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Resumen

Este estudio analiza las dinamicas de innovacion y resiliencia en las agencias de viaje duales
de la ciudad de Cuenca, Ecuador, tras la crisis sanitaria de la Covid-19. La investigacion es
de caracter cualitativo de tipo descriptivo, utilizando un andlisis narrativo de once agencias
duales seleccionadas. Para ello, se describi6 el escenario pandémico, se exploraron las
dinamicas de resiliencia y se identificaron los factores de innovacién incrementales y radicales
de las agencias de viaje duales. Se determind que, si bien las agencias duales demostraron
una alta adaptabilidad hacia la crisis, la mayor parte de las agencias del
estudio implementaron estrategias que en palabras de Schumpeter son de una innovacion
incremental, debido a que este proceso es mas rentable desde la perspectiva econdémica y
periddica. Por otra parte, una menor parte del grupo de estudio se enfocé en la innovacién
radical, aportando con nuevas herramientas como el e-Marketing, servicio personalizado y el

uso de nuevas plataformas.

Palabras clave: innovaciéon incremental, innovacion radical, resiliencia, Covid-19,

agencias duales
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Abstract

This study analyzes the dynamics of innovation and resilience in dual travel agencies in the
city of Cuenca, Ecuador, after the Covid-19 health crisis. The research is qualitative in nature
of a descriptive nature, using a narrative analysis of eleven selected dual agencies. To this
end, the pandemic scenario was described, resilience dynamics were explored, and the
incremental and radical innovation factors of dual travel agencies were identified. It was
determined that, although the dual agencies demonstrated a high adaptability towards the
crisis, most of them implemented strategies that in Schumpeter's words are an incremental
innovation, because this process is more profitable from the economic and periodic
perspective. On the other hand, the smallest part of the study group focused on radical
innovation, contributing with new tools such as e-Marketing, personalized service and the use
of new platforms.

Keywords: incremental innovation, radical innovation, resilience, Covid-19, dual agencies
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Introduccioén

La provincia del Azuay, ubicada en el sur de la sierra ecuatoriana, alberga a la ciudad de
Cuenca. Al igual que en todo el mundo, esta ciudad no estuvo exenta de los desafios
derivados de la crisis sanitaria causada por la Covid-19. Esta situacion generé conflictos en
varios sectores estratégicos, incluyendo la salud, la economia, la educacion y, sobre todo, el
turismo. La emergencia sanitaria, que tuvo inicio en febrero de 2020, trajo consigo una serie

de problematicas en el ambito turistico a nivel global.

De acuerdo con el Barometro del Turismo Mundial de la Organizacion Mundial del Turismo
(2020), se evidenciaron diversos problemas en el sector, como restricciones de viaje a nivel
mundial, cierre de fronteras, pérdida de ingresos, disminucion de turistas internacionales y un
aumento considerable del desempleo, entre otros. Ante esta situacion, las agencias de viaje
duales de la ciudad de Cuenca se vieron obligadas a innovar y adaptarse a la nueva realidad.
Sin embargo, aun se desconoce el porcentaje de agencias que lograron ser resilientes y si
las innovaciones implementadas se produjeron de manera incremental o radical en respuesta

al escenario pandémico.

Por tanto, el proposito de esta investigacion es presentar las dinamicas de resiliencia y las
innovaciones incrementales o radicales adoptadas por las agencias de viaje duales de la
ciudad de Cuenca después de la pandemia. Asimismo, resulta vital comprender la situacion
de estas agencias frente al prolongado escenario pandémico que duré aproximadamente tres
afos, con el fin de identificar aquellas que demostraron una verdadera capacidad de

resiliencia ante la crisis sanitaria provocada por la Covid-19.

Con el analisis detallado de estas dinamicas y el estudio de las acciones implementadas por
las agencias de viaje duales en Cuenca, se podra obtener una visibon mas clara de cémo se
adaptaron y sobrevivieron en un contexto tan desafiante. Ademas, se podran identificar las
estrategias exitosas y las lecciones aprendidas durante este proceso, lo cual sera valioso

para futuras situaciones de crisis y para fortalecer la industria turistica en la region.

Mariela Eduarda Agudo Carrefio - Maria Fernanda Sigsi Huerta



UCUENCA 13

Marco teodrico

En el afio 2020, la pandemia de la Covid 19 afect6 a varios sectores laborales, entre ellos el
turistico, en donde la Organizacibn Mundial del Turismo (2020) expres6 que en los dos
primeros meses del afio 2020 se registré un declive del 22% en el arribo de turistas
internacionales, mientras que, para el mes de marzo el porcentaje aument6 a un 57%, puesto
que varias regiones tales como Asia, el Pacifico, Europa, Las Américas, Africa y Oriente
Medio entraron en estado de emergencia por la enfermedad, la cual provocé el cierre
fronteras y aeropuertos. Como resultado de este acontecimiento, se produjo una inestabilidad
econdmica que ocasion6 dafios en la liquidez de los paises debido a que, al no existir una

demanda no hubo consumo y sin consumo la oferta se vio afectada.

En este sentido, la situacion de la pandemia perjudic6 a varios paises, sobre todo a aquellos
gue dependian fuertemente de la actividad turistica, lo que les llevé a buscar estrategias para
afrontar la situacién; La Organizacion Mundial del Turismo (2020) sugiri6 impulsar la
reactivacion turistica través de las redes inversién: Promover inversiones en turismo que
impulsen el crecimiento econdmico, la creacion de empleo y la sostenibilidad de fuentes de
capital pablico y privado; Educaciéon: Fomentar la educacion y la formacion turistica, haciendo
del turismo una herramienta de desarrollo en mas de 100 paises; e Innovacion: Aprovechar
lainnovacion y los avances digitales ofrece oportunidades al turismo para mejorar la inclusion,

el empoderamiento de las comunidades locales y la gestidn eficiente de los recursos.

De acuerdo a Once - Jara y otros (2023), mencionan a Didier y otros (2020), quienes sefialan
gue algunos negocios recurrieron a esfuerzos minimos para afrontar la pandemia; sin
embargo, otras empresas decidieron implementar medidas innovadoras no farmacéuticas

(distancia social, normas de bioseguridad, méscaras, etc.).

En el estudio del autor Condori Quispe (2019) habla sobre las percepciones que tienen los
empresarios de las agencias de viajes sobre innovaciones de la ciudad de Puno, Peru, el
autor analizé que el 39% de las agencias de viaje de esta ciudad, invertirian en innovaciones

dentro de un mercado competitivo, ya que no existia un virus propagado mundialmente.

Olivera y Mutango (2022), en su estudio sobre Pautas para un Modelo de Gestion de la
Innovacion de la Agencia de Viaje Ecotur S.A., hacen énfasis en que, la planificacion
estratégica de la empresay el objetivo de estrategia de innovacion deben ser alineados para

el desarrollo de un modelo de gestion de innovacion; los recursos materiales, financieros y la

Mariela Eduarda Agudo Carrefio - Maria Fernanda Sigsi Huerta
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tecnologia deben trabajar de manera articulada para el logro de los objetivos. Asimismo,
mencionan que, la innovacion dentro del Ambito turistico es la variable mas importante, dado
gue incide en la productividad y competitividad de cada establecimiento. Ademas, que la
calidad, la personalizacién del servicio y larelacién con los turistas a través de las tecnologias

son base para la innovacion de las agencias de viajes.

Dentro del ambito de la innovacion Sheresheva y otros (2021), manifiestan que la innovacion
en el marco tecnolégico aumentd tras la pandemia, dado que estas herramientas permitieron

la conexion social de las empresas turisticas con sus clientes.

En cuanto a la resiliencia la autora Cruz Coria (2021) destaca la capacidad de resiliencia de
las micro y pequefias empresas turisticas de la ciudad de Pachuca de Soto, México, frente a
la Covid 19, dado que varias de ellas efectuaron los procesos de cambio y aprendizaje, la

conformacioén de alianzas y la toma de riesgos como las principales estrategias de resiliencia.
Innovacion en la Intermediacion Turistica

Algunos autores han influido en las teorias de la innovacién, en el caso de Schumpeter (1939,
p. 377.) define este término como “un proceso dinamico utilizado por las empresas”.
Asimismo, considera que hay dos tipos de innovaciones: radicales, las cuales reflejan
cambios significativos de la empresa e incrementales, que son mejoras continuas a lo largo
del cambio.

Por otro lado, los autores Astudillo y Prada (2017) mencionan que “las innovaciones
incrementales revelan importantes cambios en la mejora de las practicas empresariales (...),
por lo contrario, las innovaciones radicales son procesos por sobre los productos”, es decir,
lo radical sobresale en relacién a lo incremental, debido a que lo primero refleja la creacidon
de nuevas medidas, mientras que el segundo es el proceso de mejora en un tiempo
determinado.

La innovacion se realiza en todos los sectores empresariales, sin embargo, para el ambito
turistico esta medida fue una de las partes fundamentales para sobresalir de la crisis sanitaria
de los afios 2020-2022. Por lo que, la Organizaciéon de Naciones Unidas (2020), indicé que
para la reapertura turistica se debe crear empresas que vayan de la mano con la innovacion,
la tecnologia y la sostenibilidad. Esta organizacién destaca las plataformas digitales que,
segun Coppola (2023) menciona que “permiten gestionar actividades, interactuar por medio
de las herramientas de dichas plataformas (...) se dividen en sociales, juegos, lectura, video,

podcast, mensajeria instantdnea, mailing, pago, blog, trabajo colaborativo vy

Mariela Eduarda Agudo Carrefio - Maria Fernanda Sigsi Huerta
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videoconferencias”, estas se utilizan como medio para mantener la actividad turistica porque

ayudan a mejorar la negociacién y el contacto con el publico.

Por lo que se refiere a las agencias de viajes en el mercado ecuatoriano, estas empresas se
dedican a una serie de actividades relacionadas a la venta de paquetes turisticos,
planificacion de viajes, intermediacion entre los turistas y los prestadores de servicios

turisticos; las actividades que se realizan en las empresas dependen de su clasificacion.
Adaptacion de la Intermediacion Turistica

Segun Hombrados (1997, p. 9) define a la adaptacion como “el entorno a las propias
necesidades y demandas”. Por otro lado, explica Becofia (2006) que la resiliencia es la
“capacidad de superar los eventos adversos, y ser capaz de tener un desarrollo exitoso a
pesar de circunstancias muy adversas (muerte de los padres, guerras, graves traumas, etc.)”.
Todo esto viene anclado a la supervivencia que segun Duque y Pastrana (1973) menciona
que es una manera de salir adelante en medio del caos y para esto crean estrategias que se

basan en la capacidad de sobrevivir econdmicamente en un tiempo dramatico.

La resiliencia empresarial en tiempos de pandemia se vuelve fundamental, es por eso que
Ortiz-Fajardo y Erazo-Alvarez (2021) mencionan tres métodos de resiliencia en tiempos de
pandemia, primero esta la resiliencia individual que crea pocas estrategias de desarrollo y
capacitacion al personal, segundo es la resiliencia colectiva es una mezcla entre el bien del
personal y empresa dando resultados favorables en tiempos de caos, por ultimo la resiliencia
organizacional permite familiarizarse con los conflictos tanto interno como externos de la

empresa, generando asi menos pérdida para la empresa y recursos humanos.

La organizacion World Bank Group (2020) menciona que las empresas de intermediacion
turistica enfrentaron varios retos como: la adaptacion, la sanitizacion y la comprension de la
demanda. Siendo asi, la Organizacion de Naciones Unidas (2020) afirmé que “esta crisis es
también una oportunidad sin precedentes de transformar la relacién del turismo con la
naturaleza”. La Asociacion Espafola de Expertos Cientificos en Turismo (2020) sefiala que
el turismo de naturaleza ayudo a reforzar el papel de las agencias minoristas a la hora de
disefiar los viajes, asimismo comenzaron a innovar experiencias y viajes sostenibles con el
ambiente. Para afrontar la crisis, la Organizacion de Naciones Unidas (2020), presenté
algunas estrategias como modelo a seguir para la mejora y resiliencia de las agencias de
viajes, tales como se puede observar en la Figura 1.

Figura 1l

Mariela Eduarda Agudo Carrefio - Maria Fernanda Sigsi Huerta
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Estrategias de la ONU

Apoyo al Incentivar el
desarrollode la turismo interno
infraestructura y regional
Implementar un Diversificar

modelo mercados y

inclusivo productos

Nota: Adaptado de United Nation 2020.
Escenario de Estudio

Cuenca es una de las tres ciudades mas importantes del Ecuador, en donde segun Ordofiez
(2001, p. 18) menciona que el turismo es considerado como una de las principales fuentes
de ingreso local; por la falta de turistas, tanto nacionales como extranjeros, la economia
turistica de la ciudad se vio en decadencia, por lo que, segun el Ministerio de Turismo (2020)
menciona que los representantes del sector turistico de la ciudad de Cuenca desarrollaron
estrategias que permitieron la reactivacion turistica. Segun el Reglamento de Operacion e
Intermediacion Turistica del Ecuador (2016) menciona en el articulo 15 del capitulo II,

clasificacion de servicios turisticos. Entre ellos esté:

e Agencia de viajes mayorista: Entidad legal que ha sido registrada oficialmente ante
la autoridad turistica nacional y que se encarga de planificar, coordinar y vender
servicios y paquetes turisticos en el extranjero. La venta se lleva a cabo a través de
agencias de viajes internacionales o agencias de viajes locales que estén registradas,

y esta prohibido vender directamente al usuario.

e Agencia de vigjes internacional: Se trata de una organizacion legalmente constituida
y registrada ante la autoridad nacional de turismo, cuya actividad consiste en la venta

directa al usuario final de servicios y paquetes turisticos ofrecidos por las agencias

Mariela Eduarda Agudo Carrefio - Maria Fernanda Sigsi Huerta
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mayoristas. Asimismo, esta entidad también se encarga de la comercializacion de los

productos del operador turistico tanto a nivel nacional como internacional.

° Agencia de viajes dual: Es el organismo que ha sido legalmente establecido y
registrado ante la autoridad turistica nacional, y cuyo propésito es realizar las

actividades propias de una agencia de viajes internacional y de un operador turistico.

e  Operador turistico: Se trata de una organizacién legalmente constituida y registrada
ante la autoridad turistica nacional, que tiene como objetivo planificar, desarrollar y
operar viajes Yy visitas turisticas dentro del territorio nacional/local. Los productos
turisticos que ofrece pueden ser adquiridos directamente por el usuario final o a través

de otros tipos de agencias de servicios turisticos.

Segun el catastro turistico emitido por el Ministerio de Turismo (2022), el cantén Cuenca
registr6 106 agencias de viajes duales, las mismas que se pueden clasificar segln sus afos
en el mercado. Bajo esta perspectiva es importante conocer de qué manera, las distintas
agencias de viajes duales, han afrontado la emergencia sanitaria, puesto que cada empresa

tiene una administracion, gestion y capacidades diferentes.
Metodologia

El estudio sobre la innovacion y resiliencia en las agencias de viajes duales de la ciudad de
Cuenca tras la crisis sanitaria de la Covid-19, tuvo un enfoque cualitativo con un alcance
descriptivo - exploratorio, debido a que permiti6 comprender las causas de los eventos y
fendmenos fisicos y sociales (Hernandez et al., 2010). Para esta investigacion se considerd
Unicamente a la ciudad de Cuenca, Ecuador en donde hay un total de 106 agencias de viajes
duales; a través del muestreo no probabilistico de caracter intencional se seleccioné a 11 de
ellas para que proporcionen informacion por medio de entrevistas semi estructuradas de 21
preguntas abiertas correspondientes atres criterios, tales como situacién actual del escenario
de las agencias de viajes duales durante la pandemia y post pandemia, resiliencia segun los
afos en el mercado e innovacién incremental y radical en las agencias de viaje duales (Anexo
A). Larecoleccion de datos se llevo a cabo en los meses de febrero y marzo del afio 2023 a
las agencias duales: 2Go Travel, Amazing South American Tours, Apullacta, Boom Travel,
Corpoviajes, Cosmaopolitan, Destinos Ec, Holidays, Hualambari, Lobby Travel y Turisa. Previo
alas entrevistas, se socializo el tema de investigacion con los diferentes agentes de viaje, los
mismos que accedieron a participar y a dar su consentimiento firmado para la recopilacion de
informacion (Anexo B). Los datos se analizaron mediante el analisis narrativo, debido a que

permite un estudio sistematico de la informacién recolectada a partir de entrevistas y la
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experiencia personal mediante el relato (Sparkes y Devis, 2007), y para el capitulo tres se
utilizé una red semantica de la plataforma Atlas ti. Cabe mencionar que, para el analisis

narrativo que se encuentra a continuacion, se mantuvo el anonimato de los participantes.

CAPITULO 1.

Escenario de las agencias de viajes duales de la ciudad de Cuenca, Ecuador tras la

crisis sanitaria de la Covid-19.

La situacion actual del escenario de las agencias duales de la ciudad de Cuenca, Ecuador
tras la crisis es compleja debido a que, muchas agencias de viaje duales luchan por
mantenerse en el mercado y estan en constante cambio, sin embargo, el escenario mas duro
del turismo se presentd durante la crisis sanitaria, ya que, las agencias duales se dedicaron

a los servicios online cerrando las oficinas fisicas por un determinado tiempo.

1.1 Escenario durante la pandemia provocada por la Covid-19.

e Covid-19 en Ecuador

A finales del afio 2019 los primeros casos de la Covid-19 se presentaron en el Ecuador, sin
embargo, no fue hasta el mes de marzo del afio 2020 que el virus se propago6 por todo el pais,
declarando asi el primer confinamiento de 15 dias, a nivel nacional. La situacién empeoro
alrededor del mundo por lo que los diferentes paises cerraron sus fronteras, aeropuertos,
puertos y terminales. En el caso de Ecuador, el presidente Lenin Moreno mediante Boletines
de la Secretaria General del Estado (2021) declaré el confinamiento indefinido en el pais para
evitar la propagacion del Covid-19. Esta noticia fue devastadora para todos los sectores, dado
gue ya no se podia salir de casa y todos los planes de viaje fueron cancelados o
reprogramados para dentro de 2 afios, puesto que no se sabia con exactitud cuando se

acabaria la emergencia sanitaria.
e Agencias de viaje de Cuenca frente a la pandemia de la Covid-19

Segun Boletines del Ministerio de Salud (2020), la ciudad de Cuenca fue la mas afectada de
la provincia del Azuay por la duplicacion de contagios, dando como resultado negocios
cerrados, especialmente los del area turistica, pues Cuenca se convirti6 en una ciudad

fantasma. El turismo se vio perjudicado, un agente de viaje menciona que:
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“‘Desde marzo a junio nosotros cerramos completamente sin un solo ingreso de ventas, julio
hasta noviembre fue realmente la temporada mas baja que hemos tenido durante los Ultimos

10 afios de la agencia” (Entrevistado, 2023).

Por otro lado, la Secretaria de Gestién de Riesgos (2020) dentro del Centro de Operaciones
de Emergencia del Ecuador emitié algunas resoluciones, las cuales perjudicaron al servicio

turistico; un representante de la agencia de viajes menciona que:

“El COE tom6 muy malas decisiones (...) lamentablemente el gobierno simplemente metio
pretextos para que ese dinero sea ocupado en insumos médicos, que creo que todos

sabemos esa historia hospitalaria en que termind” (Entrevistado, 2023).

Por esta razdn las agencias de viaje buscaron soluciones inmediatas para subsistir; no
recibian apoyo por parte de las autoridades nacionales, “las agencias de viaje estamos
destinadas a desaparecer en menos 10 afios si es que el Ministerio de Turismo no nos ayuda”
(Entrevistado 2023), como autoridades locales, “nunca hubo una mesa de didlogo para el
turismo (...) las autoridades nos metieron el pie con tantos impuestos por pagar”
(Entrevistado, 2023). Es por ello que algunas de las agencias de viaje tuvieron que cerrar sus
puertas por un periodo de 3 meses. Sin embargo, para el afio 2021, “la situacion mejoro, hay
mas movimiento, mas turismo gracias a las vacunas, en cuanto al turismo emisivo, pero en

el afho de la pandemia si fue una situacion critica” (Entrevistado, 2023).

No obstante, en el mes de diciembre el Ministerio de Salud Publica del Ecuador (2020) dio a
conocer los planes de vacunacion en contra de la Covid-19, aunque al principio se penso
primero en el area de salud, para inicios del afio 2021 se comenzd con el Plan Vacunate para
la ciudadania en general, tomando en cuenta a las personas de la tercera edad como

prioridad. Los agentes de viaje mencionaron que:

“Gracias a las vacunas se pudo reactivar poco a poco el turismo, aunque esto
complico al momento de viajar (...) tuvimos que ver, estar informados y tener
contactos en los paises con restricciones de vacunas porque algunos paises no

aceptaban un tipo de vacuna” (Entrevistado, 2023).

1.2 Escenario post-pandemia provocado por la Covid-19.

e Lainformalidad, un aspecto de malestar en las agencias de viaje

Tras el andlisis de discurso de las agencias de viaje se pone en manifiesto que la informalidad

en el area es el aspecto mas destacado y mencionado por parte de los agentes. Existen
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diferentes perspectivas sobre la situacion actual de las agencias de viaje, sin embargo, varios
de los entrevistados concuerdan que es critica y dificil debido a las informalidades que estan
presentes en el area. En este sentido, el presidente de una de las agencias manifiesta lo

siguiente:

“‘Hay un problema bastante fuerte porque hay un montén de ilegalidad, hay varias
agencias que se ofertan en redes sociales y no tienen permiso de operacion ni nada
y no hay control por parte del ministerio, y las que estan legales siempre estan con
problemas porque les piden demasiados papeles, permisos para poder funcionar y

todavia el turismo no ha repuntado al 100% como queriamos” (Entrevistado, 2023).

Si bien es cierto, en el Reglamento de Operacion e Intermediacion Turistica (2016), articulo
9, literal ¢, la autoridad a cargo debe “realizar inspecciones y/o controles a las agencias de
servicios turisticos”, en este caso a las agencias de viajes; sin embargo, segun lo expuesto
por los entrevistados esta accidn no se ha desempefiado por parte de la entidad a cargo, lo

gue claramente beneficia a los informales. Un agente de viaje menciona que:

“Aqui jamas he visto pasar a alguien que, por lo menos nos venga a hacer un inventario de

titulos o experiencia (...) porque se abren agencias como pollerias” (Entrevistado, 2023).

Es evidente que esta situacion ha provocado malestar en los diferentes agentes, dado que a
ellos les ha costado mantenerse en donde se encuentran y consideran que no es justo que
hoy en dia cualquier persona, sobre todo aquellas que no tienen conocimiento en el area
entren al mercado de manera facil, sin embargo, mencionan que esta situacion se hizo
presente poco antes de la pandemia pero que tras ella se hizo méas latente. Un agente de

viaje manifiesta lo siguiente:

“Lamentablemente por el ultimo gobierno, cuando la ex ministra de turismo estuvo a cargo de
esa cartera nos perjudicé ya que cualquier persona puede tener una agencia de viajes sin

tener carreras afines” (Entrevistado, 2023).

Al analizar detenidamente la situacion expuesta, es innegable que la informalidad en el sector
representa un desafio significativo. La falta de control por parte de las autoridades
competentes permite que agencias no autorizadas operen sin consecuencias, generando una

competencia desleal para aquellas que si cumplen con todas las regulaciones establecidas.

Es comprensible el malestar de los agentes de viajes legales, quienes invierten tiempo,
esfuerzo y recursos para cumplir con los requisitos y permisos necesarios. La falta de una

supervision adecuada por parte del ministerio encargado y la permisividad hacia aquellos que
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operan de manera ilegal socavan la integridad del mercado y afectan negativamente a los

profesionales que han seguido los procedimientos establecidos.

Ademds, la apertura indiscriminada de agencias de viajes por parte de personas sin la
formacion adecuada y sin una trayectoria comprobada puede poner en riesgo la seguridad y
satisfaccion de los viajeros. La falta de requisitos especificos para operar una agencia de
viaies puede dar lugar a servicios de baja calidad, malas practicas y experiencias

insatisfactorias para los turistas.

CAPITULO 2.

Dindmicas de resiliencia de las agencias de viaje duales de la ciudad de Cuenca tras

la crisis sanitaria de la Covid-19.

Las dinAmicas de resiliencia han sido un factor crucial dentro de las agencias de viaje duales,
debido al escenario cambiante y dindmico que se presentd por la pandemia. Las agencias de
viaje resilientes tuvieron la capacidad de afrontar cada uno de los imprevistos y se adaptaron

a los nuevos desafios a través de soluciones eficientes que les permitié superar la crisis.

2.1 Resiliencia de las agencias de viaje duales de la ciudad de Cuenca, Ecuador segun los

afnos en el mercado tras la crisis sanitaria de la Covid-19.

La resiliencia en el ambito de las agencias de viaje duales, se la puede denominar como la
capacidad de afrontar las adversidades a través de estrategias innovadoras que permiten la

continuidad de la empresa.

En relacién a las agencias de viaje duales en la ciudad de Cuenca, los datos recopilados en
el catastro turistico del afio 2019 revelaron la existencia de un total de 77 agencias en
funcionamiento. Sin embargo, se evidencié un crecimiento en el sector en los afios siguientes.
En el afio 2020, se registré6 un aumento del 6% en comparacion con el afio anterior, lo que
significé la incorporacion de 82 agencias adicionales al mercado de la ciudad. El afio 2021
también mostré un aumento en la presencia de agencias de viaje duales en Cuenca. Dos
nuevas agencias se sumaron al mercado, lo que representd un crecimiento del 2% en
comparacién con el afio anterior. Con un total de 84 agencias operando, se evidencia una

continua expansion en el sector. Los datos mas recientes, correspondientes al afio 2022,
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muestran un incremento adicional en el nimero de agencias de viaje duales en la ciudad. Se
constaté la presencia de 90 agencias, lo que representa un aumento del 6% en comparacion

con el afio anterior.

Estos resultados demuestran el dinamismo y la vitalidad del sector de agencias de viaje
duales en la ciudad de Cuenca, evidenciando un crecimiento constante a lo largo de los afios,

independientemente del escenario pandémico.

Tabla 1

Total de agencias duales por afios desde el 2019 al 2022 en la ciudad de Cuenca

2019 2020 2021 2022

Agencias de viaje duales | 77 82 84 90

Nota: Adaptada de “Covid-19 En las dinamicas de innovacion del emprendimiento de servicios

turisticos de Cuenca, Ecuador”

El aumento del numero de agencias de viajes duales en Cuenca refleja el importante
crecimiento del mercado turistico local: de 77 agencias en 2019 a 90 en 2022, lo que supone
un incremento del 14% en solo tres afos. Varios factores pueden atribuirse a este aumento,

como la aparicién de nuevos emprendedores en el sector.

Figura 2

Tasa de crecimiento de las agencias de viaje duales de la ciudad de Cuenca por afios
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Nota: Elaboracion propia.

A pesar del incremento en el nUmero de agencias de viaje duales en la ciudad de Cuenca en
la actualidad, es importante destacar que no todas pueden ser consideradas resilientes. A
través del analisis de los catastros turisticos desde el afio 2019 hasta el afio 2022 y las
investigaciones correspondientes, se ha identificado que, de las 90 agencias registradas en
2022, solamente 48 de ellas han demostrado ser resilientes desde el afio 2019. Esto implica
gue las restantes 42 agencias duales se han incorporado durante el periodo comprendido
entre los afios 2020 y 2022.

Estos resultados resaltan la necesidad de reconocer a aquellas agencias que han demostrado
una capacidad de adaptacion y resistencia en el mercado turistico de Cuenca a lo largo de
varios afos. Por un lado, estas agencias resilientes han logrado mantener su presencia y
operatividad en un entorno competitivo y en constante cambio, lo cual puede atribuirse a
estrategias efectivas, una gestion sdélida y una comprension profunda de las necesidades y

demandas de los clientes.

Por otro lado, las agencias que se han incorporado recientemente al mercado tienen el
desafio de establecerse y demostrar su capacidad para enfrentar adversidades y adaptarse
a los cambios en el sector turistico. Si bien su inclusion puede reflejar un crecimiento y
dinamismo en laindustria, es necesario evaluar su sostenibilidad a largo plazo y su capacidad

para superar obstaculos y mantenerse en el mercado.
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Es importante considerar que la resiliencia no se relaciona directamente con el tamafio o el
namero de agencias de viaje duales en el mercado. La capacidad de adaptacién y
recuperacion frente a los desafios varia de una agencia a otra. Asimismo, se debe considerar
y explorar los factores que contribuyen a la resiliencia de estas agencias duales, dedo que

puede brindar ideas importantes para fortalecer el sector en la ciudad de Cuenca.

e Impacto directo de la Covid-19 en las agencias de viajes duales

La pandemia de la Covid-19 tuvo un impacto significativo en las agencias de viaje. La
disminucién del turismo y las restricciones de viaje para prevenir la propagacion del virus
produjeron una disminucion masiva de la demanda de servicios de viaje, por lo que varias

agencias duales se vieron en la necesidad de tomar ciertas medidas al respecto.

Acerca de las agencias de viaje duales entrevistadas, varias de ellas tuvieron impactos
similares en las diferentes areas de operacion. La pérdida o despido de personal fue un hecho

muy recurrente entre las agencias. Al respecto un agente de viaje menciona que:

“Contaba con chicas que ya estaban preparadas (...) pero lamentablemente con la
pandemia tuvimos que cerrar la agencia (...) se les pagd menaos, ya no ganaban lo que
ellas ganaban normalmente (...) pienso que eso les asustd y les hizo irse, entonces
lamentablemente ahora nosotros tenemos escasez de personal, y prepararle a una

persona para que trabaje en una agencia de viajes, toma tiempo” (Entrevistado, 2023).

Sin duda, la accion fue un perder-perder, tanto para la agencia de viaje como para su
personal; por un lado, para la empresa la contratacion de nuevo personal puede ser costosa
en términos de tiempo o dinero, ademas de requerir un tiempo de ajuste para el nuevo
empleado y el equipo existente. Asimismo, existe un riesgo de que los nuevos empleados no
se adapten a la empresa y decidan dejar el trabajo después de un corto periodo de tiempo -
lo que puede suceder en cualquier tipo de empresa-. En el caso del personal se ven afectados

en sus beneficios laborales, en su estabilidad econémicay emocional.

Concerniente al area financiera, varias de las agencias duales se vieron perjudicadas debido
a la falta de ingresos, en algunos casos la buena gestion financiera les permitié seguir

adelante. Un agente de viaje expone lo siguiente:

“Nosotros quedamos en cero, gracias a Dios pude tener un poco de fondos de respaldo para
pagar dos afos de sueldos a la mitad del personal que se quedd conmigo trabajando (...) al

resto tuvimos que liquidarlos (...) No tuvimos ingresos ni de un délar y todos fueron gastos
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(...) hemos acabado todos los fondos que teniamos, incluso los duefios tuvieron que poner

un poco mas de dinero para mantener la oficina” (Entrevistado, 2023).

A pesar de los obstaculos que se presentaron, la administracién financiera que tuvo la agencia
dual, antes y durante la pandemia, es una accion de destacar, pues demostré la resiliencia,

flexibilidad y adaptabilidad ante una situacion de incertidumbre y a la volatilidad de mercado.

Otro impacto recurrente entre las agencias de viaje, fue dentro del ambito del conocimiento,
debido a que, la pandemia trajo consigo algunos cambios, de los cuales los agentes

necesitaban estar al tanto. Un agente de viaje manifiesta lo siguiente:

“Hemos tenido que aprender muchas cosas (...) Nos demandd més trabajo, el estar mas
actualizadas en todo, las aerolineas han querido manejar sus propias plataformas (...) cada
una ha querido ir innovando, lo que nos complico, porque nos toca aprender” (Entrevistado,
2023).

Claramente, el aprendizaje también tiene sus aspectos negativos en el escenario de la
pandemia, el estrés fue un factor que predominé para los agentes de viaje, debido a la
constante busqueda y actualizacion de informacion sobre los requerimientos de los diferentes
destinos, las expectativas y necesidades de los clientes, las demandas de trabajo, la
necesidad de cumplir con sus pagos y hormas establecidas; ademas de la carga de trabajo

adicional y de la incertidumbre.

Los agentes de viaje entrevistados tuvieron que enfrentar una gran cantidad de desafios, los
mismos que abarcan aspectos desde la parte operativa como emocional, pues la pérdida de
personal, la falta de ingresos, la necesidad de aprender y entre otros factores no fue nada
facil para ellos, sin embargo, encontraron la manera de ser resilientes ante la situacién y

permanecer en el mercado.

e Principales competidores

Al hablar de la competencia, se destaca aspectos positivos como: fomentar lainnovaciény la
mejora continua de los servicios y/o productos de la empresa, lo que permite conseguir la
satisfaccion de las necesidades de los clientes y a su vez ser mas competitivos en el mercado;
asimismo, la competencia da paso al dinamismo en el mercado lo cual beneficia a los clientes
por la mayor diversidad de precios y opciones. Y en cuanto a los aspectos negativos esta la
dificultad de participacion en el mercado y obtencién de ganancias, ademas, si la competencia
es muy fuerte puede llevar a la empresa a la reduccién de precios o calidad de sus servicios

y/o productos, lo que puede afectar a su rentabilidad e imagen.
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Por lo que corresponde a la competencia de las agencias de viajes duales de la ciudad de
Cuenca, los principales competidores que encabezan la lista, son todos los actores virtuales
como: las plataformas de reserva de viajes en linea, los motores de busqueda de vuelos y
hoteles; las aerolineas y hoteles que ofrecen sus propios servicios de reservas y las agencias
de viaje en linea. Con respecto al tema, un agente que labora en una agencia que lleva 38

anos en el mercado manifiesta lo siguiente:

“Las paginas web son nuestros competidores mas fuertes porque lamentablemente, en lo que
es costos nos ganan, porque obviamente ellos no pagan personal, permisos de

funcionamiento, no pagan impuestos” (Entrevistado, 2023).

Con respecto a las personas que operan en linea, un agente de viaje de una agencia dual de

2 afos en el mercado, da a conocer su punto de vista:

“Los servicios informales (...) ahora muchas personas no tienen su agencia de viajes fisica y

solo lo venden en linea o se promocionan en grupos, redes sociales” (Entrevistado, 2023).

Para las agencias de viaje tradicionales, estos factores llegan a ser perjudiciales para su
operacion, debido a que, las plataformas en linea no tienen que cumplir con los respectivos
pagos, permisos y entre otros requerimientos pueden ofrecer sus servicios a un costo mas
bajo, por lo que, para algunos consumidores esa llega a ser su mejor opcién. En este sentido

un agente de viaje considera que:
“La gente por cinco dolares se cambia de agencia” (Entrevistado, 2023).

Lamentablemente, esta situacion genera preocupacion y malestar en las agencias de viaje,
pues algunos clientes desvalorizan el trabajo de los diferentes agentes, sin embargo, se
comprende que cada persona tiene sus propias necesidades y prioridades; para algunos, el
precio es el factor més importante al momento de elegir un viaje, mientras que, para otros la

calidad del servicio y la experiencia general es lo que mas valoran.

En la actualidad, los mismos consumidores han optado por planificar sus propios viajes a
través de las plataformas digitales debido a la facilidad, comodidad de las reservas y a la
mayor transparencia en los precios, evitando de esta manera usar los servicios de las

agencias de viaje tradicionales. Al respecto un entrevistado expone lo siguiente:

“Hay muchas personas que nos utilizan, nos sacan informacion (...) el rato que esta listo
entregamos, se lavan las manos, van al internet y hacen algo parecido y se van, y lo riegan

por las redes” (Entrevistado, 2023).
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Evidentemente, esta es una situacidon complicada, debido a que, no pueden controlar o
conocer con exactitud quienes llegan a comprar sus servicios 0 quienes solo pretenden
conseguir cierto tipo de informacién para posteriormente darle otro uso, es por ello que, una
agencia dual de 55 afios en el mercado considera que todo tipo de actividad realizada dentro
de la agencia de viaje deberia ser establecida bajo un costo, dado que, su trabajo vale igual

como el de cualquier otro profesional:

“Estamos en ese estado de stand by, de esperar que algun dia una autoridad regule,
porgue nuestro trabajo es tan valido como cuando usted va con un abogado y le toma

media hora, el abogado le cobra por su tiempo” (Entrevistado, 2023).

Claramente, si una agencia considera pertinente, podria designar tarifas a su trabajo, como
lo menciona el articulo 6 del Reglamento de Operacion e Intermediacion turistica (2016), “Las
agencias de servicios turisticos tendran los siguientes derechos: determinar politicas de cobro
y tarifas para la prestacion de sus servicios”, sin embargo, esta accion podria ser desfavorable
parala empresa que lo haga, debido a que, al no ser una obligacion de las agencias de viaje,
algunas de ellas no harian lo mismo, por lo que sus servicios seran mas econémicos

aventajandolos en el mercado.

En efecto, las agencias de viaje duales se encuentran en un mercado turistico altamente
competitivo, donde deben enfrentar la competencia de otras agencias de viaje tradicionales,
plataformas de reserva en linea, compafias aéreas, hoteleras y agencias de viaje en linea

especializadas.

2.2 Dindmicas de resiliencia en las agencias de viaje duales de la ciudad de Cuenca, Ecuador

segun los afios en el mercado tras la crisis sanitaria de la Covid-19.

e Adaptacioén en las agencias de viajes tras la pandemia de la Covid-19

A lo largo de la pandemia se aplicaron normas y protocolos de bioseguridad emitidas por la
Secretaria de Gestion de Riesgos en el afio 2021, con el fin de reactivar la operacion de las

agencias de viaje duales. Un agente menciona:

“Para reabrir nuestras instalaciones, se hizo adecuaciones en la oficina por el tema del
contagio (...) se puso vidrios en cada uno de los counters, alcohol en la entrada de la oficina,

el uso obligatorio de mascarilla, entre otras cosas” (Entrevistado, 2023).
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En la actualidad se puede observar que algunos lugares se quedaron con las adecuaciones
implementadas, por el gasto que se generd. A pesar de que la pandemia ha finalizado, las

agencias duales aun consideran pertinente mantener las normas de bioseguridad.

Por un lado, las agencias de viaje duales de la ciudad de Cuenca, se adaptaron al escenario
pandémico de diversas maneras; un agente de viaje que pertenece a una agencia dual que

lleva mas de 30 afios en el mercado menciona que:

“‘Hemos duplicado el tiempo del trabajo 24 horas al dia (...) atendiendo desde casa y
teniendo horario de mas de 20 horas (...) también se aprendié porque con la pandemia
el tema turistico fue muy restringido y habia formularios especificos por cada pais y

tuvimos que aprender muchisimo sobre el tema” (Entrevistado, 2023).

El llenado de formularios fue fundamental para las agencias de viaje duales, dado que, tenian
gue conocer con exactitud los nuevos requerimientos de entrada y salida de un pais, lo que
tomé tiempo. Actualmente, ya no se necesita de los formularios, los paises levantaron sus
restricciones de viaje y la Organizacién Mundial de la Salud dio por finalizada la pandemia de
la Covid-19.

Los medios de difusién son importantes para la promocién del turismo tanto a nivel nacional
como internacional. Un agente de viaje que pertenece a una agencia dual que lleva mas de

55 afios menciona que:

“‘Antes de la pandemia era mucha la publicidad en las radios (...) con la pandemia todo
cambio, el mundo se volvié digital y fue un costo muy grande (...) y tuvimos que reinventarnos”
(Entrevistado, 2023).

Las agencias duales que llevan més afios en el mercado realizaban su difusion por el medio
de comunicacion tradicional como la radio, sin embargo, tras la pandemia esta situacion

cambio y optaron por la publicidad digital en redes sociales.

Unade las principales adaptaciones que las agencias duales llevaron a cabo tras la pandemia
fue el uso de la tecnologia, ya que, al no poder salir de los hogares, realizaban las activadas
através de las plataformas digitales. Con relacion a esta situacién, dos agentes de viaje que

pertenecen a dos agencias duales que llevan entre 2 y 38 afios en el mercado explicaron que:

“El tema de la parte online o de las redes sociales fue lo que ayudo porque la gente no queria

salir de casa por temor a contagiarse (...) por eso nos acoplamos al tema virtual’

Mariela Eduarda Agudo Carrefio - Maria Fernanda Sigsi Huerta



UCUENCA 29

(Entrevistado, 2023), gracias a lo virtual, “hemos aprendido a movernos por redes sociales

para promocionar, contactar o dar informacion sobre la empresa” (Entrevistado,2023).

Por otro lado, se comenzaron a dictar cursos en linea para aprender mas sobre las politicas
de las empresas o de los proveedores que trabajan con las agencias de viaje duales; un

agente de viaje que pertenece a una agencia dual que lleva 14 afios en mercado recordé que,

“Habia dias que nos toco estar pendientes de todo, aprender, asistir mucho a todos
los webinars que habian de nuestros proveedores (...) cambiaron todas las politicas
de sus negocios (...) se trabajo con mas de 10 proveedores y todos ellos tenian
webinars (...) era mucha muchainformacién y se nos complicé un poco” (Entrevistado,
2023).

Los afios en el mercado han reflejado el manejo al momento de alguna crisis 0 situacion

compleja, agencias duales que llevan més tiempo en el mercado mencionan que:

“La ventaja de ser una agencia IATA que lleva 30 anos, nos ha permitido permanecer durante
el tiempo (...) hemos podido solventar todos los altibajos de la pandemia” (Entrevistado,
2023). Cabe mencionar que, una agencia dual IATA segun Emdipa Transport (2023) “ayuda
a la intermediacion entre el pasajero con la aerolinea para una comunicacion eficiente”. Por
otra parte, el llevar 38 afios en el mercado es una ventaja, “nos hemos adatado a cualquier
evento desde la dolarizacién hasta la pandemia ha sido un gran aprendizaje, lo Unico que nos
queda siempre es brindar el mejor servicio a nuestros clientes (...) por eso nos prefieren”
(Entrevistado, 2023).

Ademas, otras agencias duales que llevan menor tiempo en el mercado mencionan que:

“Nos hemos adaptado super bien, hemos tenido varias respuestas en los tours creados por
nosotros para un tour privado” (Entrevistado, 2023), pero la “adaptacién en la empresa ha
sido a nivel del numero de turistas que van y vienen” (Entrevistado, 2023). La resiliencia es
un desarrollo “lento y tratamos de que sea seguro (...) estamos en altos y bajos porque la
gente esta endeudada y ha optado por migrar (...) esto ha sido un conflicto muy fuerte”
(Entrevistado, 2023), pero gracias a “los migrantes se ha permitido que las agencias de viaje

sigan en el mercado, pero no es turismo” (Entrevistado, 2023).

El mercado turistico es muy importante para sostener las agencias duales. Dos agentes de
vigje que labora en dos agencias de viaje dual que llevan 30 afios en el mercado menciona

que:
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El adaptarse a un nuevo escenario, “es un proceso que lleva tiempo, estamos tratando de ver
los cambios que podemos hacer (...) tratando de recuperar el mercado que ya teniamos”
(Entrevistado, 2023), pero el gobierno influye en esta toma de decisiones, “muchas veces nos
hemos visto en la obligacion de cerrar la agencia por protestas que eso fue consecuencia de
la pandemia” (Entrevistado, 2023) o “muchos grupos confirmados para la recepcion en el

Ecuador han cancelado por el tema de la inseguridad” (Entrevistado, 2023).

La adaptacion al nuevo escenario es un proceso que conlleva tiempo y cambios para la
recuperacion de la parte econémica y sobre todo del mercado anteriormente establecido. No
obstante, la toma de decisiones se ve condicionada por el gobierno, debido a que en algunas
ocasiones se han visto obligados a cerrar las agencias por protestas. Ademas, la inseguridad
es la mayor desventaja para el turismo, puesto que los turistas es lo primero que ven, muchas
agencias duales han perdido sus ventas por el motivo de inseguridad. Esta situacion es una
consecuencia de la Covid-19, ya que la gente perdié su empleo y la parte econémica resulto

afectada.

e FEl nuevo cliente

Otra de las adaptaciones son los nuevos clientes que trajo la pandemia. Para las agencias
de vigje duales es muy importante el cliente, puesto que sin este no se logra el objetivo del
servicio. A partir de la recopilacion de la informacién obtenida de las agencias duales que se

encuentran en el mercado entre 2 a 55, mencionan que se crearon diversos tipos de clientes:

1. Precavidos

Las personas se volvieron “mas desconfiadas porque durante la pandemia hubo muchos
problemas en los vuelos y paquetes, que hasta el momento no les reembolsa el dinero”
(Entrevistado, 2023), es por eso que, “prefieren viajar con una agencia de viajes con quien se

pueda contactar, reclamar y hasta compartir lo que esta viviendo” (Entrevistado, 2023).

Actualmente, los viajes “son mas individuales o de parejas, ya no hay turismo masivo”
(Entrevistado, 2023), debido a que “la gente tiene un temor por el contagiarse de alguna otra
enfermedad durante su viaje” (Entrevistado, 2023), es por eso que “quieren un turismo mas
privado y selectivo” (Entrevistado, 2023), no obstante, también “piden un seguro de viajes por

el temor de las enfermedades o de algun accidente” (Entrevistado, 2023).
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2. Clientes webs

Tras lapandemia, las redes sociales se han vuelto fundamentales para las agencias de viajes,
pues “los clientes han cambiado, ahora llegan al local a preguntar sobre algun tema porque
vieron una publicacién que proporcionamos en nuestras redes sociales” (Entrevistado, 2023).
Las agencias de viajes se han “acoplado a los nuevos clientes (...) por ejemplo atender sus
servicios por WhatsApp las 24 horas del dia” (Entrevistado, 2023), sin embargo, “hay dos
tipos de clientes, los que revisan en la pagina web y vienen a una agencia de viajes (...) otra
gue prefiere todo hacer en una agencia de viajes” (Entrevistado, 2023), y asi, se cumple la
cadena de valor que poseen las agencias de viajes como la oferta de servicios necesarios

para la venta de un paquete turistico.
3. Independientes

Por la Covid-19, “el cliente quiere hacer lo que él quiere y evita los tours de masas”
(Entrevistado, 2023), por lo que “son mas independientes, quieren menos cosas
estructuradas y llegar a diferentes lugares en un mismo dia” (Entrevistado, 2023), pensando
que “las tarifas son mas econdémicas” (Entrevistado, 2023), al contrario “por ahorrarse un
poco, terminan gastando mas de lo esperado” (Entrevistado, 2023), deberian “gastar en un

tour en donde tengan un guia (...) no es solo llegar tomar la foto y ya” (Entrevistado, 2023).
4, Exigentes

Es importante mencionar que “se mantiene el cliente de antes de la pandemia pero existe el
nuevo cliente que busca realmente lo mas econémico” (Entrevistado, 2023), pero estos
nuevos clientes se fijan en todo, “hay gente que pregunta hasta las medidas de la cama o de
cuantos hilos son las sabanas (...) si son restaurantes de comida rica (...) si los guias son
limpios” (Entrevistado, 2023), es porque ahora los clientes son “muy exigentes, llaman a toda
hora para que le den solucion a sus problemas (...) ahora quieren lugares buenos, bonitos y
baratos” (Entrevistado, 2023).

5. Con nueva mentalidad

Esta enfermedad ocasioné que la gente tenga una nueva mentalidad de ver el mundo del
turismo, ahora el cliente “sabe lo que quiere, sabe que fechas desea viajar (...) y el lugar”
(Entrevistado, 2023), esto ocasiona que existan “nuevos segmentos (...) y nos ha tocado
acoplarnos a estos (...) realizando tours para este tipo de clientes” (Entrevistado, 2023).

Actualmente tienen un pensamiento de “querer viajar ahora a donde sea con el dinero que
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tienen” (Entrevistado, 2023), porque “la pandemia se llevd a muchas personas sin que ellas

pudieran viajar al lugar que deseaban” (Entrevistado, 2023).

Finalmente, la pandemia consiguié un cambio radical en el pensamiento de las personas,
creando nuevos tipos de clientes que antes de la crisis no existian. En las agencias duales
de la ciudad de Cuenca se cuenta con los cinco nuevos tipos de clientes, también es
importante mencionar que los nuevos clientes obligan a las agencias de viaje duales a estar

en constante actualizacion para cumplir con las expectativas de los clientes.

e Ventajas y Desventajas
La pandemia provoco ventajas y desventajas dentro de las agencias de viajes,

Si bien es cierto, las “ventajas son muy poquitas la verdad, casi ninguna” (Entrevistado, 2023),
pero existieron algunas experiencias que rescatar, “nos obligd a actualizarnos del tema de la
tecnologia” (Entrevistado, 2023), dando como resultado “la utilizacion mas de las redes
sociales, esto nos ayudo a promover bastante y hacer conocer a la empresa a nivel local’
(Entrevistado, 2023) y “nos vimos obligados a mejorar en nuestros servicios” (Entrevistado,
2023). El ano 2023 es prometedor para el turismo debido a que, “la gente quiere viajar de
nuevo de una manera diferente” (Entrevistado, 2023) porque “las personas quieren nuevas
experiencias, ya no los mismos lugares de siempre” (Entrevistado, 2023). Es por esto que “la
gente cambié la mentalidad de viajar y ese fue el motivo por el cual yo me puse una agencia

de viajes después de 10 afos de experiencia”’ (Entrevistado, 2023).

Por otro lado, las desventajas son las que tienen mas peso en toda esta situacion pues con

la pandemia se presentaron varios inconvenientes, los agentes de viaje mencionan que:

Las agencias trabajan mucho con las aerolineas, sin embargo, “hubo una disminucién de
frecuencias aéreas porque no habia pasajeros” (Entrevistado, 2023), gracias a este evento
“las aerolineas solo triplicaron sus precios” (Entrevistado, 2023). Muchas aerolineas cerraron
por la pandemia, pero “hasta el momento no reembolsan aun los precios de los tickets de la
pandemia y esas deudas se siguen arrastrando’ (Entrevistando, 2023), afectando la

economia de las agencias de viajes.

El pilar econémico fue el mas afectado por la pandemia, debido a que, a inicios de la
pandemia, “nos quedamos sin personal (...) el dinero no nos avanzaba” (Entrevistado, 2023)

y “tuvimos muchisimas dificultades, la gente por 5 ddélares se cambiaba de agencia”
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(Entrevistado, 2023). Para las entidades bancarias, “fuimos considerados como empresas de
alto riesgo (...) la solucion fue préstamos de familiares, pues eso nos salvd a nosotros”
(Entrevistado, 2023), esto ocasion6 “un bajo flujo de dinero, las deudas eran mas’
(Entrevistado, 2023), es por eso que “cada quien comenzd a jalar agua para su molino, pues
la situacion era dificil” (Entrevistado, 2023). Por otro lado, “las comunidades que trabajaban
con nosotros, se quedaron sin ingreso econémico y tuvieron que cerrar o simplemente
dedicarse a otra actividad” (Entrevistado, 2023), porque era “muy alto el costo en operacién
turistica sobre todo en el Ecuador (...) la gente se acostumbrd a precios econdmicos y
actualmente la gente sigue esperando la tarifa econémica de la pandemia”
(Entrevistado,2023).

El pilar social fue afectado de manera negativa, pues “después de la pandemia tuvimos un
gobierno pésimo (...) la imagen internacional esta por los suelos en este momento”
(Entrevistado, 2023), gracias a eso “hemos perdido muchos clientes en la parte internacional”
(Entrevistado, 2023). “La inseguridad del pais es la mayor desventaja (..) no es de la
pandemia pero la politica también afecta al turismo” (Entrevistado, 2023), ocasionando la
migracion, esta “es la mayor desventaja que trajo la pandemia, pues el tema de pasaportes
ha generado un problema con los turnos y documentos de identidad” (Entrevistado, 2023),
todo mejoraba, “después de un afo comenzaron a viajar pero lamentablemente eran
migrantes (..) nos ayudo a reactivarnos pero no era un turismo de masas o un turismo de

temporadas (...) no se consideraba turismo” (Entrevistado, 2023)

Con las vacunas, “la gente busco desesperadamente a donde viajar, dando como resultado
Turquia (...) fue el tnico pais que no cerr6 sus fronteras, pero fue una desventaja, porque fue
un turismo masivo y destruyd al destino” (Entrevistado, 2023), no se respet6 ningun tipo de
sostenibilidad en el lugar, “los mismos turcos bajaban sus precios a 40 dolares por dia (...)
regalaban su trabajo” (Entrevistado, 2023). Gracias a estos precios, “se crearon influencers
de viajes y esos han sido la piedrita en el zapato para las agencias de viajes, porque no
muestran las tarifas reales (...) la mayoria realiza canjes” (Entrevistado, 2023), es por eso que
‘la gente nos saca informacién y nuestro servicio no es valorado (...) necesitamos una
proteccion legal” (Entrevistado,2023). El pensar que “solo es armar paquetes o vender lo de
mayoristas” (Entrevistado, 2023), da pensar que es facil, pues asi “se abrieron muchas
agencias a raiz de la pandemia porgue pensaron que todo era cuestién de vender (...) pero
no hay regulacién de esto” (Entrevistado, 2023), como se menciond en los capitulos

anteriores.
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Cabe concluir que, las agencias de viajes duales tuvieron muchas desventajas durante y tras
la pandemia pues fue una crisis muy fuerte para la economia de estas. Sin embargo, en la
actualidad lo ven como ventaja pues la pandemia hizo que varias empresas innovaran y
mejoraran su atenciéon al cliente, aprendiendo nuevos métodos de pago y sistemas de

reserva.

CAPITULO 3.

Dindmicas de innovacién de las agencias de viajes duales de la ciudad de Cuenca

tras la crisis sanitaria de la Covid-19.

La crisis sanitaria golped fuertemente a las agencias de viaje duales, sin embargo, a pesar
de los desafios que atravesaron optaron por implementar dinamicas de innovacion para

encontrar soluciones creativas a los problemas que enfrentaron durante esta crisis.

Las dinamicas de innovacion se clasifican en incrementales y radicales, estos son dos
enfoques en el proceso de innovacion. Las incrementales se enfocan en realizar pequefios
ajustes o mejoras de manera paulatina en procesos, productos o servicios existentes en la
empresa, mientras que, las radicales se enfocan en introducir algo completamente nuevo que

produce un cambio significativo para la empresa.

3.1 Innovacion incremental en las agencias de viajes duales de la ciudad de Cuenca, Ecuador

tras la crisis sanitaria de la Covid-19.

La innovacioén incremental se basa en la optimizacion de lo existente y se enfoca en la calidad
de las funciones. En el contexto de las agencias de viaje duales implica pequefios cambios
controlados y mejoras continuas en diferentes dmbitos como: productos, servicios o procesos
que disponga la agencia, lo cual permite aprovechar los recursos y el conocimiento en lugar

de empezar desde cero.

A través del software Atlas ti y con base en las entrevistas se obtuvieron las siguientes
dinamicas de innovacién incrementales de las agencias duales de la ciudad de Cuenca,
Ecuador tras la crisis sanitaria de la Covid-19 tales como: procesos de venta y plataformas

virtuales.

Figura 3

Innovacién Incremental en las agencias de viaje duales de la ciudad de Cuenca, Ecuador
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El mercado de las agencias duales se ha vuelto muy competitivo tras la crisis sanitaria de la
Covid-19, por consiguiente, algunas de las agencias de viaje duales se han visto en la
necesidad de innovar. Por lo tanto, identificaron los puntos débiles internos y luego trabajaron
en formas de abordar estos problemas, realizando pequefios cambios que podrian mejorar

los servicios, productos y procesos de las agencias duales.
e Procesos de venta

Tras la Covid-19, las agencias de viaje cambiaron sus procesos de venta, comunicacién y de
operacion. La emergencia sanitaria dejé muchas ensefianzas y permitio identificar algunas
debilidades, por lo que las agencias optaron por realizar cambios pertinentes para subsistir

en el mercado. Varios agentes de viaje mencionan que:

“Hemos tenido que actualizar nuestros sistemas tecnolégicos (..) hemos manejado un sistema
de compras a traves de servicios telefonicos via WhatsApp (...) esto es lo més utilizado ahora,
pues los clientes ya no quieren llegar a la oficina” (Entrevistado, 2023), es por eso que “hemos
tratado de mantenernos mas actuales” (Entrevistado, 2023) con el “manejo de nuevas

plataformas, redes sociales y toda la parte digital” (Entrevistado, 2023).
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Los procesos de venta en las agencias duales conllevan fases, segin Reali (s.f) constan de
tres fases como la previa a la compra, durante la compra y por ultimo el seguimiento post-
venta. Tras la pandemia, los procesos de publicidad y venta cambiaron significativamente, ya
gue, durante la crisis las agencias duales buscaban actualizarse con la tecnologia. A partir
de la emergencia sanitaria, los procesos de venta se realizan mediante una aplicacion de
mensajeria instantanea WhatsApp, en donde los clientes ven las ofertas de viaje por
publicaciones en la aplicacién, realizan su compra sin tener que acercarse a la agencia y el

agente de viaje continlia con el seguimiento del proceso de la venta mediante esta aplicacion.
e Plataformas Virtuales

Las plataformas virtuales fueron una salida mas rapida para las agencias duales, debido a
gue posibilitan la administracion de actividades y la interaccibn mediante sus herramientas
como las redes sociales, correo electrénico, paginas webs, entre otros. Durante la pandemia
fue su herramienta de trabajo y parala actualidad es un recurso fundamental para la compra-

venta de los servicios turisticos.

Por un lado, las redes sociales fueron las mas utilizadas por las agencias duales

entrevistadas, algunos agentes de viaje mencionan que:

“Fue un proceso largo el entrar a las redes sociales (...) nos capacitamos mediante reuniones
(...) para manejar uno mismo (..) porque, pero el manejar con profesionales es un costo muy
grande” (Entrevistado, 2023), lo que ha provocado “una dependencia de estas plataformas
por el cliente (...) las redes sociales son mas importantes para el servicio y difusion (...) es
menos costosa” (Entrevistado, 2023). Antes se usaban, pero no con mucha frecuencia, “el

atender redes sociales, pero ahora es el boom de la innovacién” (Entrevistado, 2023).

Segun Thais (2023) menciona gue las redes sociales ayudan a expresar la vision y posicion
de un negocio en el mercado, estas herramientas permiten construir una comunidad en torno
a la segmentacion del negocio. En el caso de las agencias duales utilizan las redes sociales
como parte de su innovacion, pues antes de la pandemia no se utilizaban las plataformas
virtuales como manera de difusion o venta de los servicios turisticos, las personas
necesitaban un lugar fisico para realizar la compra, sin embargo, actualmente se realizan
compras en linea a través de plataformas nacionales e internacionales o mediante redes

sociales como Facebook o Instagram.

Por otro lado, las paginas webs fueron otra estrategia tras la pandemia, algunos agentes de

viaje mencionaron que:
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“‘Hemos implementado el manejo de la pagina web, no soy muy amiga de la web porque la
inversion es grande” (Entrevistado, 2023), pero “estamos desarrollando un buscador dentro
de nuestra pagina web en donde se pueda comprar sus vuelos, mas no tours pues la gente
necesita siempre un lugar fisico por motivos de estafa o desconfianza” (Entrevistado, 2023),
sin embargo “hemos cambiado la forma de pago” (Entrevistado, 2023), en donde “se ha
creado plataformas de pago nacional e internacional con el fin de cumplir con las expectativas
del cliente” (Entrevistado, 2023).

Sin embargo, “nosotros hemos cerrado nuestra pagina web porque practicamente la gente se
deja llevar muchisimo por la publicidad de redes sociales” (Entrevistado, 2023), es por eso
que, “nos enfocamos mas en las redes sociales dandoles garantia de seguridad en su
compra, ya sea de manera presencial o de manera telefonica siempre respetando la
seguridad de la persona para evitar los fraudes” (Entrevistado, 2023), debido a que “la pagina
web es algo complicado, se tiene que tener una comunidad preestablecida para crear una

pagina web” (Entrevistado, 2023).

Las paginas web es una plataforma virtual con un costo es alto y la mayor parte de los clientes
desconfian de estas plataformas tecnoldgicas por el miedo a la estafa, no obstante, segun
Marin Duefias y Lasso de la Vega Gonzales (2017) explican que el 58% de las empresas
manejan paginas webs con un disefio elemental y bien organizada. Las agencias de viaje
duales de la ciudad de Cuenca utilizan esta herramienta como medio de busqueda de
informacién paralos clientes por la facilidad de pago, brindandoles la confianza para cualquier

tipo de procedimiento por plataformas virtuales.
e Diferenciacion

Ademas, la innovacion permitié la diferenciacion entre las agencias de viaje duales tras la

pandemia, varios agentes de viaje mencionaron lo siguiente:

“‘Buscamos nuevos mercados, combinacion a través de la tecnologia, redes sociales (...)
siempre es importante ser constantes y darles la informacién necesaria a las personas (...) el
chatbot ofrece opciones rapidas de paquetes turisticos y seguidamente le da los detalles (..)
entonces estamos a la espera de que dé resultados esperados” (Entrevistado, 2023).
Asimismo, “en el area turistica lo que marca la diferencia es la calidad de servicio y la
confianza” (Entrevistado, 2023), es importante “la calidez y un servicio personalizado (...) es
la mejor diferencia entre las agencias (...) vender un servicio es delicado” (Entrevistado,
2023).
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Por otra parte, “hemos estado estudiando sobre el marketing en las redes sociales, (...) se ha
personalizado la cuenta de la empresa” (Entrevistado, 2023), pero “nuestro objetivo principal
de este afio, es venderle al extranjero el Ecuador y estar 24/7 para el pasajero (...) pues ese
seria nuestro servicio plus” (Entrevistado, 2023), pues “no todo se trata de precio sino de la
calidad de servicio” (Entrevistado, 2023). Pero “lamentablemente el tema del trabajo desleal
gue existe entre las agencias nos ha perjudicado (...) nos hemos tenido que mantener
estandarizados entre todos por un motivo de que las empresas ofrecen los servicios mas

economicos” (Entrevistado, 2023).

La diferenciacion seguin Rodrigues (2022) cosiste en destacar puntos positivos que la
empresa ofrece en comparacion con la competencia, estas estrategias buscan que los
clientes valoren las soluciones que una empresa pueda dar al adquirir un producto. En el caso
de las agencias de viaje duales la diferenciacion es un componente clave para la
comercializacién de los productos turisticos, ademas es una estrategia que ayuda a
distinguirse de la competencia y sobresalir del mercado. A partir de la pandemia, la
diferenciacién ha tomado fuerza dentro de las agencias duales, ya que el cliente se fija mucho

en el servicio personalizado que le ofrecen.

En conclusion, ocho de las once agencias de viaje de duales de la ciudad de Cuenca (82%)
han innovado de manera incremental, los principales aspectos de innovacion fueron: los
procesos de venta y las plataformas virtuales. La innovacion trajo consigo la diferenciacion
entre las agencias, si bien antes existia, ahora es lo primordial para perdurar en el mercado
turistico. No obstante, la innovacion incremental tiene ventajas competitivas, segun Kruger
(2020) menciona algunas ventajas como: reducir costos, optimizar procesos, productos o
servicios que se dispone para lograr una satisfaccién exitosa hacia el cliente para asi

aumentar las ventas y ganancias de un negocio.

3.2 Innovacion radical en las agencias de viajes duales de la ciudad de Cuenca, Ecuador

tras la crisis sanitaria de la Covid-19.

La innovacion radical en el contexto de las agencias de viaje duales implica cambios
significativos en productos, servicios o procesos existentes. Se implementa a través de
nuevas plataformas digitales, modelos de desarrollo, aplicaciones tecnoldgicas vy
colaboraciones estratégicas; estas herramientas y/o modelos, en conjunto de un servicio de

calidad permite que las agencias sobresalgan en el mercado.
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Tras el analisis de las entrevistas, se identificaron tres tipos de innovaciones radicales

empleadas tras la pandemia de la Covid-19, tales como: Servicio Personalizado, Nueva
Plataforma y Email Marketing.

Figura 4

Innovacion radical en las agencias de viaje duales de la ciudad de Cuenca, Ecuador
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Nota: Elaboracion propia
e Servicio personalizado y moderno

Con respecto a las agencias de viaje duales entrevistadas, una de ellas se ha centrado en el
servicio personalizado y modernizado como una manera de innovar. Al respecto el agente de
viaje menciona lo siguiente:

“Nuestro fuerte se basa en organizar tours diferentes (...) sobre el turismo mas exoético,
mas especializado o més temético (...) el turismo especializado es més técnico (...) la
idea es romper esquemas, del turismo masivo (...) hay que reinventarse, hacer las
cosas Yy verificar que es lo que el mundo quiere, como ahora todo es digital y global -
ah ok quieren ir a ver las auroras boreales, pues vamos-, que la playa tal estd de moda

y asi me toque tres dias de viaje, pues vamos” (Entrevistado, 2023).
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Se identifica una mentalidad emprendedora y abierta hacia nuevas ideas, asi como una
disposicién para adaptarse a las demandas del mercado y de los clientes. Hay varios factores
destacados en su proceso de innovacion. En primer lugar, la agencia se enfoca en la
organizacion de tours diferentes, ofreciendo experiencias Unicas y distintas para los viajeros.
Esto implica una seleccién cuidadosa de destinos y actividades que sean exoticas,

especializadas o teméticas.

Asimismo, reconoce la importancia del turismo especializado y técnico, lo que significa que
el personal cuenta con conocimientos y habilidades especificas para atender las necesidades
de los viajeros que buscan experiencias mas calificadas y detalladas. Este enfoque resalta el

compromiso de la agencia dual con la calidad y la excelencia en la planificacion de viajes.

Otro aspecto relevante es la voluntad de romper con los esquemas del turismo masivo. La
agencia busca ofrecer alternativas frescas y novedosas, alejandose de los destinos y
actividades convencionales que suelen atraer a un gran numero de turistas. Esta
aproximacion puede resultar atractiva para aquellos viajeros que buscan experiencias mas

auténticas, fuera de los circuitos turisticos tradicionales.

La adaptacion al entorno digital y global se presenta como un factor crucial en el proceso de
innovacion de la agencia dual. El agente reconoce de manera acertada que, en la actualidad,
latecnologiay las plataformas digitales desempefian un papel fundamental en la industria de
los vigjes. El equipo de trabajo aprovecha estos recursos para realizar una verificacion precisa
de las demandas y preferencias de los viajeros, lo que revela una mentalidad proactiva y

dispuesta a adaptarse a las tendencias vigentes.

Por ultimo, demuestra flexibilidad y disponibilidad para organizar tours a cualquier destino, lo
cual implica disposicion a satisfacer las demandas y deseos de los clientes, sin importar la
singularidad o la distancia del destino. Esta capacidad de adaptarse a las necesidades

individuales de los clientes puede generar un nivel mas alto de satisfaccion y fidelizacion.

El servicio personalizado es un componente fundamental en las agencias de viaje duales,
debido a que marca la diferencia entre una experiencia de viaje ordinaria y una extraordinaria
al proporcionar una atencion individualizada adaptada a las necesidades y preferencias
especificas de cada cliente. Una de las ventajas radica en la capacidad de establecer una
relacion entre el agente de viaje y el cliente, la cual permite conocer los intereses, gustos y

expectativas del viajero.
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Otro aspecto esencial es la capacidad de adaptarse alas necesidades cambiantes del cliente,
tanto en la etapa de planificacién como en el viaje. El estar disponible a brindar asistencia y
resolver cualquier problema o imprevisto que pueda surgir, demuestra un alto nivel de

compromiso y profesionalismo.

La agencia dual puede ofrecer recomendaciones y sugerencias personalizadas que se
ajusten a los deseos y presupuesto de cada usuario, generando asi una experiencia mas
satisfactoria y enriquecedora. Al encargarse de gestionar todos los aspectos del viaje, desde
la reserva de vuelos y alojamiento hasta la organizacion de actividades y traslados, se
asegura de que cada elemento esté planificado y coordinado minuciosamente; brindando
tranquilidad al cliente, lo que le permite disfrutar plenamente de su experiencia sin
preocupaciones. Ademas, puede incluir la provisién de informacién y recomendaciones
adicionales que enriquezcan la experiencia del viajero. El agente de viaje puede ofrecer
consejos sobre destinos menos conocidos, pero igualmente interesantes, sugerir actividades
y excursiones acorde a los intereses del cliente, o proporcionar informacion util sobre la
culturay las costumbres del lugar que se visitara. Estos detalles adicionales agregan un valor

significativo al viaje y a la agencia de viajes como tal.
e Nueva plataforma: Copa Airlines.

En cuanto a otra innovacion radical que se haidentificado, es el uso de las nuevas plataformas

como la de Copa Airlines. El agente de viaje indica lo siguiente:

“Hemos aprendido a usar la nueva plataforma de Copa, no todas las agencias tienen
la nueva plataforma, hay algunas que no les interesa que siguen vendiendo con las
tarifas de otras plataformas (Amadeus), pero habremos otras, entiendo que esto ira
creciendo, que si usamos desde el comienzo la plataforma y que ya estamos mas

familiarizadas” (Entrevistado, 2023).

La adopcién de nuevas plataformas, como la ofrecida por Copa Airlines, distingue a esta
agencia dual entre las entrevistadas debido a su enfoque proactivo y su capacidad de
adaptacion a las udltimas herramientas y tecnologias en la industria de viajes. Mediante el
aprendizaje y dominio de esta plataforma la agencia demuestra una actitud emprendedora y
una disposicién para mantenerse actualizada en relacion a las tendencias emergentes. Esta
estrategia de adopcion temprana les confiere una ventaja competitiva significativa en

comparacién con otras agencias que ain no han mostrado interés por el uso de la misma.
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Las tarifas que ofrece esta plataforma en comparacion con otras opciones de reserva,
beneficia a la agencia dual, debido a que, al proporcionar opciones mas econdémicas, le

permite atraer a una mayor cantidad de clientes.

El dominio de la plataforma por parte de la agencia dual es otro aspecto clave en esta
innovacion. Al estar plenamente familiarizados con las caracteristicas y funcionalidades de la
plataforma, los agentes pueden ofrecer un servicio mas eficiente y personalizado, ademas de
una experiencia de viaje mas satisfactoria y enriquecedora paralos clientes, lo que contribuye

a la fidelizacién y recomendacion de la agencia.
e Herramientas de Marketing personalizadas

La digitalizacion desempefia un papel fundamental en la industria actual y entre las
innovaciones destacadas se encuentra (Al) el uso de la herramienta de Email Marketing. Un

agente de viajes de la agencia dual menciond lo siguiente:

“‘Nosotros hemos implementado el email marketing. Nosotros usamos nuestras
propias bases de datos proporcionadas por nuestros clientes, no hemos intentado
usar otras bases de datos de otras empresas, creo que eso es invadir la privacidad de
las personas. También usamos el SMS marketing, el mensaje de texto nosotros los

redactamos” (Entrevistado, 2023).

Segun Brevo (2023) el Email Marketing permite la comunicacion a través de mensajes de
correo electronico dirigidos a una lista de contactos, que incluye clientes potenciales, esta
técnica se clasifica como una estrategia de comunicaciéon digital y se considera un canal
dentro del marketing directo. Asimismo, el autor menciona que el SMS marketing consiste en
enviar mensajes de texto con fines publicitarios, ya sea como campafias 0 mensajes

interactivos, los cuales pueden ser personalizados segun las necesidades.

La implementacion de estas herramientas por parte de la agencia de viaje dual demuestra su
compromiso con la promocion efectiva de sus servicios. Al utilizar sus propias bases de datos
evita el uso de bases externas, lo cual muestra una preocupacion por respetar la privacidad
de las personas y evitar practicas invasivas. Ademas de mantener informacion actualizada de

las preferencias de servicios, gustos y motivaciones.

El enfoque en redactar sus propios mensajes de texto también es valioso, debido a que les

permite personalizar y adaptar los mensajes segun las necesidades y preferencias de cada
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destinatario. Esta atencion a la individualizacién de los mensajes contribuye a un mayor

compromiso por parte de la agencia a los usuarios.

Asimismo, el uso de estas herramientas de marketing digital le proporciona a la agencia dual
una serie de beneficios. EI Email Marketing permite llegar de manera directa y répida a un
gran namero de clientes potenciales, compartiendo informacion relevante sobre promociones,
ofertas especiales, paquetes de viaje y otros servicios. Por otro lado, el SMS marketing brinda
la posibilidad de alcanzar a los clientes de manera inmediata y efectiva, enviando mensajes
concisos y llamativos que captan la atencién en un medio de comunicacion altamente

utilizado.

Esta estrategia de marketing digital, basada en el uso de sus propias bases de datos y la
redaccion personalizada de mensajes, fortalece la relacion con los clientes al proporcionarles
contenido que se ajusta a sus intereses y necesidades especificas. Esto no solo aumenta las
posibilidades de conversion y fidelizacion, sino que también crea una imagen positiva de la

agencia como una empresa comprometida con la calidad y la atencién personalizada.

Es necesario recalcar que, si bien, las agencias duales entrevistadas innovaron a través de
las herramientas y procesos previamente mencionados, esos no son los unicos modelos de
innovacion dentro del area. El catdlogo de iniciativas innovadoras en el Sector Turistico del
Gobierno Vasco (2014), expone una serie de medidas en cuanto a las innovaciones radicales

gue se pueden emplear en el sector.
Tabla 2

Estrategias a implementar en las agencias de viaje duales

Estrategia Descripcion Objetivo

Involucrar a los y las | En la actualidad, los viajeros y turistas | « Potenciar la implicacién
residentes recurren cada vez mas a las reseflas en | de la poblacion en la
linea. Ademas, la autenticidad y la | promocién.

singularidad se han convertido en |« Aportarun valor afiadido
elementos clave a la hora de elegir un | a los viajeros y viajeras
destino. Por ello, se sugiere animar a la | que llegan al destino.
poblacion local a compartir sus |+ Posicionamiento como
recomendaciones personales de viaje, | destino “auténtico’.

consejos locales, momentos especiales,
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pequefias festividades, paisajes vy
lugares pintorescos. Estos contenidos
podrian almacenarse en una plataforma

en linea en la que se recopile toda la

informacion.
MOOCs sobre | La demanda de formaciéon continuaen el |+ Continuar con la
turismo sector y la importancia de reducir el | estrategia de

tiempo de desplazamiento hacen que la
formacién en linea sea muy beneficiosa.
Los MOOCs (cursos online abiertos) son
una excelente forma de que las empresas
formen a sus empleados de forma
gratuita e interactiva. Seria posible

colaborar con plataformas existentes y

competitividad del sector
* Minimizar costes vy
favorecer el auto-
aprendizaje

* Primera comunidad en
disponer de un portal

propio

subir contenidos. Esto permitiria acceder
a una amplia gama de recursos
educativos de calidad para satisfacer
eficazmente las necesidades de

formacion del sector.

Nota: Adaptado de Sector Turistico del Gobierno Vasco

Ademads, es importante destacar que los procesos de innovacion radical no pueden ser
establecidos de manera predeterminada, ya que también dependen de las necesidades, la
creatividad y la situacion especifica de cada empresa, en este caso las agencias de viajes

duales.

Conclusiones

A partir del analisis presentado anteriormente de los tres capitulos, se exponen las siguientes

conclusiones:

Con respecto, al escenario de la Covid-19 en relacion a las agencias de viaje duales de la
ciudad de Cuenca, la industria turistica se paraliz6 y las agencias de viaje se enfrentaron a
una situacion critica. La falta de apoyo por parte de las autoridades nacionales y las malas

decisiones del Centro de Operaciones de Emergencia (COE) no favorecieron la situacion de
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las agencias duales, debido a que, muchas de ellas tuvieron que cerrar sus puertas
temporalmente y la incertidumbre predominaba en el sector, puesto que, se desconocia con
exactitud la duracion de la crisis. Sin embargo, con la implementacion del plan de vacunacién
contra la Covid-19, hubo una reactivacion turistica paulatina, aunque con nuevos desafios

relacionados con las restricciones y requisitos de vacunacion en diferentes paises.

Si bien, la situacion mejor6 en comparaciéon con el afio de la pandemia, en la actualidad las
agencias de viaje siguen enfrentando dificultades, especialmente debido a la presencia de la
informalidad en el sector. La falta de control y regulacién por parte de las autoridades han
permitido que agencias de viaje duales informales operen en el mercado compitiendo
deslealmente con las agencias legalmente establecidas. Esta informalidad ha generado
malestar para las agencias duales, ya que los informales evaden obligaciones, asi como

también ofrecen precios mas bajos sin tener el conocimiento y la preparacion adecuada.

En relacion a la exploracion de las dindmicas de resiliencia de las agencias de viaje duales
en la ciudad de Cuenca, por un lado, se determiné que si hubo resiliencia, a pesar de las
dificultades lograron adaptarse y mantenerse en el mercado. Ademas, se identificé un
incremento del 14% de agencias en funcionamiento en tan solo tres afios, lo que evidencia el
dinamismo. Por otro lado, las dinamicas de resiliencia que optaron las agencias de viaje
duales se basaron en la tecnologia, debido a que se vieron en la necesidad de realizar sus
actividades y prestar sus servicios a través de plataformas digitales, ademas de aumentar
sus horas de trabajo, aprender sobre ciertos requisitos y conocer las necesidades de los
clientes durante la situacion. A pesar de los desafios los agentes consideran que encontraron

una oportunidad para mejorar sus servicios.

Acerca de los factores de innovacion incrementales y radicales predomina la innovacién
incremental, debido a que, el 82% de las agencias duales optaron por procesos similares,
como los procesos de venta a través de la aplicacién de mensajeria instantdnea WhatsApp,
plataformas virtuales y redes sociales/paginas web, que a su vez ayudaron a la difusién de
paquetes turisticos. Mientras que, el 27% del estudio aplicaron procesos como: el servicio
personalizado, nuevas herramientas de marketing y el uso de nuevas plataformas, lo que
determiné la radicalidad en su innovacién. Sin embargo, es importante manifestar que, del
total de las agencias del estudio, una de ellas se aventurd en realizar en conjunto una

innovacion incremental y radical, destacando su diferenciacion.
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Recomendaciones

Con base a la informacién recolectada y resultados de la presente investigacion, se
recomienda a las autoridades competentes tomar medidas para el control y la regulacién de
las agencias de viaje duales de la ciudad de Cuenca, debido a que existen anomalias en torno
alacreacién y operacion. Es necesario que se brinde un entorno justo y equitativo para todas
las empresas, para asegurar la supervivencia y el crecimiento sostenible del sector turistico.
Ademas, se sugiere al ente rector del turismo del Ecuador comprometer todos los recursos
humanos y econémicos para la debida actualizacion de los catastros turisticos, ya que son
una herramienta importante de continua consulta e investigacion. Finalmente, se propone a
las agencias de viaje a implementar estrategias que reflejen la innovacion en sus servicios y

operaciones permitiendo la diversificacion del mercado.
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Anexos

Anexo A

Estudio: Andlisis de las dinamicas de innovacion y resiliencia de las agencias de viaje duales

de Cuenca, Ecuador tras la crisis sanitaria de la Covid-19.

ENTREVISTA A AGENCIAS DE VIAJES DUALES
Empresa: Fecha: [ VL[ 1/20[ ][]

Cantoén: Pais:

Objetivo General

Analizar las dinamicas de innovacion y resiliencia de las agencias de viajes duales de la

ciudad de Cuenca, Ecuador tras la crisis sanitaria de la Covid-19.
Objetivos especificos

e Explorar las dindmicas de resiliencia de las agencias de viajes duales de la ciudad de

Cuenca tras la crisis sanitaria de la Covid-19.

¢ Identificar las dinamicas de innovacion incrementales y radicales de las agencias de

viajes duales de la ciudad de Cuenca tras la crisis sanitaria de la Covid-19.

Presentacién

Buenos dias/tardes ¢ CoOmo esta usted? Nuestro nombre son Mariela Agudo y Ma. Fernanda
Sigsi represento a la Universidad de Cuenca. Estamos realizando entrevistas para conocer
mas sobre las dinAmicas de innovacién y resiliencia de las agencias de viaje duales de
Cuenca, Ecuador tras la crisis sanitaria de la Covid-19. La entrevista durara entre 30 y maximo
60 minutos aproximadamente. Para tener clara toda la informaciéon que nos proporcione
vamos a grabar la entrevista y a tomar algunas notas. ¢ Esta de acuerdo en que grabemos el
audio de la entrevista? Si en algun momento se siente incbmodo puede decirnos y no
contestar la pregunta. Si durante la entrevista usted tiene alguna duda o desea hacer una
pausa lo puede hacer sin ningun problema. ¢Tiene usted alguna duda? ¢Podemos

comenzar?
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Vamos a empezar hablando sobre algunos datos generales para conocer su empresa

Datos generales

1.

© g &~ DN

Nombre de la empresa

Cuanto tiempo esta en el mercado
Usted qué cargo ocupa

Qué tipo de agencia esté registrada
¢, Cual es su segmento el mercado?

¢, Cuales son los principales destinos que posee?

Hablemos un poco de las agencias de viajes

1.

2.
3.

¢ Como describiria la situacion actual de las agencias de viajes en la ciudad de
Cuenca?
¢, Qué tan importantes son las agencias de viajes para del turismo?

¢, Cudl cree usted son los principales competidores de las agencias de viajes?

Ahora vamos a hablar sobre su agencia de viajes....

A) Resiliencia

1.

2.
3.

Como se conoce la pandemia ha afectado a varias empresas turisticas, ¢cual cree
usted que ha sido el impacto directo que ha recibido su agencia de viajes?

¢,Como se ha adaptado su agencia de viajes tras la pandemia de la Covid-19?

¢, Cuales ha sido las ventajas y desventajas para su empresa la pandemia de la Covid-
192

B) Procesos de innovacion.

1.

¢, Qué proceso de innovaciéon ha adaptado o creado en su agencia de viajes durante

la pandemia?
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2.

Los procesos de innovacion pueden ser iguales entre las agencias, lo que generaria
competitividad ¢ De qué manera cree usted que se podria marcar la diferencia con un
proceso de innovacion original y diferente?

¢cual ha sido el que hatenido el mayor costo? (en el caso de la pregunta2)

¢, Qué tan importante cree usted que son las redes sociales (Instagram, Facebook,
Twitter) como medio de difusiéon y promocion para las agencias de viajes tras la
pandemia?

¢Ha pensado usted en adaptar sus servicios a una aplicacion web? ¢Como seria?

(En el caso de que no mencioné)

Por ultimo, nos gustaria saber...

¢, Qué consejos o recomendaciones le puede dar a otras agencias de viajes al
momento de iniciar un proceso de innovaciéon?

¢Coémo es el nuevo cliente tras la pandemia?

SEl cliente prefiere la agencia de viajes tradicional o en la linea a partir de la
pandemia?

¢,Qué modalidad prefiere el cliente?

¢, Qué les moativo abrir una agencia de viajes tras la pandemia?

iMuchas gracias! Yahemos terminado, ¢ Como se sintié con esta entrevista? ¢ Hay algo

mas que quiera agregar? Si fuera necesario volver a buscarle para aclarar algun punto,

Jpodriamos regresar con usted?

Mariela Eduarda Agudo Carrefio - Maria Fernanda Sigsi Huerta



UCUENCA

Anexo B

I1AT/
Cuenca, 27 de diciembre 2022
Acuerdo de informacién
Que, la empresa Turisa agencia de viaje internacional con el RUC
0190056783001, esta de acuerdo en brindar la informacion necesaria, para el
desarrollo de trabajo de titulacion “Andlisis de las dindmicas de innovacién y
iliencia de las agencias de viaje duales de Cuenca, Ecuador durante el
periodo 2019-2022" de las estudiantes de la carrera de turismo MARIELA
EDUARDA AGUDO CARRENO y MARIA FERNANDA SIGS| HUERTA que
forman parte de la facultad de ciencias de la hospitalidad de la Universidad de
Cuenca.
( ‘) LT o
Carmen Moréhd Cordera
Gerente General
RUC: 0190056783001
Cuenca - Ecuador
Direcclén: Gran Colombia 6-61 y Borrero www turisa com ec
Edif Gran Colombia MO1 Cel: 0998106604
E-mall:  marketing@tunsa com ec Telf; 07- 2831-962 / 2831.626 / 2831-807
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Cuenca, 27 de diciembre 2022

Acuerdo de informacién

Que, la empresa 2GO TRAVEL CIA. LTDA. agencia de viaje dual con el RUC
0190428036001, est4 de acuerdo en brindar lainformacién necesaria, para el desarrollo
de trabajo de titulacion “Andlisis de las dindmicas de innovacién y resiliencia de las
agencias de viaje duales de Cuenca, Ecuador durante el periodo 2019-2022" de las
estudiantes de [a carrera de turismo MARIELA EDUARDA AGUDO CARRENO y MARIA
FERNANDA SIGS! HUERTA que forman parte de la facultad de ciencias de la hospitalidad
de la Universidad de Cuenca.

—E é ,éé E § ’
German Segovia C.

GERENTE GENERAL 2 GO TRAVEL CIA. LTDA.

2C0

Travel

RUC: 0190428036001

CUENCA - QUITO - GUAYAQUIL - MANTA
ECUADOR - SUDAMERICA

' B

4/
<

Trave

|
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DESTINOS EC

Cuenca

Simén Bolivar 9-43 y Benigno Malo
0962724554
ventas@destinosec.com

Cuenca, a 27 de diciembre 2022

Acuerdo de informacion

Que, la empresa DESTINOS EC CIA LTDA agencia de viaje dual con el RUC
0190502058001, estd de acuerdo en brindar la informacién necesaria, para el
desarrollo de trabajo de titulacién “Andlisis de las dindmicas de innovacién y
resiliencia de las agencias de viaje duales de Cuenca, Ecuador durante el
periodo 2019-2022" de las estudiantes de la carrera de turismo MARIELA
EDUARDA AGUDO CARRENO y MARIA FERNANDA SIGSI HUERTA que
forman parte de la facultad de ciencias de la hospitalidad de la Universidad de
Cuenca.

Flrmr dela empresa

RUC:_C\aC020580 O
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Cuenca, 28 de diciembre 2022

Acuerdo de informacion

Que, la empresa Boomtravel Viajes y Soluciones Turisticas Boomviajes Cia.
Ltda. Agencia de viajes dual con el RUC 0190486230001, estd de acuerdo en
brindar la informacién necesaria, para el desarrollo de trabajo de titulacion
- Andlisis de las dinamicas de innovacion y resiliencia de las agencias de viaje
duales de Cuenca, Ecuador durante el periodo 2019-2022" de las estudiantes
de la carrera de turismo MARIELA EDUARDA AGUDO CARRENO y MARIA
FERNANDA SIGSI HUERTA que forman parte de la facultad de ciencias de la

hospitalidad de la Universidad de Cuenca.

P

Firma 4e empresa
RUC: 0190486230001

© 0997821301 () @boomtravel_cue V' Fermando tie Aticon

@ ¢ 2881097 © BOOM TRAVEL W LB,
S 0998767937  m boomtravel@gmail.com
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Cuenca, 28 de diciembre 2022

Acuerdo de informacién

Que, la agencia de visje HUALAMBARI TOURS dual con el RUC
0190153932001, esta de acuerdo en brindar la informacién necesaria, para el
desarrollo de trabajo de titulacion “Anélisis de las dindmicas de innovacién y
resiliencia de las agencias de viaje duales de Cuenca, Ecuador durante el pe-
riodo 2019-2022" de las estudiantes de la carrera de turismo MARIELA
EDUARDA AGUDO CARRENO y MARIA FERNANDA SIGSI HUERTA que
forman parte de la facultad de ciencias de la hospitalidad de la Universidad de
Cuenca.

a de la empresa

RUC._019015392200)

| BOMRER0SA Y GRAN CROVE
)% TeLrax (59372842652
‘! TELFS.(5937) 2048762 wIIN

% eml:wm“”‘b‘.d,‘r
© www.hualambaric ol
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Expediciones

Apullacta

Cuenca, 29 de diciembre 2022

Acuerdo de informacion

Que, la empresa Expediciones Apullacta Cia. Ltda. agencia de viaje dual
con el RUC 0190148661001, esta de acuerdo en brindar la informacion
necesaria, para el desarrollo de trabajo de titulacion “Andlisis de las
dinamicas de innovacion y resiliencia de las agencias de viaje duales de
Cuenca, Ecuador durante el periodo 2019-2022" de las estudiantes de la
carrera de turismo MARIELA EDUARDA AGUDO CARRENO vy MARIA
FERNANDA SIGSI HUERTA que forman parte de la facultad de ciencias
de la hospitalidad de la Universidad de Cuenca.
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Cuenca,28_ de diciembre 2022

Acuerdo de informacion

Que, la empresa _Cosmopolita Agencia de Viajes Cia. Ltda. agencia de viaje
dual con el RUC 0190093816001, est4 de acuerdo en brindar la informacion
necesaria, para el desarrollo de trabajo de titulacion “Andlisis de las dinémicas
de innovacidn y resiliencia de las agencias de viaje duales de Cuenca, Ecuador
durante el periodo 2019-2022" de las estudiantes de la carrera de turismo
MARIELA EDUARDA -AGUDO CARRENO y MARIA FERNANDA SIGSI
HUERTA que forman parte de la facultad de ciencias de la hospitalidad de la
Universidad de Cuenca.

e/
Firma de la lempresa

RUC:0190093816001

Ralivar 5 05 y Mariano Cueva + Teléfonos: 28415

Fona'l coincoeliiciral otz
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CORPO

Cuenca, 28 de diciembre 2022
Acuerdo de informacion

Que, la empresa Corpoviajes Agencia de Viajes y Operadora de Turismo con
RUC 0190156028001, esta de acuerdo en brindar la informacién necesaria, para
el desarrollo de trabajo de titulacion “Andlisis de las dindmicas de innovacion y
resiliencia de las agencias de viaje duales de Cuenca, Ecuador durante el
periodo 2019-2022" de las estudiantes de la carrera de turismo MARIELA
EDUARDA AGUDO CARRENO y MARIA FERNANDA SIGSI HUERTA que
forman parte de la facultad de ciencias de la hospitalidad de la Universidad de
Cuenca.

7
CC Rl’\(ﬁﬂ TAJES
U TS s VJES Y ILR SMi

Representante Legal de Corpoviajes

RUC: 0190156028001

WWW.CORPOVIAJES.COM

Direccién: Juan Jaramillo 4-94 Emails: corpoviajes@yahoo.com
y Mariano Cueva info@corpoviajes.com
Telfs: (593 7)2847 270 (593 7)2847 269 CUENCA - ECUADOR
Cel: 0985171576 / 0983088363 / 0983453332

6 O R/
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Cuenca, 28 de diciembre 2022

Acuerdo de informacion

Que, la empresa Lobby Travel, agencia de viaje dual con el RU
0190435342001, esta de acuerdo en brindar la informacion necesaria, para el
desarrollo de trabajo de titulacion “Andlisis de las dindmicas de innovacién y
resiliencia de las agencias de viaje duales de Cuenca, Ecuador durante el
periodo 2019-2022" de las estudiantes de la carrera de turismo MARIELA
EDUARDA AGUDO CARRENO y MARIA FERNANDA SIGSI HUERTA que

forman parte de la facultad de ciencias de la hospitalidad de la Universidad de
Cuenca.

travel
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Cuenca,28 de diciembre 2022

Acuerdo de informacion

Que, la empresa THE TRAVEL CENTER CIA LTDA, agencia de viaje dual con
el RUC 0190483908001, esta de acuerdo en brindar la informacion necesaria,
para el desarrollo de trabajo de titulacion “Andlisis de las dindmicas de
innovacion y resiliencia de las agencias de viaje duales de Cuenca, Ecuador
durante el periodo 2019-2022" de las estudiantes de la carrera de turismo
MARIELA EDUARDA AGUDO CARRENO y MARIA FERNANDA SIGSI

HUERTA que forman parte de la facultad de ciencias de la hospitalidad de la
Universidad de Cuenca.

o

Firma de la empresa ~ \e,
,@mmm

RUC:0190483908001 [ MQUIHAMERiCAN \:
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