de los clientes, todos
los entrevistados se refieren que con la reactivacion de las fronteras se apegaron al cumplimiento de las
disposiciones del Gobierno Nacional y recomendaciones de bioseguridad de la Organizacién Mundial de
la Salud; no obstante, el que cada pais desarrollara sus propios protocolos y requerimientos, generd la
necesidad de ir adaptandose permanentemente a los cambios, para asesorar de forma efectiva al cliente.
En la primera fase de la reactivacion de los viajes, se hizo obligatorio la venta de seguros internacionales
con cobertura amplia en temas de salud. Actualmente sélo algunos paises se lo exigen a sus turistas y por
otra parte, los turistas han mostrado una mayor preferencia en adquirir seguros sobre los bienes o coberturas

dirigidas a la seguridad personal.
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Medidas de seguridad que adoptaron para abordar estas preocupaciones y garantizar la seguridad de los clientes

Ne Pregunta E2 E7 ES8 E10
“Aungue
siempre se les
frato de
inculcar Ia “La seguridad v salud se
“Nos adaptamos a  adguisicion de ha convertido en una
“La demanda de
los requerimientos  servicios _ priovidad para nuestros
:Qué medidas Seguros no estd
de cada pais, médicos en vigieros, negociamos con
adoptaron para tan divigida a la
asasorando al destings proveedores ¥ socias
abordar estas salud son méds
cliente en cuanto a  internacionalas. Para asegurarios quea
9  preocupaciones solicitades los
la documentacion  La pandemia cumplan con los
¥ garantizar la referentes a
¥ requisitos que cambié esa protocelos de
seguridad de sus seguridad
debia obtener percepcion, bioseguridad y facilitar
clientes? personal ¥ sobre
para poder vigiar  pero sigue destings que offezcan
las compras™
a desting ™ existiendo un altos estandares de

parcenigje
importante que
no fos

adgquiere”

higiene”

Fuente: Encuesta realizada a las agencias de Viajes de la provincia de Manabi, Ecuador

FUTURO DE LAS AGENCIAS DE VIAJES POSTPANDEMIA

Al ser consultados sobre la vision futura de las agencias de viajes, todos los entrevistados indican que estas

deben adoptar sus sistemas a las nuevas tecnologias para mantener una comunicacion efectiva con el cliente,

captar nuevos, ampliar la cartera de servicios y definir el segmento de mercado en el que quieren participar.

El telemarketing y las redes sociales (RRSS) seguiran siendo un espacio de captacion para los clientes de

la nueva generacion; la sistematizacion de los tramites permitiréd a los clientes tener soluciones en lineas,

conocer sus necesidades y por ende programar servicios que se ajusten a ellas, lo que aumenta la confianza

y fidelidad con la empresa.

Tabla 9

Impresion sobre futuro de las agencias de viajes luego de la pandemia y estrategias de sostenibilidad implementadas

ND

Pregunta

E3

E8

E10

10

:Cual es su vision

de las agencias de

viajes en la

actualidad?

“Deben. prepararse

“Las empresas deben

para dar las garantias

¥ seguridad para

segmeniarse en

nichos espacificos

generar conflanza en

porqus 5t ne puedsn

las sistemas que se han

desaparscer, esa s la

ido desarrollando con

la intelizgencia

artificial”

estrategia que como

agencia aplicamos”

“Las nuevas estrategias
deben reconocer la
importancia de reducir el
impacto de nuestros vigies v
adaptarnes a las nusvas
fecnologia para meforar la
eficiencia operativa y
optimizar la experiencia de

vigie”
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DISCUSION

La adaptabilidad de las agencias de viaje en Manabi durante y después del confinamiento se refleja en la
modificacion de sus servicios para cumplir con las demandas especificas de los clientes. La atencion al
cliente emergi6é como una piedra angular, ya que las agencias tuvieron que responder a preguntas sobre
cancelaciones, reprogramaciones y medidas de seguridad; esta capacidad de ofrecer respuestas rapidas y
claras no solo mejoro la satisfaccion del cliente, sino que también construy6 y reafirmo la confianza en un

momento de incertidumbre.

Un aspecto a destacar es el fortalecimiento de los servicios y tramites de visado como parte de la estrategia,
ya que, no solo atiende las necesidades inmediatas de los clientes, sino que también reconoce la importancia
de abordar aspectos cruciales del viaje. La simplificacion y agilizacion de los tramites de visado demuestran
una comprension profunda de las preocupaciones de los viajeros y una respuesta proactiva para mejorar la

experiencia del cliente desde el principio del proceso de viaje.

Asi mismo, la adaptacion de los sistemas a las nuevas tecnologias de comunicacion es un testimonio del
compromiso de las agencias de viaje con la innovacion durante y después del confinamiento. La
implementacion de plataformas en linea, aplicaciones moéviles y herramientas digitales no solo permitié
mantener la comunicacion con los clientes, sino que también abrid nuevas vias para ofrecer servicios
personalizados; lo que ha servido como una inversion estratégica, que ha mejorado la eficiencia operativa

y la experiencia del cliente a largo plazo.

Este enfoque, en la modificacion de servicios, la ampliacion de ofertas y la adaptacion a la tecnologia no
estuvo exento de desafios. Aunque la mayoria de las agencias consultadas superaron los obstaculos del
confinamiento adaptando los recursos disponibles; han tenido que realizar inversiones significativas para
implementar nuevas tecnologias, capacitar al personal en su uso, redefinir los servicios y ajustarse a las
nuevas formas de negociacion con los proveedores. La capacidad de anticipar y satisfacer las demandas
cambiantes del mercado, asi como la integracion de tecnologias innovadoras, posiciona a estas agencias
como lideres en un entorno empresarial que continua siendo incierto; ademas que, el énfasis en estrategias
dirigidas al cliente fortalece la lealtad, lo que es fundamental para la sostenibilidad y el crecimiento

continuo.

De acuerdo con Rodriguez y Lorenzo (2023), la pandemia trajo consigo retos y oportunidades, no solo para
las agencias de viajes, sino, para el sector turismo en general; en la que se demostro6 la gran adaptabilidad
de estas empresas para seguir operando aun en escenarios de gran incertidumbre y de forma unica, ya que
en la historia del mundo globalizado, no existe un evento similar que obligara a las agencias a adecuarse a
restricciones gubernamentales. Este estudio, realizado para las agencias de viajes de la Coruna-Espaiia,
destaca que fue la modalidad de teletrabajo y las herramientas digitales las que permitieron mantener la
operatividad de la agencias durante la fase mas radical del confinamiento y posteriormente con la
reanudacion paulatina del turismo nacional e internacional; sin embargo, también puede convertirse en una
amenaza para aquellas agencias minoristas tradicionales que no logren adaptarse al mismo ritmo de las que

tienen una plataforma consolidada, aunque la oferta de productos vuelva poco a poco a la normalidad.

Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio. Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi. Manta, Ecuador.
https:/revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science
Licencia de Creative Commons (http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0)

98


https://revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science

G. Farfan, E. Poveda /Journal Business Science 5 N°1 (2024) 86 - 101

CONCLUSIONES

El andlisis de las estrategias de crecimiento econdmico y sostenibilidad empresarial implementadas por las
agencias de viajes en la provincia de Manabi, Ecuador, durante el afio 2021 revela una respuesta resiliente
frente a los retos derivados de las medidas adoptadas por la pandemia del COVID-19. En medio de un
contexto marcado por la incertidumbre y restricciones en la movilidad, las agencias de viajes que fueron
consultadas durante la investigacion demostraron una notable capacidad para reinventar sus modelos de

negocio y ajustarse a las necesidades cambiantes del mercado.

Durante la pandemia, la diversificacién de servicios, la incorporacion de tecnologias para facilitar la
virtualidad y la atencion personalizada a los clientes, a pesar de la distancia, fueron elementos
fundamentales para mantener la operatividad y fomentar la confianza del consumidor ante tanta volatilidad
a nivel mundial. Estas estrategias reflejaron un cambio hacia modelos de negocios mas agiles y
tecnoldgicamente avanzados, con un énfasis particular en experiencias turisticas locales y actividades al

aire libre, capitalizando en la creciente demanda de destinos seguros y sostenibles.

La redefinicion de sus propuestas de valor priorizo la optimizacion de costos y la bisqueda de alianzas
estratégicas, lo que redefinid las bases de la competencia entre las agencias de viajes de Manabi y del todo
el pais, demostrando una capacidad de respuesta rapida y proactiva, aunque no estuvieran experimentando

crecimiento econdmico.

Aunque la informacioén proporcionada por los entrevistados no permite un analisis cuantitativo de los
resultados comerciales durante el periodo de reactivacion, segin los testimonios, las agencias de viajes
consultadas no solo lograron mantenerse a flote, sino que también identificaron oportunidades emergentes
en los mercados turisticos nacional e internacional. La recuperacion de la confianza de los clientes y la
adaptacion a nuevas tendencias de viaje han contribuido al repunte del sector. Adicionalmente, aquellas
agencias que han priorizado la sostenibilidad, no solo desde el punto de vista econdmico sino también en
términos de responsabilidad social y ambiental, han experimentado una mayor fidelizacion de clientes. Esto
les ha permitido construir una reputacion positiva ante la sociedad y generar mejores oportunidades en

mercados tanto nacionales como internacionales.
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