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RESUMEN EJECUTIVO

En el presente proyecto de investigacion de realiz6 un analisis descriptivo acerca del
idioma inglés en la experiencia turistica, puesto que el conocimiento de esta lengua
permite entablar comunicacion e intercambiar ideas con turistas extranjeros. En el
mundo globalizado en el que hoy nos encontramos es fundamental tener alianzas con
mercados internacionales, es por ello que las empresas turisticas sienten la necesidad
de contar con profesionales que sean capaces de desenvolverse en una lengua inglesa
y mejoras sus habilidades linguisticas para poder tener una buena interaccion con sus
clientes. Asi mismo se realiza una breve sintesis de las experiencias, que son modos
de conocimiento y aprendizaje personal por ello es importante logar disefiar
experiencias memorables y transformadoras, que sean distintos de la cotidianidad
para que los turistas logren satisfacer sus necesidades y la vez creen fidelizacion y
puedan recomendar el establecimiento turistico en paginas web de viajeros como es
Tripavisor. Por ello se analizan los factores que influyen en el desarrollo de
experiencias turisticas que ayuden a motivar y entender a la demanda y a la vez
brindar con servicios de calidad. Ademas como parte del desarrollo de este trabajo se
propone disefiar un recurso didactico para el mejoramiento del idioma inglés
enfocado al desarrollo de la experiencia turistica, el mismo que beneficiara a
prestadores de servicios turisticos puesto que ellos podran tener conocimientos

béasicos del tema y a la vez ponerlo en practica con los turistas extranjeros.

Palabras claves: turismo, idioma inglés, experiencias turisticas, prestadores de

servicios, Tripavisor.
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ABSTRACT

In this research project, a descriptive analysis of the English language in the tourist
experience was carried out, since the knowledge of this language allows
communication and exchange ideas with foreign tourists. In the globalized world in
which we find ourselves today, it is essential to have alliances with international
markets, which is why tourism companies feel the need to have professionals who
are capable of developing in an English language and improve their linguistic skills
in order to have a Good interaction with their clients. Likewise, a brief synthesis of
the experiences is carried out, which are modes of knowledge and personal learning.
For this reason, it is important to be able to design memorable and transformative
experiences that are different from everyday life so that tourists can satisfy their
needs. And at the same time create loyalty and can recommend the tourist
establishment on traveler websites such as Tripavisor. For this reason, the factors that
influence the development of tourist experiences that help motivate and understand
demand and at the same time provide quality services are analyzed. In addition, as
part of the development of this work, it is proposed to design a didactic resource for
the improvement of the English language focused on the development of the tourist
experience, which will benefit tourism service providers since they will have basic

knowledge of the subject and at the same time put it in practice with foreign tourists.

Key words: tourism, English language, tourist experiences, service providers,
Tripavisor.
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INTRODUCCION

CAPITULO |

En este capitulo se retne informacidn tedrica de distintas fuentes bibliogréficas que
ayudan a entender de manera mas amplia los antecedentes del tema propuesto,

desarrollando las variables planteadas y la descripcion de los objetivos.

CAPITULO Il

En el presente capitulo se describen los materiales y recursos utilizados para el
desarrollo de la investigacion, asi mismo se detallan los métodos de la investigacion

y las técnicas e instrumentos que se han utilizado para la recoleccion de informacion

CAPITULO I

En este capitulo se realiza un analisis cualitativo de la informacion recolectada
mediante el estudio de caso con entrevistas realizadas a cuatro prestadores de
servicios turisticos del canton Bafios de Agua Santa Ademas se analizan las
opiniones y experiencias turisticas de visitantes extranjeros por medio de la

plataforma de viajes Tripavisor.

CAPITULO IV

En este capitulo se establecen conclusiones y recomendaciones del trabajo
investigativo que se ha llevado a cabo, ademas se plantea una propuesta de recurso

didactico digital.
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CAPITULOI

MARCO TEORICO

En el presente capitulo se reune informacion tedrica de distintas fuentes
bibliograficas que ayudan a entender de manera mas amplia los antecedentes del
tema propuesto, desarrollando las variables planteadas y la descripcién de los

objetivos.
1.1 Antecedentes investigativos

El idioma inglés cumple un papel importante como herramienta predominante para la
comunicacion en el mundo actual debido a que dicho idioma es utilizado como un
medio para transmitir pensamientos, ideas, culturas y sobre todo para crear buenas
relaciones entre individuos de diferentes paises, ademas permite lograr la satisfaccion
del turista y son un valor agregado a la experiencia del mismo. De acuerdo con
Prachanant (2012), en su articulo sobre “Analisis de necesidades sobre el uso del
idioma inglés en la industria del turismo” plantea que existen tres funciones
relevantes en el uso del idioma inglés, como son: dar informacion correcta, clara y
sencilla, proporcionar servicios de calidad y ofrecer ayuda a los turistas, ademas
argumenta que el lenguaje turistico en especial de la hospitalidad, es con frecuencia
bastante formal y depende de las empresas ser buenos anfitriones turisticos para

poder incrementar los ingresos econémicos.

Es fundamental establecer técnicas de comunicacién debido a que uno de los
elementos principales para la experiencia turistica son las relaciones sociales, es
decir la interaccidon entre los turistas, y los prestadores de servicios ya que aqui
surgen situaciones presenciales que son compartidas. Vergopoulos (2016) en su
articulo “Los ambitos de la experiencia turistica” menciona que los turistas que
visitan un destino, no quedan satisfechos simplemente con un evento artificial y
fisico ya que lo que demandan netamente, son la autenticidad de las experiencias.
Los turistas que viajan a los diferentes destinos crean un viaje interno y perciben el
lugar, la gente que lo rodea y el impacto que ha causado en ellos de manera personal

y subjetiva. Asi mismo se considera que los turistas que logran tener una experiencia
16



cautivadora y Unica son capaces de pagar un mejor precio por la misma debido a que
han llegado a sentirse satisfechos en referencia a las expectativas que tenian antes de
que la actividad turistica surgiera.

1.2 Objetivos

Objetivo General

Investigar la relacion del idioma inglés en la experiencia turistica

Objetivos Especificos

e ldentificar la importancia del idioma inglés en el sector turistico.

Se da cumplimiento a este objetivo mediante teorias sustentadas del marco teorico

sobre la importancia que tiene el idioma inglés en el &mbito turistico
e Analizar los factores que influyen en el desarrollo de experiencias turisticas.

En el marco tedrico se hace una descripcion bibliogréafica acerca de las experiencias

turisticas y los factores que lo componen

e Diseflar un recurso didactico para el mejoramiento del idioma inglés

enfocado al desarrollo de la experiencia turistica

Como anexo se presentara un recurso didactico digital que ayude a desarrollar y
fortalecer las competencias de comunicacion en el ambito turistico para mejorar y

brindar experiencias turisticas transformadoras que satisfagan a los turistas.
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1.3 Descripcion de variables

El idioma inglés

El inglés antiguo surge en el siglo V, invasiones germanicas a las Islas Britanicas
desde varias partes como Alemania, Dinamarca y paises bajos, al inicio este idioma
estaba conformado por varios dilectos del sajon occidental, los habitantes de Gran
Bretafia tenian un lenguaje de origen céltico, pero varias personas tuvieron que
trasladarse hacia Gales, Cornualles y Escocia, y por esta razon es que el Celta fue un
idioma suplantado. Posteriormente este idioma experimenta dos mutaciones; la
primera que fue el latin, que se transformé en una lengua espiritual y cultural y la
segunda fueron invasiones nordicas que se inicio en el siglo IX 'y se prolongo hasta el

siglo XI.

El inglés medio surge con otra invasion por parte de los normandos lo cual dio lugar
a la dominacidn politica y cultural de origen francés, donde poco tiempo después se
convertiria en una lengua estigmatizada y despreciada ya que se consideraba como el
idioma del pueblo y donde el gobierno tenia el poder, pero esto llega a su fin en el
siglo XVI, puesto que documentos oficiales requerian escribirse en inglés y por ende
se crea una estandarizacion que iria tomando forma con el pasar del tiempo. La
lengua inglesa actual se considera que tiene un conglomerado de influencias de
Escandinavia y Europa continental y en especial, de Francia, ademas ha tenido
varios cambios y Iéxicos de otras lenguas que han creado influencia en el desarrollo

de la misma (Garcia, 2000).

Este idioma actualmente tiene alrededor de 400 millones de hablantes nativos como
su primer idioma en 67 paises (siendo los dos principales y mas grandes Estados
Unidos y el Reino Unido) y 27 estados, es el tercero con mayor nimero de hablantes
aungue es el segunda més popular y aprendido como segundo idioma, por lo tanto
entre hablantes nativos y no nativos se considera a la lengua inglesa como el idioma
mas hablado alrededor del mundo debido a que es la lengua de los negocios , la
comunicacion internacional especificamente en significativas instituciones como la
Organizacion de las Naciones Unidas, la OTAN y la Union Europea (Lingoda,
2020).
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El idioma principal a nivel mundial segun la EF (2018) es el inglés, puesto que
cumple un rol de importancia en la comunicacion y en especial en intercambios
internacionales de ideas, bienes y servicios. Al mismo tiempo sostiene que este
idioma es un elemento clave para ser competentes e innovadores en el mercado
internacionalizado, permite eliminar las barreras y ayudar a las personas a
desarrollarse en un entorno mucho mas grande. Ademas se argumenta que aunque
para los pequefios empresarios no es obligatorio tener altos conocimientos del mismo
en sus negocios a nivel nacional, si es importante para el inmiscuirse en mercados
competitivos a nivel internacional, el mismo que tiene una relacion directa con la
productividad y los ingresos econémicos del PIB, ya sea con exportaciones o
negocios con extranjeros. ElI dominio del mismo, se ve relacionado con el
emprendimiento, que da lugar a inversiones en investigaciones Yy desarrollo de un

pais.

La lengua inglesa se ve como un recurso requerido para el sector laboral en varios
puestos de trabajo que ayuden a satisfacer las necesidades de suministro, ayuda
técnica e informacion que se brinda en contacto directo con clientes, mas del 70% de
las empresas a nivel mundial en 28 paises no angloparlantes notificaron que el inglés
era de gran relevancia al momento de establecer negocios, por ello mas sociedades
emplean recursos econdmicos para que los profesionales tengan capacitaciones que
permitan mejorar las habilidades idiomaticas y ponerlas en préctica en su ambito
laboral. Asi  mismo la tecnologia es una herramienta que permite fomentar el
aprendizaje idiomatico a través de plataformas digitales, las mismas que ayudan a
tener amplios conocimientos relacionados con la nueva era en la que estamos

viviendo.

Sin embargo como se muestra en el siguiente gréafico, las habilidades linglisticas del
idioma inglés son mas fuertes en el continente europeo puesto que ahi se fomenta el
pluriliguismo y la educacion intercultural, mientas América Latina tiene un bajo
dominio del mismo, esto se ve reflejado en el bajo rendimiento y la creciente
desigualdad econdmica que existen en varios paises, por ello existen dificultades en
los procesos de aprendizaje y mejoramiento de este idioma. El Ecuador se encuentra

en el puesto 65 de alrededor de 88 paises, con una calificacién de 48.52 que
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muestra un dominio bajo, por esto es necesario implementar tecnologias que estén al

alcance del nivel econdmico que posee nuestro pais.

Grafico N°1: Nivel de inglés por paises

DOMINIO MUY ALTO DOMINIO ALTO DOMINIO MODERADO
01 Suecia 70,72 13 Polonia 62,45 28 India 57.13 37 Republica Dominicana 54,97
02 Paises Bajos 70.31 14 Filipinas 61,84 29 Nigeria 56,72 38 Bielorrusia 53,53
03 Singapur 68,63 15 Suiza 61,77 30 Hong Kong SAR 56,38 39 Senegal 53,50
04 Noruega 68,38 16 Rumania 60,31 31 Corea del Sur 56,27 40 Uruguay 53,41
05 Dinamarca 67,34 17 Croacia 60,16 32 Espana 55.85 41 Vietnam 53.12
0& Sudafrica 66,52 18 Serbia 60,04 33 Libano 55,79 42 Rusia 52,96
07 Luxemburgo 66,33 19 Partugal 60,02 34 ltalia 56,77 43 Ucrania 52,86
08 Finlandia 65,86 20 Republica Checa 59,99 35 Francia 55.49 44 Macao SAR 52,57
09 Eslovenia 64,84 21 Hungria 59.51 36 Costa Rica 55,01
10 Alemania 63,74 22 Malasia 59,32
11 Bélgica 63,52 23 Grecia 58,49
12 Austria 63,13 24 Eslovaquia 58,11
25 Bulgana 57,95
26 Lituania 57,81
27 Argentina 57,58
DOMINIO BAJO DOMINIO MUY BAJO
45 Georgia 52,28 56 Panama 49,98 66 Iran 48,29 78 Kuwait 45,64
46 Chile 52,01 57 México 49,76 67 Marruecos 48,10 79 Oméan 4556
47 China 51,94 58 Sri Lanka 49 39 68 Tinez 4785 80 Kazajistan 45,19
48 Taiwan 51.88 59 Perd 4932 69 Honduras 47,80 81 Argelia 44,50
49 Japén 51,80 60 Colombia 48,90 70 El Salvador 47 42 82 Birmania 44,23
50 Pakistan 51,66 61 Bolivia 48,87 71 EAU. 4727 83 Arabia Saudita 43,65
51 Indonesia 51,58 62 Egipto 48,76 72 Nicaragua 4726 84 Afganistan 43,64
52 Albania 51,49 63 Bangladesh 48,72 73 Turquia 4T 7 85 Camboya 4286
53 Brasil 50,93 64 Tailandia 48 54 74 Jordania 4710 86 Uzbekistan 4253
54 Etiopia 50,79 65 Ecuador 48,52 75 Venezuela 46,61 87 Irak 40,82
55 Guatemala 50,63 76 Siria 46,37 88 Libia 39.64
77 Azerbaiyan 45,85

Fuente: (Informe EF EPI, 2018)

Turismo internacional

Segun la OMT (2019) el turismo internacional va en aumento para la mejora de la
economia, durante el afio 2018 el turismo emisivo se incrementd un 5%, lo que
equivale a 1.400 millones de llegadas de turistas internacionales a nivel mundial lo
cual gener6 alrededor de 1,7 billones de dolares. Este crecimiento lleva consigo
responsabilidad en la gestion del turismo sostenible, la innovacién y la accesibilidad
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a los destinos turisticos, los mismos que se adaptan a las competencias del mercado y
a los objetivos planteados por la Organizacion Mundial de Turismo.

En el afio 2018, el principal motivo de entrada de extranjeros corresponde a turismo
con un 80% aproximadamente y se registra que ingresaron al Ecuador un total de
2.427.660 turistas extranjeros, entre los 10 principales paises que son mercados
turisticos para el Ecuador, se encuentran tres paises de habla inglesa que son:
Estados Unidos con un total de 351709 turistas (14,5%), Canada con 34335 turistas
(1,4%) y Reino Unido con 28238 turistas (1,0%).

Tabla N° 1: Llegada de extranjeros a Ecuador - 2018

PAIS PORCENTAJE DE PARTICIPACION DEL
MERCADO TURISTICO

Estados Unidos 37,2%
Pert 21,8%
Colombia 10,7%
Espafia 7,4%
Panama 4,1%
Meéxico 3,5%
Chile 2,3%
Argentina 2,1%
Canada 1,4%
Reino Unido 1,0%

Elaborado por: Veloz, S. (2020)

Fuente: (INEC,Registro Estadistico de Entradas y Salidas Internacionales, 2018)

Importancia del inglés en el turismo

El proceso de globalizacion surge como consecuencia de intercambios culturales y
econdmicos entre varias sociedades por ende es necesario tener un mecanismo de
comunicacion e interaccién, por ello, el idioma inglés ha sido considerado como la
lengua internacional, de la economia, la informacion, la diplomacia, la tecnologia y
en especial de los negocios. Desde el punto de vista de Paramo (2019) tener
destrezas orales y escritas en este idioma permite crear mejores vinculos sociales,

ademas es un punto clave para lograr el éxito actualmente ya que empresas requieren
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contratar personal que interactie con personas de diferentes culturas .También
menciona que ciertos términos son comunes a nivel mundial y se utilizan

recurrentemente en nuestra era.

El idioma de comunicacion en el turismo es el inglés puesto que se plantea que su
gramatica y léxico son sencillos, asi mismo se considera una herramienta necesaria
para brindar informacién de un destino, promocionarlo internacionalmente y crear
actividades que permitan a turistas de paises extranjeros tener una mejor interaccién
y desenvolvimiento con los servidores turisticos, lo cual crea que se sientan mejor en

el entorno y puedan lograr la satisfaccion con los servicios que han requerido.

En el sector turistico es necesario utilizar términos en inglés que sean especificos,
claros y faciles para poder lograr una comunicacion efectiva entre los profesionales
turisticos y los turistas para posteriormente crear fidelizacion con los mismos y que
estos recomienden el destino ya sea oralmente o por sitios web reconocidos, redes
sociales, etc. Ademas para las personas que estén en contacto directo con clientes, el
poder dialogar con fluidez y dominar el idioma es un valor afiadido que se relaciona
con sociedades amplias y avanzadas que estan en constante crecimiento en lo que

corresponde a su sector (EU Mediterrani, 2018).

Para Al-Saadi (2015) los roles linguisticos cumplen un componente basico con el
turismo organizativo debido a que la administracion es quién esta al mando de una
empresa por lo tanto muestra direcciones claves para el desarrollo de la misma, por
ende puede crear mejoras en la habilidad y capacidad de aumentar la satisfaccion de
los turistas, mejorar y conservar la competencia linguistica del turismo, motivar a los
turistas internacionales, entender mejor la demanda, comprender su cultura y

establecer una comunicacién interna y externa efectiva.

La gestidn del turismo organizacional parte con la acciébn comunicativa puesto que
ello conlleva recursos humanos, estructuras organizacionales, resolucién de
problemas, promocién en marketing, capacitaciones a los empleados, liderazgo,
funciones de trabajo, planificacién, control y toma de decisiones con turistas
extranjeros, proveedores, empleados, etc. Una mala comunicacion con algun
elemento fundamental en el desarrollo de la experiencia turistica puede provocar

conflictos, pérdida de clientes, malos comentarios hacia la empresa turistica, turistas
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insatisfechos. En virtud de esto se considera que la preparacion en habilidades
linglisticas es un factor importante para crear un servicio de calidad, por ello mientas

esto sea positivo, se logrard aumentar los turistas extranjeros.

La eleccion de un sitio turistico en los turistas se ve influenciado por varios factores
como son la ubicacion, las facilidades que ofrece el establecimiento y la calidad en
el servicio, ademas la percepcidn personal que tiene la demanda se basa netamente
en cualidades como la cortesia, la actitud que muestran los empleados hacia sus
clientes y el dominio del idioma inglés, el mismo que sobresale en puestos laborales
donde los trabajadores estdn en contacto directo con los usuarios por este motivo
deberian estar en capacitacion constante con respecto a la atencion al cliente para
poder establecer niveles de cortesia , mejorar la calidad en el servicio que demandan
los turistas extranjeros y fomentar una interaccion participativa ( Rao & Abdullah,
2007).

Debido a que la actividad turistica cada vez va evolucionando, es fundamental
fortalecer el aprendizaje de este idioma. Sari (2016) menciona que la jerga "Piensa
globalmente, actua localmente™ es algo que los empresarios turisticos deberan
considerarlo ya que es importante tener una propia identidad cultural y que ello se
pueda transmitir mediante la interaccion que tienen ambos actores. Para Baron
(2014) la multiculuralidad en el turismo genera que los individuos interactden en
varios idiomas de manera eficaz con personas que tienen diferentes costumbres y
pensamientos, por ello la influencia que tiene una lengua sobre otra, es lo que
promueve el enriquecimiento de ambas y crea asi una competencia intercultural que
permite transmitir ideas propias de la lengua materna hablando con una lengua

extranjera.
La experiencia turistica

Las experiencias son los diferentes modos de conocimiento que se originan una vez
que las personas han estado presentes en un lugar descubriendo algo nuevo o que han
experimentado sensaciones a partir de vivencias y observaciones, las personas son
capaces que alcanzar nuevos conocimientos a partir de lo que experimentan, por ello

se considera que el valor y la utilidad que se le da a la misma, es netamente personal

23



y depende de cada persona si sera algo significativo de destacar en su vida (Pérez &
Merino, 2014).

El sector turistico esta direccionado a la prestacion de servicios sin embargo dicho
sector siempre ha generado experiencias a los turistas que viajan a los diferentes
destinos. (Cohen ,1979, citado por Aramberri.2011,p. 248) menciona que hoy en dia
los viajeros son bastante exigentes con sus requerimientos y demandan tener
vivencias Unicas que sean emocionantes y sorprendentes, distintas a su cotidianidad,
ademas quieren aprender nuevas cosas obteniendo informacion acerca de la actividad
y del sitio que estan visitando ,también buscan realizar experiencias vivenciales y
participativas que permitan y tener un acercamiento con la cultura y las personas
locales, los visitantes muestran desafios para ellos mismos que les permita
aventurarse en actividades y logren un crecimiento personal.

En adicion a esto Rodriguez (2017) manifiesta que las experiencias son parte del
producto turistico que se vende a los usuarios para satisfacer las necesidades a través
de intermediarios turisticos y la planta turistica. Existen varias clases de productos
turisticos que usualmente estan en conjunto como son los bienes que se consideran
aquellos elementos tangibles, los servicios que ayudan a los turistas a cumplir sus
requerimientos y las experiencias donde se puede vivir la realidad del destino y sentir
emociones de ello, por eso es considerado como algo subjetivo pero importante para
un servicio de calidad. Los prestadores de servicios son los encargados de disefiar y
crear experiencias en base a necesidades, preferencias, gustos y actitudes de los
viajeros para que ellos sean quienes den un juicio de valor de acuerdo al hecho
vivencial que han tenido durante su estancia.

Los factores que forman parte de la experiencia turistica seguin SERNATUR (2017)
son:

e Turistas: son aquellas personas que se trasladan de un lugar a otro fuera de su
entorno habitual y son quienes experimentan la realidad de un destino
turistico.

e Destino: es un entorno geografico donde se desarrollan las vivencias, el
mismo que cuenta con facilidades turisticas como alojamiento, transporte,

alimentacién, intermediacion, etc.
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Actividades: son las acciones que realizan los turistas las mismas que definen
sus vivencias.

Intermediarios: son personas que ayudan a disefiar la experiencia en base al
nivel comunicacional que tengan con sus clientes, los mismos que pueden
estar durante todo el proceso de la experiencia o solo en un episodio.
Elementos de intermediacion: son aquellos recursos que se utilizan para el
desarrollo de experiencias, aqui se puede incluir folletos, guias, videos o
articulos que ayuden a comprender el entorno turistico,

Relatos: los aquellos mensajes que se transmiten entre la oferta y la demanda,
estos relatos pueden ser didlogos, instrucciones o informacion de lo que se

presentara.

Por otro lado Vergopoulous (2016) sefiala que los factores que estan relacionados

con las vivencias turisticas son:

Espacio: es el lugar donde se desarrolla la situacion turistica, donde se tiene
la accidn participativa que no solo se refiere al destino sino también a todo
aquello que lo rodea, lo tangible e intangible.

Tiempo: es un momento especifico donde surge la experiencia, por lo general
va mas alla de la cotidianidad la vida, la experiencia tiene un punto de partida
que se presenta en el momento que se inicia el viaje con las expectativas
previas antes del suceso y que continua mediante las emociones que ha
llegado a sentir luego de haber experimentado su vivencia y lo que puede
compartir el turista con otras personas 0 mediante redes sociales, que hoy en
dia son el boom del turismo.

Relaciones sociales: se refiere a la interrelacion que existe entre empresarios
turisticos y turistas, las maneras de comunicacion que presentan durante el
tiempo del viaje ya que estas de consideran una parte primordial al momento
de realizar reservas, adquirir el producto turistico, o simplemente al transmitir

opiniones personales.

Las experiencias turisticas sirven para conocer e ir mas alla de algo que esta escrito o

relatado por otras personas, por esta razon es que las vivencias se enlazan con el

aprendizaje no solo porque se conoce la actividad sino por haber estado presente y
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haber realizado la misma. Por tal motivo es que las experiencias pueden
considerarse en primera instancia a las expectativas, ideas 0 conocimientos previos
que se tiene, la motivacion, es decir las causas que les impulsa a los viajeros a
trasladarse y conocer, luego surge el momento que se desarrolla la accion, es la
interpretacion especifica de los turistas, las emociones que han llego a sentir y las
percepciones de los factores que influyen en el desarrollo de la misma, y la post-
experiencia, donde los clientes demuestran su aceptabilidad o su rechazo acorde a lo
que han percibido, es decir si esta ha tenido éxito se puede convertir en un hecho

memorable y transformador, el cual crea fidelizacion del usuario.

Cuando hablamos de experiencias nos referimos a lo bueno y lo malo, es decir que
estas son subjetivas, por ende si un turista que viajo hacia un destino y recibio buen
trato, conocid personas e interactud con ellas conociendo acerca de la cultura, este
considerard que su experiencia cumplié sus expectativas y que fue buena, mientas
que si un turista viajo al mismo destino, pero tuvo inconvenientes al momento de
comunicarse, hacer algiin pago o una persona no supo guiarle de buena manera, este
considerard que su experiencia fue todo un fracaso y fue muy mala. Asi pues
entendemos que la experiencia tiene una relacion directa entre la oferta, que son los
productos y servicios turisticos y la demanda son los consumidores de los

mencionados servicios y dan un valor monetario por ello.

La satisfaccion del turista es la base principal de la creacion de experiencias, por ello
si las empresas realizan encuestas, evalian los comentarios y las opiniones de
personas que han experimentado el servicio, siempre puede haber una mejora
continua que ayude a desarrollar estrategias para que se logre cumplir aquello que los
turistas han aspirado antes del proceso de la experiencia, de tal forma que si los
servidores turisticos se dan cuenta que la expectativa de un visitante ha sido
fracasada deberan tomar medidas o soluciones que ayuden a reparar el dafio 0 a

mejorar en una proxima vez.

De la Fuente (2019) argumenta que las personas que viajan hacia un destino esperan
que su experiencia sea satisfactoria y memorable, y para que sea recordada
positivamente deben haber existido sentimientos de alegria. Por ello los servidores
turisticos deben concentrarse en presentar algo que se magnifico y extraordinario,

que vaya mas alla de lo habitual que permita generar sorpresa en los turistas, que
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exista espontaneidad e innovacion, con una combinacién de los tipos de experiencia,
donde las personas no solo sean observadoras sino que se involucren, participen en la
actividad y compartan con la cultura local, presentar productos turisticos auténticos

que se diferencien de la competencia y resalte en el sector turistico.

Los servidores turisticos son la parte esencial en la experiencia debido que son los
encargados de la mediacién entre la oferta y la demanda, por lo tanto deben ayudar al
turista a relacionarse con el entorno en el que se encuentra para que logre establecer
una conexion y tenga confianza en aquel producto o servicio, los facilitadores
turisticos deben ser lideres capacitados en su rama, capaces de interpretar y entender
a los diferentes tipos de viajeros y brindarles seguridad con calidad de ellos depende
recibir felicitaciones o rechazos, por eso el discurso o la narrativa que vayan a hablar

debe ser muy cuidadosa y sencilla.
Tipos de experiencias

Grafico N°2: Tipos de experiencias turisticas

Absorcién

Participacion
Pasiva

Participacion
Activa

Inmersion

Elaborado por: Veloz, S. (2020)
Fuente: Sévigny (2017)

Se puede distinguir varios tipos de experiencia de acuerdo a las dimensiones, donde
se encuentra en la parte horizontal la participacion activa y pasiva, y en la parte
vertical encontramos experiencias de absorcion, es decir solo observamos pero no

somos parte de ella, y también se encuentra la inmersion donde los turistas tienen una
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participacion activa. Dicho esto se considera que existen varios tipos de experiencias
como son las de diversion, que son un conjunto de actividades pasivas y de absorcion
como por ejemplo ver un espectaculo folklérico o teatral de una cultura. Estan
también las experiencias educativas donde los turistas son protagonistas activos y
adquieren conocimientos a la misma vez como puede ser una cata de vinos ya que
aqui aprendemos acerca del proceso a su vez lo consumimos. Ademas se encuentran
las experiencias de evasion donde los usuarios tienen participacion activa y que se
involucran en la actividad por ejemplo actividades de aventura como rafting o
canyoning y finalmente estan las experiencias de estética, estas implican una
participacion pasiva y poca involucracién por parte de los turistas por ejemplo

visitar una galeria de arte.
Disefio de experiencias

El punto de partida para la creacion de una experiencia segun Morales (2020) es
diagnosticar quienes son los consumidores, el mercado al que esta direccionado los
servicios que se va a brindar, el nivel de ingresos que pueden llegar a tener y el costo
que estarian dispuestos a pagar por un producto o servicio, es importante conocer que

intereses y motivaciones tienen, estudiar el perfil del visitante.

El siguiente paso es conocer el territorio donde se va a desarrollar la experiencia,
saber que es aquello que le hace distinto y especial y como anfitriones de un destino,
se debe tener conocimientos acerca de todo lo que posee el entorno, es decir los
puntos de informacidn, los lugares para poder alimentarse, los parques, museos, y
lugares de interés que se completen con la actividad turistica, ademas es necesario
compartir fechas y eventos importantes para que los turistas vayan absorbiendo

conocimientos nuevos de nuestra cultura.

Otro paso para la creacion de vivencias, es diagnosticar la competencia, no para crear
rivalidades sino mas bien para la cooperacion y fortalecimiento de recursos que
queremos crear, ademas es necesario tener autenticad y ofrecer productos
diferenciados con actividades emocionantes que ayuden a cumplir las exigencias de

la demanda a la cual se enfoca la empresa turistica.

La siguiente etapa es precisar las formas de la experiencia, es decir una vez que ya se

tiende determinado y especificado el segmento de mercado se debe hacer un analisis
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breve de fortalezas y debilidades que las personas que consumirdn el producto o
servicio, después se debe plantear claramente que es lo que se quiere ofertar o
transmitir para cumplir los objetivos, ademas aqui se debe establecer aquello que
vamos a transmitir mediante la interaccion que se tiene con los turistas, es decir la
informacién que se va a brindar, la misma que debe tener veracidad y coherencia. Es
fundamental plantear el valor monetario que queremos establecer a lo que se va a

ofertar.

Determinar las actividades, el tiempo y el papel que desempefiara tanto la oferta
como la demanda durante la experiencia, es decir que se debe plantear como los
viajeros estaran involucrados, las acciones que van a realizar y los didlogos que se
quiere entablar para que exista compresion, tomando en cuenta el perfil del visitante

y el tipo de turista al que nos vamos a dirigir.

Luego de ello es necesario adentrarse en los detalles, es decir establecer el disefio del
negocio, las facilidades que se quiere brindar, el espacio arquitecténico de las
instalaciones, el contenido de la informacion que se quiere transmitir, el idioma que
se va establecer de acuerdo al segmento de mercado, ya que si este es extranjero se
debe contratar personal que sea capaz de tener dialogos abiertos con los turistas, asi
pues los empleados deben tener un elemento de identificacion ya sea un uniforme o

sello de la empresa turistica.

Adicionando al punto anterior es importante que el personal que estd a cargo sepa
bien los objetivos que la empresa quiere lograr , asi también este debera cumplir un
perfil con los conocimientos necesarios del puesto, que sepa acerca de la atencién al
cliente, que sea respetuoso y responsable pero sobre todo que sea capaz de satisfacer
las necesidades de los clientes y brindar un servicio de calidad, y también se debe
tener buenas relaciones con los proveedores ya que ellos forman parte de aquello que

se esta construyendo

El siguiente paso es el marketing o promocidn que es la manera en que vamos a dar a
conocer lo que se esta ofreciendo, ya sea por redes sociales, radio, television, paginas
web etc., aqui es importante mostrar solo aquello que podemos cumplir, con
informacion veridica donde los turistas puedan crear sus expectativas previas y dar

un valor econémico a aquella experiencia que se presenta.
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Finalmente es primordial luego de haber vendido el producto o servicio hacer un
analisis de evaluacion para poder medir el nivel de satisfaccién que han tenido los
turistas, se debe tener en cuenta recomendaciones u opiniones que ayuden a mejorar
y poder cambiar las falencias ya sea en la informacion, en la comunicacion, en la

seguridad o cualquier factor que influya en el desarrollo de una experiencia.
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CAPITULO I1I

METODOLOGIA

En este capitulo se describen los materiales y recursos utilizados para el desarrollo
de la investigacién, asi mismo se detallan los métodos de la investigacion y las

técnicas e instrumentos que se han utilizado para la recoleccion de informacion.
2.1 Materiales

Tabla N°2: Recursos

RECURSQOS

HUMANOS e Estudiante investigadora (Sharon Veloz)
e Tutor de tesis (Diego Melo)

e Entrevistados (Prestadores de Servicios del canton

Bafios de Agua Santa)
INSTITUCIONALES e Material bibliogréfico fisico y digital
e Direccion de titulacion
MATERIALES RUBROS DE GASTO VALOR
e Computador $500
e Internet $40
e Cuaderno $1,00
e Esferos $1,00
e Hojas de papel bond $5
e Impresiones $10
TOTAL $562

Elaborado por: Veloz, S. (2020)
2.2 Métodos
Modalidad basica de la investigacion

Para esta investigacion se emplea una fundamentacion bibliografica, dado que se
sustenta el trabajo con fuentes de libros, articulos, revistas digitales, paginas web y

fuentes oficiales de turismo.
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Enfoque

Esta investigacion tiene un enfoque cualitativo puesto que se recolecta opiniones,

perspectivas y datos para su consecuente interpretacion y descripcion.
Investigacion Descriptiva

Mediante este tipo de investigacion se describe, explica y detalla la importancia del
inglés en el sector turistico y los factores que influyen en desarrollo y disefio de

experiencias turisticas.
Investigacion Cualitativa

Se emplea este tipo de investigacion porque la informacién brindada por los
entrevistados ayuda a sustentar y tener una explicacion mas clara de lo que se esta

investigando.
Estudio de caso

En esta investigacion se emplea un estudio de caso colectivo, enfocado a cuatro
prestadores de servicios turisticos del canton Bafios de Agua Santa, el mismo que se
desarrolla mediante entrevistas, con un cuestionario de preguntas semi estructuradas,
abiertas y cerradas lo cual pretende recolectar informacion cualitativa con distintas
percepciones y puntos de vista para poder sustentar el trabajo. Asi mismo, mediante
observacion, se analizo experiencias y opiniones de viajeros mediante la plataforma
Tripavisor, la cual ayudd para recolectar informacién cualitativa de turistas que han
visitado anteriormente el canton y que han dado sus comentarios acerca de sus

vivencias.
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CAPITULO I

RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se realiza un andlisis cualitativo de la informacion recolectada
mediante el estudio de caso con entrevistas realizadas a cuatro prestadores de
servicios turisticos del cantdn Bafios de Agua Santa (Imagine Ecuador, Geotours
Adventure & Fun , Sangay Spa Hotel y Luna Volcan Adventure Spa). Ademas se
analizan las opiniones y experiencias turisticas de visitantes extranjeros por medio

de la plataforma de viajes Tripavisor.
3.1 Analisis de Caso (Entrevistas)

Pregunta 1: ;Cree usted que la comunicacion con el turista, es fundamental en

el desarrollo de una experiencia? ¢Por qué?

Los prestadores de servicios mencionan que la comunicacion es un eje primordial e
indispensable al momento de trabajar en turismo con extranjeros, puesto que si te
tiene conocimiento de un tema o de un lugar, es necesario buscar la manera de
interactuar y transmitir ideas a los turistas. Asi mismo mencionan que una buena
comunicacion ayuda a determinar si el huésped permanecerd o no en el
establecimiento. Ademas manifiestan que teniendo una buena comunicacion los
resultados de las experiencias vividas con los turistas ser&n muy buenos, y por ende
permite que el lugar sea mas conocido y los mismos turistas en base a sus

experiencias lo recomienden y se logre asi tener la fidelizacion de los mismos.

Pregunta 2: ;Considera usted necesario e importante el conocimiento basico del

idioma inglés para la atencion turistica? ¢Por qué?

Los entrevistados manifiestan que el idioma el inglés es un idioma universal, y que la
lengua que predomina en los turistas extranjeros que visitan el canton Bafos, es el
inglés, por ello lo utilizan frecuentemente en especial el personal que interactda
directamente con los turistas, puesto que ellos forman parte de la imagen corporativa
de la empresa turistica. Ademas tener conocimientos basicos es realmente

importante, esto permite mejorar la comunicacion, con el fin de brindar informacion
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correcta, dar a conocer lugares turisticos, compartir ideas y experiencias, por ende
logran asi sentir un ambiente de confianza y mejorarla calidad en el servicio. A la
vez, tener el conocimiento del este idioma permite postular en mejores trabajos con
mayores ingresos econdmicos. Asi mismo recomiendan que para la atencion al
turista no solo se sean conocimientos basicos sino que vayan mas alla y permitan

entablar dialogos abiertos.

Pregunta 3: ¢Ha recibido usted capacitaciones para mejorar su conocimiento
del idioma inglés?

Los prestadores de servicios turisticos manifiestan que han adquirido conocimientos
del idioma en la propia universidad en la que han realizado sus estudios , dichos
conocimientos han sido pilares fundamentales en su labor profesional, ademas
argumentan que sus conocimientos han incrementado en la practica, ya que alli han
podido afinar mejor el oido y perfeccionar la pronunciacion. Asi mismo mencionan
que han recibido talleres en linea, capacitaciones por parte de la empresa en la que
laboran, capacitaciones internacionales por periodos cortos, lo cual ha permitido

fortalecer el conocimiento de este idioma.

Ademas se brinda capacitaciones constantes de la lengua inglesa, al personal
operativo, recepcionistas, guias turisticos y personal de ventas, debido a que ellos

son los que estan en contacto directo con los clientes.

Pregunta 4: ¢Posee usted un titulo o certificado relacionado con el aprendizaje

del idioma inglés?

Todos los entrevistados afirman que si poseen certificados relacionados al
aprendizaje del idioma, y la mayoria de ellos cumplen con un nivel intermedio que es

en B1 y B2, y uno de ellos posee una certificacion de suficiencia en esta lengua.

Pregunta 5: ¢Qué factores considera usted que influyen en el desarrollo de una

experiencia turistica? y ¢ Cual cree que es el mas importante?

Los prestadores de servicios del cantén Bafios aluden los factores influyentes en la
creacién de experiencias son el factor social, es decir la interaccion, la comunicacion,
la empatia, el buen trato, el &nimo que tengamos al desarrollar una actividad con

turistas, esto va de la mano con el conocimiento y la informacion que se transmite a
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los turistas ya sea en una guianza, en un dialogo abierto, en la venta del producto

turistico, etc.

También estd el factor econémico, es decir el nivel de ingresos que tienen sus
clientes, para poder identificar esto se realizan estudios de mercado y de campo que
ayude posteriormente a la creacién y venta de experiencias. Asi mismo es necesario
buscar estrategias que permitan generar mayores ventas en sus negocios, por ello
varios de los servidores turisticos optan por realizar descuentos, promociones y dar
beneficios a sus clientes para que ellos tengan iniciativas de visitar el sitio o

establecimiento turistico.

Otros factores determinantes son la buena presentacion del personal, la buena
manipulacion de alimentos y bebidas, el disefio del establecimiento, el mismo que
debe ser comodo, elegante y se ajuste a las necesidades de sus clientes. La
innovacion es parte primordial, puesto que los visitantes buscan tener algo diferente a
su vida cotidiana, encontrar diferentes formas de hacer turismo y adentrarse mucho

mas en la cultura, naturaleza y entretenimiento.

Finalmente se puede decir que el marketing que se le da a un producto turistico para
que se pueda posicionar en el mercado es un factor influyente en el desarrollo de
experiencias ya que es la manera de ofertar y vender el mismo. Por ende deben ser
productos de calidad y con altos estandares de seguridad que permitan a los turistas
crear experiencias memorables y a los servidores turisticos generar mayor
rentabilidad.

Pregunta 6: ¢De qué manera usted disefia una experiencia o producto turistico?

Los entrevistados explican que el disefio de experiencias se basa en las necesidades
de los turistas, ya sean estas de distraccion, entretenimiento, cultural, aventura,
relajacion etc. ademas argumentan que disefian productos para que sus clientes
logren tener satisfaccion en las actividades que realizan, también brindan servicios
con acompafiamiento desde que empieza la actividad turistica hasta que se termina la
misma y que proporcionan equipos de calidad para que los turistas se sientan cien

por ciento seguros con el fin de lograr crear buenas vivencias.
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Afiaden también que es necesaria la creacion de promociones que beneficien tanto al
turista como al prestador. Asi mismo es importante crear paquetes turisticos que se
diferencien de la competencia y por ello es fundamental ser innovadores.es
importante rescatar tradiciones del cantdn, por ello se disefian experiencias que hacen
que los turistas interactien con la comunidad local y sean participes, queden
satisfechos y tengan la emocion de haber sido parte de la elaboracién de un
producto.

Pregunta 7: ¢Le gustaria conocer acerca del idioma inglés y el disefio de

experiencias turisticas mediante un recurso didactico? ¢Por qué?

Los entrevistados manifiestan que les gustaria conocer acerca de este idioma vy el
disefio de experiencias, plantean también que les interesaria un recurso digital puesto
que la tecnologia hoy en dia esta en auge, esto les ayudaria a mejorar y perfeccionar
sus conocimientos y posteriormente ponerlo en practica en su &mbito laboral y a la
vez mejorar la atencion al cliente, el disefio de tours en la ciudad, y permita satisfacer

necesidades de acuerdo al tipo de turista.

36



3.2 Anélisis de Opiniones y Experiencias Turisticas
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Imagen N° 1: Opiniones Imagine Ecuador

4 =
970 6
opiniones preguntas y respuestas

Opiniones | Exomrmocpnen | ~
Puntuacion de viajeros Tipo de viajero Epoca del afio Idioma
(] Excelente G °0¢ [ ] Familias (] Mar-may Todos los idiomas
(] Muybueno m 53 [ Parejas (] Jun-ago Q Inglés
(] Normal | 5 [] Solo (] Sep-nov Espafio
[ Male | 3 (] Negocios (] Dicfeb Aleman
[] Pésime | 3 [] Amiges Mas

Fuente: (Tripavisor, 2020)

Imagen N° 2: Experiencia Turistica- Maddie H

@ Maddie H escribié una opinion (feb. de 2020) s

00000
Such a fun experience!
Opinién sobre: Barranguismo en Rio Blanco desde Bafios

Traductor de Google

The tour guides were great and made sure everyone understood how to repel safely. They were
funny and their English was very good.

-

Fecha de la experiencia: febrero de 2020

Util Compartir

Fuente: (Tripavisor, 2020)
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Imagen N° 3: Experiencia Turistica- Natalijia R

OGO
Fun and safe canyoning

Opinion sobre: Barranquismo en Casahurco desde Baiios

Traductor de Google

| loved every single minute of this activity. So much fun and such a great experience. Imagine Ecuador is a
group of professional, interesting and above all happy people who love what they are doing. If you are
planing to do it, look no further! | highly recommend this company and it's wonderful people!

Leer enos a

Fecha de la experiencia: febrero de 2020

Tipo de vigje: Viajo solo

Util Compartir

Fuente: (Tripavisor, 2020)

Imagen N° 4: Experiencia Turistica- Raving 03003390024

£  Roving03003960024 escribié una opinion (mar. de 2020) s
@ Nijmegen, Paises Bajos « 5 aportes

00000

AMAZING

Opinion sobre: Rafting en aguas bravas en Bafios

Traductor de Google

The guides were amazing and they took care of everything. They had all the stuff and explained the
safety instructions carefully untill everyone understood. | would really recommend it to anyone!

germas v

Uil Compartir

Fuente: (Tripavisor, 2020)
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Imagen N° 5: Experiencia Turistica- Annaliese J

ﬂ Annaliese J escribid una opinidn (mar. ds 2020) tee
00000
Awesome guides and great fun!

Opinién sobre: Rafting en aguas bravas en Bafios

Traductor de Google

The guides for this company are amazing! All the ones | spoke to were bilingual and they were also
super energetic, excited and fun. It's hard to make safety instructions entertaining, but our guide
Papucho did. Also, Ismael took awesome photos and videos of our trip, which were great to have
afterwards.

£Er MENOS &

Fecha de la experiencia: febrero de 2020

Fuente: (Tripavisor, 2020)

En base a las experiencias y opiniones de turistas extranjeros de la agencia de viajes
Imagine Ecuador, se observa que la mayoria de las opiniones tienen un puntaje
excelente por parte de los viajeros que han adquirido los servicios en este
establecimiento. Ademas ellos mencionan que los prestadores de servicios fueron
estupendos, amistosos, divertidos y que su nivel se ingles fue muy bueno, han sabido
transmitir y explicar instrucciones de seguridad de una manera clara y precisa,
ademas afiadieron un extra a su experiencia que ha consistido en tomar fotografias y
videos que ayudan a recordar los momentos y las vivencias que crearon en Bafios.
Por ello han disfrutado de cada momento y de cada actividad que han compartido
con los guias de esta agencia, es por estas razones que todos lo recomiendan y

esperan volver a consumir los productos turisticos que la empresa ofrece.
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Geotours Adventure & Fun

Adventure + fun

Imagen N° 6: Opiniones Geotours Adventure & Fun

Geotours Adventure & Fun
®00®® 747 opiniones
N3 de 26 Tours en barco y deportes acudticos en

Bafios

Paravelismo y parapente, Tours para practicar rape!

smo, Tours de excursionismo y

“ {m]
747 7
Opiniones Preguntas y respuestas
Opiiones =30
Calificacion de vigjeros Tipodevigiere  Epocadel afio Idioma
qu ado: 3 fon .
Veny disfruta d . [ Excelente GGG ¢ ([ Familias (O Mar-may Todos los idiomas
actividades ti iing, Es n [ Muybusno m 56 [ Parejas [ Jun-ago nglés (578
’ [J Regular | 0[] Selo [J sepnov © espaiiol (87
O Malo | 7 ([ Negocios O Dic-feb frances (25
(© Abierto ahora [ pesimo 1 B[] Amigos Mas

Horario de hoy: 8:30 a. m.-9:00 p. m.
Ver todos los horarios

) Seguridad del viajero ()
[ Certificado de Excelencia

Fuente: (Tripavisor, 2020)

Imagen N° 7: Experiencia Turistica- VBW60

Q VBW&0 escribié una opinion (feb. de 2020) vee
QFaris, Francia « 15 aportes + 2 votos utiles

00000

THE BEST RAFTING OF SOUTH AMERICA

Traducter de Google

Great crew and so much fun. Good équipement and very good English instructions. We will come
back for more.

Leer mds v

Fecha de la experiencia: febrero de 2020

Util Compartir

Fuente: (Tripavisor, 2020)
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Imagen N° 8: Experiencia Turistica- Paul S

Paul § escribio una opinion (mar. de 2020) LAl
@ QHamilton, Canadd - 206 aportes » 61 votos Utiles

00000
Excellent prices and FUN!

Traductor de Google

We did white water rafting with Geo Tours and it was by far the best experience. I've done this activity with
other tour companies in this area and in other countries and this is by far my favourite. Specifically, Pat
was an amazing guide. He made the entire day so much fun...

aar mas -

Opinign obtenida en colaboracidn con esta atraccidn @

Fecha de la experiencia: marzo de 2020

Util Compartir

Fuente: (Tripavisor, 2020)

Imagen N° 9: Experiencia Turistica- Aubree M

Aubree M escribié una opinién (mar. de 2020) )

." -y
W Q Clearfield, Utah = 16 aportes
A

Best Tour Company in Bafios (We did Rafting)

Traductor de Google

We went rafting with GeoTours and absolutely loved it. The value that they provided was incredible.
They have really perfected the small details. The guides were incredibly knowledgeable and
experienced. We had no safety concerns whatsoever. | would 10/10 recommend this company....

Leermas =

Fecha de la experiencia: marzo de 2020

Util Compartir

Fuente: (Tripavisor, 2020)
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Imagen N° 10: Experiencia Turistica- MontanaKB

. MontanaKB escribié una opinién (feb. de 2020) ses

00000
Loved rafting with William!

Traductor de Google

Today we took the whitewater rafting trip with William as our guide. It was awesome! | was a little
scared of the rating of the rapids but he and Andres (who was with us in a kayak) put us at ease (and
had us cracking up) with safety and rescue training. We took lots of little...

Fecha de la experiencia: febrero de 2020

Uil Compartir

Respuesta de Geovanny R, Owner de Geotours Adventure & Fun

; Respondida el 11 de feb de 2020 "
- 1 | i c i sl
Fuente: (Tripavisor, 2020)
Imagen N° 11: Experiencia Turistica- MontanaKB
. Adventure521691 escribio una opinion (abr. de 2020) tee
ﬁo- = Reino Unido » 2 contribuciones

00000
Amazing guys really fun

Traducir con Google

Had an amazing experience white water rafting with these guys. Very professional and safety is
paramount. Had a really good laugh also

Opinidn obtenida en colaboracién con esta atraccion @

Fecha de la experiencia: febrero de 2020

Uil Compartir

Fuente: (Tripavisor, 2020)
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Imagen N° 12: Experiencia Turistica- Filipchch

filiphch escribio una opinién (nov. de 2019) ses
‘ Q Oostduinkerke, Bélgica + 8 aportes » 1 voto (it

00000
Various activities in Bafos

Really flexible and kind manager helped me plan all my activities in Bafios.

The guides do know a lot about the place, but in the first place, they like what they do!

There are a lot of offices doing the same, but asking the tourist information office, led me to them
One thing | remarked is that their equipment is in a better condition (sometimes even better version,
for example bikes) that others have

eer men a

Fecha de la experiencia: noviembre de 2019
Tipo de vigje: Viajo solo

util Compartir

Fuente: (Tripavisor, 2019)

De acuerdo a la mayoria de las opiniones en este sitio web de viajeros, se puede
deducir que la agencia de viajes Geotours Adventure & Fun, tiene un puntaje
excelente por parte de los turistas que han consumido los servicios en este
establecimiento. Ademas ellos argumentan que recibieron un buen trato y tuvieron
un buen nivel de inglés, en especial al momento de dar instrucciones y transmitir
informacion de las actividades y de los lugares que han visitado. Esta empresa les
brindo sus mejores experiencias puesto que los guias también contribuyeron a que
esto sea posible, ellos fueron divertidos, asombrosos y les brindaron equipos de
seguridad en excelentes condiciones. Asi mismo algunos de ellos desean volver y

recomiendan esta agencia a otros viajeros que vayan a realizar tours en esta ciudad.
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SANGAY

SPA HOTEI

EL HOTEL DE BANOS Sangay Spa Hotel

Imagen N° 13: Opiniones Sangay Spa Hotel

Sangay Spa Hotel Informacion Ubicacion Opiniones

4 =] 3 3

296 2 40
Opiniones Preguntas y respuestas Consejos sobre habitaciones
Opiiones e |
Calificacion de viajeros Epoca del afio Tipo de vigjero Idioma
(] Excelente NN 106 ] Mar-may (7] Familias ") Todos los idiomas
(] Muybueno R 84 (] Jun-ago (] Parejas fol (12
espafiol (142
(] Regular [ 61 [] Sep-nov [] Selo 0 s 1
inglés (126
Malo 27 Dic-feb Negocios
D . D D g ) frances (14
Pési 18 Amigos
(] Pésimo ] (] Amigo Mds

Fuente: (Tripavisor, 2020)

Imagen N° 14: Experiencia Turistica- Dance2Cuba

(ago. de 2016)

Q Dance2Cuba escribid una opinidon
QLe - 43 2z - Tl vot tile

00000
Perfect

“This is a perfect and beautiful Hotel in the best location. My husband and | stayed there for 4 nights.
Service and staff was great and very accommodating. The staff are English speaking and in Ecuador this
is very important especially because we do not speak spanish.”

eer mas v

Fecha de la estadia: julic de 2016
Util Compartir

° Respuesta de SashaNicolel977, Gerente de Sangay Spa Hotel e
- Respondida el 4 de oct. de 2016

Traducter de Google

Dear Miss, On behalf of our team at Sangay Spa Hotel we wish to thank your for your feedback. It is always
comforting to hear such positive comments of cur satisfied guests. We hope you come back scon and

enjoy our Ayurvedic Spa, stay at our Plaza Sangay with the newly refurbished rooms and enjoy a nice mea

eer mas v

Fuente: (Tripavisor, 2016)
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Imagen N° 15: Experiencia Turistica- Quality 7300

Quality7300 escribid una opinion (feb. de 2019) wee
Q Southampton, Reino Unido » 45 aportes « 14 votos (tiles
00000

A 2 night stay on trip soutt

Traductor de Google

"Clean large room was above average did not try the restaurant for evening meal, only used it for
breakfast. During our stay the pool was out of action being repaired, breakfast was served in two
different locations during our stay, think they were renovating the original room. Staff were friendly and
there were some that spoke English. If you were lucky enough to have a room facing the waterfall it was a
bit noisy at night and could keep you awake. Only a short walk from the main square with plenty of eating
houses to choose from.”

Fecha de la estadia: enero de 2019

Util Compartir

Fuente: (Tripavisor, 2019)

Imagen N° 16: Experiencia Turistica- Robert E

- Robert E escribid una opinion (ene. de 2019) e
w 9 Denver, Colorado « 19 aportes = 9 votos Gtiles
00000
Wonderful

Traductor de Google

"Clean, spacious, comfortable rooms with good beds. Good location easy walking distance to main
square. Staff was cordial and suggested several good restaurants. Printed out a map an drew
directions for us. Nice sitting areas. No problem bringing our own wine to the sitting areas. Good
breakfastincluded with eggs cooked to order.”

Fecha de la estadia: enero de 2019
Tipo de vigje: Viajo en pareja

9999 @ Calidud/precio 9999 ® Seivicio
9990 @® Calidad del descanso

Util Compartir

Fuente: (Tripavisor, 2019)
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Imagen N° 17: Experiencia Turistica —Universal Traveller

Universal Traveller escribié una opinién (ene. de 2019) .oe
Q Juchen, Alemania » 276 aportes = 52 votos Utiles

Beautiful hotel with amazing food

Traductor de Google

"There were a few things | thoroughly appreciated about my stay at Sanga Spa Hotel. First, the staff
were consistently friendly and attentive and went out of their way to make me and other guests feel
welcome. The hotel's central location also can't be understated. We could easily walk anywhere we
wanted to within the quaint Andean mountain town. Here are a few more touches | appreciated: -
The rooms are spacious and designed with real volcanic stone. - The food at all of Sangay Spa’s on-
property restaurants was delicious and well-presented. - The spa offers amazing massages, a
private jacuzzi, hot tubs, two saunas and an outdoor pool with a view that looks out at a beautiful
waterfall. | made great use of each of these features.”

Fuente: (Tripavisor, 2019)

En base a las opiniones de los turistas que se han alojado en Sangay Spa Hotel, se
analiza que la mayor parte de opiniones tienen una calificacidn entre excelente y muy
buena. Los huéspedes afirman que el personal del establecimiento les ha brindado un
trato amistoso, servicial y cordial, ademas se han podido comunicar de mejor manera
en el idioma inglés, han sido atentos y les han ayudado con direcciones e
inquietudes que los turistas han tenido durante su estadia .adicionalmente mencionan
que el sitio es un lugar acogedor, con instalaciones amplias y con un buen disefio, por

ello lo recomiendan visitar.
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LUﬂA QLCAn Luna Volcan Adventure Spa

Imagen N° 18: Opiniones Luna Volcan Adventure Spa

Luna Volcan Adventure Spa Informacion Ubicacion Opiniones
4 = 2
1.018 17 100
Opiniones Preguntas y respuestas Consejos sobre habitaciones
Opiniones oo iin |
Calificacion de vigjeros Epoca del afio Tipo de vigjero Idioma
[ Excelente N 591 [J Mar-may [ Familias ) Todos los idiomas
Muy buenc R 210 Jun-ago Parejas o
[ Muy O g O ! Q espaiiol (582
() Regular [ ] 103 ] Sepnov [ solo ~ inglés (353
) inglés (353
) Malo '] 54 (] Dic-feb [J Negocios ") francés (37
L 60 )
] Pésimo '] [] Amigos Mds

Fuente: (Tripavisor, 2020)

Imagen N° 19: Experiencia Turistica —Martesel Dayan

Martesel Dayan escribic una opinién (nov. de 20718)
b QNue E & Nue .6 -

00000
IT WAS AN INCREDIBLE EXPERIENCE

Traductor de Google

"I spent the best days of my trip through Ecuador in this hotel, everything is unique, the views, the
atmosphere, the friendliness of the staff, | want to come back for more time..The food is delicious, the
reception guy speaks English and waoo wonderful german’

Leermas -

Fecha de la estadia: noviembre de 2018

Uitil Compartir

(11

Fuente: (Tripavisor, 2018)
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Imagen N° 20: Experiencia Turistica —Cel12342020

cel12342020 escribié una

opinion (feb. de 2020) e

00000
Excellent Day at the Spa

Traducter de Google

"My friends and | loved spending the day at Luna Volcan. We spent the morning in the pools, had a great
lunch, and then all got massages. The area is beautiful and relaxing. The staff are all very kind and
helpful. We were able to hike up to the spa from the main city of Banos and it was a beautiful hike and
easy to follow. Highly recommend spending time here!”

eer menos a

Fecha de la estadia: febrero de 2020

Tipo de vigje: Viajo con amigos

Opinién obtenida en colaboracion con este hotel (&

Util Compartir

Fuente: (Tripavisor, 2020)

Imagen N° 21: Experiencia Turistica — Luis A

]! , Luis A escribié una opinidn (feb. de 2020) b

00000
A good view

Traductor de Google

"I would like to recomed the SPA, the restaurant, the rooms have good facilties. The staff is kind and is
always willing to help you. If needed, they will provide extra toiletries plus robes, everythig needed so ypu
are conformtable.”

Fecha de la estadia: febrero de 2020

Tipo de viaje: Viajo en pareja
Consejo sobre las habitaciones: You really dont need the TV with the great view and good company

Opinién obtenida en colaboracién con este hotel &

Fuente: (Tripavisor, 2020)
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Imagen N° 22: Experiencia Turistica — Cruiser381276

4 "% Cruiser381276 escribié una opinidn (ene. de 2020) tee

1aporte

Awesome views!

Traductor de Google

"What a great experience! The views are spectacular! The food is also very good and the staff is great!
You feel safe and it's close to la casa del arbol which is a plus. The only downfall is that | thought it was
going to be the volcanic waters that are in bafios but it's just regular pools with chlorine. They are hot
which is good enough.”

Leer mas «

Opinién obtenida en colaboracion con este hotel (&

Fecha de la estadia: enero de 2020

Util Compartir

Fuente: (Tripavisor, 2020)

Imagen N° 23: Experiencia Turistica— DMC55_11

Q Jacksonville, Florida « 32 aportes « 13 votos (tiles

0 DMCS55_11 escribié una opinién (oct. de 2019) )

00000
Some people are never happy!

Traductor de Google

"My wife and | spent 2 nights here a few weeks ago and | can't, for the life of me, see what people are
complaining about! The front desk welcomed us with a friendly and efficient check in, the rooms were
immaculate, the restaurant staff was excellent and the food was plentiful and delicious. Our massages
were dream like and the hot spas and their views were incredible. The two days shot by and we hated to
leave. If you don’t have a good time here, maybe look in the mirror for the reason. It's fantastic and well
worth the expense.”

Fecha de la estadia: septiembre de 2019

Fuente: (Tripavisor, 2019)
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Imagen N° 24: Experiencia Turistica — Ameliashiner

ameliashiner escribid una opinién (sep. de 2017) see
Qlondon - 429 aportes » 46 votos dtiles

00000
A truly magnificent hotel in a great setting

Traductor de Google

"The hotel is exceptional in that it's location, facilities, view from it's many pools and rooms are wonderful.
The service is good although too many of the staff do not speak English which can be a problem. Thank
goodness for Google Translate!!

Food in the restaurant was good, but the service leaved a lot to be desired.

With a pool table to relax in, a lovely spa and good treatments as well as it's location above Banos, |
would unreservedly recommend this hotel.

Just a word on Banos - absolutely amazing destination in its own right.”

eer menos -

Fecha de la estadia: agosto de 2017
Tipo de viaje: Viajo con familia

®9®®®C Calidad/precio o999 ® Limpicza
99900 Servicio

Fuente: (Tripavisor, 2017)

Conforme a las opiniones en la plataforma de Tripavisor, se considera que Luna
Volcan Adventure Spa ha recibido la mayor parte de calificaciones excelentes y muy
buenas de parte de viajeros que se han hospedado en dicho establecimiento. Los
turistas mencionan que los servidores turisticos han sido muy amistosos, amables,
eficientes y serviciales y que han recibido un buen trato en el idioma inglés y el
desconocimiento del mismo puede llegar a ser un problema. Adicionalmente afiaden
que las habitaciones son confortables, recomiendan pasar el tiempo en este lugar,

puesto que ellos han creado buenas vivencias.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

De acuerdo a la investigacion se concluye que las relaciones sociales en el
sector turistico, son una parte esencial, por ello mantener una buena
comunicacion es parte de la efectividad de un negocio, el idioma inglés
permite establecer dialogos, transmitir informacion, ideas, dar instrucciones,
etc. Por ello, tener conocimientos basicos fortalecen relaciones entre la oferta
y la demanda y ayuda a aumentar los ingresos econdmicos. Asi pues para
que exista una experiencia turistica debe haber esa interaccion y conexion
entre prestadores de servicios y turistas extranjeros.

El idioma inglés es sin duda un elemento fundamental en el sector turistico,
este es utilizado frecuente por guias turismo, recepcionistas, personal
operativo, de ventas y personas que se encuentran a cargo de servicio al
cliente. EI conocimiento de una lengua inglesa permite mejorar notablemente
la interaccion y comunicacion entre los prestadores de servicios y turistas
extranjeros, al momento de vender un producto turistico, brindar informacion
y ofrecer ayuda a los mismos. Los servidores turisticos poseen certificaciones
que avalan su conocimiento y que la practica en el ambito turistico ha
ayudado a fortalecer y perfeccionar su aprendizaje y pronunciacién. Ademas
el hablar una lengua inglesa fortalece la calidad en el servicio y ayuda a
postular en trabajos con mayores oportunidades economicas.

Las experiencias son formas de conocimiento y aprendizaje posterior a un
viaje, por ello conlleva varios factores al momento del disefio y desarrollo de
la misma tales como, el lugar o destino donde se lleva a cabo la actividad, los
turistas o consumidores quienes son los encargado de emitir sus comentarios
y opiniones personales en base a lo que han vivenciado, los prestadores de
servicios son aquellos encargados de ofertar y vender productos turisticos.
Otro de los factores influyentes y el mas importante, son las relaciones

sociales; es decir la interaccion que se tiene en el desarrollo de la misma
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puesto que una comunicacion eficaz lograra la satisfaccion de las necesidades
de los viajeros. De igual manera el personal de la empresa ya que este es la
imagen corporativa, por ende debe estar en constante capacitacion. Y
finalmente el marketing, son los canales de distribucién de un producto y el
encargado de atraer a los turistas para que creen su experiencia memorable.

El disefio de un recurso didactico digital es un elemento que aporta al
mejoramiento del idioma inglés puesto que contiene palabras utiles del
idioma, frases comunes en el sector turistico y estd enfocado al desarrollo
experiencias turisticas, lo cual ayuda a los servidores turisticos a tener

conocimientos bésicos y a su vez brindar servicios de calidad.

4.2 Recomendaciones

Se recomienda que los prestadores de servicios turisticos asistan a cursos,
talleres 'y se capaciten constantemente con el objetivo de mejorar sus
conocimientos en el idioma inglés, lo cual representa un beneficio tanto para
ellos mismos como para los turistas que visitan sus establecimientos
turisticos.

Conocer acerca del disefio de experiencias con el fin de desarrollar vivencias
participativas y memorables que ayuden a la satisfaccion del turista y
posteriormente el establecimiento obtenga buenos comentarios y sea
reconocido tanto nacional como internacionalmente.

Es importante entablar relaciones sociales en el idioma inglés que ayuden a
establecer vinculos y buenas relaciones entre la oferta y la demanda, para que
posteriormente se logre cumplir con las necesidades que tienen los turistas y
que las experiencias que ellos se llevan sean agradables y memorables, por
ello se ha creado la propuesta del disefio de un recurso didactico digital para
el mejoramiento del idioma inglés enfocado al desarrollo de la experiencia
turistica, el cual consta de palabras bésicas Utiles para la comunicacion,
frases comunes utilizadas en el sector turistico, un ejemplo de conversacion
entre un prestador turistico y un turista extranjero, asi mismo se afiaden 8
pasos, para la generacion de experiencias turisticas, cada uno con su

descripcion en el idioma inglés y espafiol, para un mejor entendimiento.
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ANEXOS

Anexo N° 1: Modelo entrevista semi estructurada:

Universidad Técnica de Ambato

Facultad Ciencias Humanas y de la Educacic¢

Carrera de Turismo y Hoteleria

TEMA: EL IDIOMA INGLES EN LA EXPERIENCIA TURISTICA

OBJETIVO: Investigar la relacion del idioma inglés en la experiencia turistica

PREGUNTAS

1. ¢ Cree usted que la comunicacion con el turista, es fundamental en el desarrollo
de una experiencia? ¢Por qué?

2. ¢Considera usted necesario e importante el conocimiento basico del idioma
inglés para la atencion turistica? ¢Por qué?

3. ¢Ha recibido usted capacitaciones para mejorar su conocimiento del idioma
inglés?

4. ¢Posee usted un titulo o certificado relacionado con el aprendizaje del idioma
inglés?
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5. ¢Qué factores considera usted que influyen en el desarrollo de una experiencia
turistica? y ¢Cual cree que es el mas importante?

6. ¢ De qué manera usted disefia una experiencia o producto turistico?

7. ¢Le gustaria conocer acerca del idioma inglés y el disefio de experiencias

turisticas mediante un recurso didactico? ¢Por qué?
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Anexo N° 2: Aplicacion de entrevistas virtuales

Imagen N° 25: Aplicacion de entrevista 1

. Zoom Reunién o & e

Fuente: Veloz, S. (2020)

Imagen N° 26: Aplicacidn de entrevista 2

) Zoom Reunién

Fuente: Veloz, S. (2020)
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Imagen N° 27: Aplicacion de entrevista 3

) Zoom Reunién

Fuente: Veloz, S. (2020)
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Anexo N° 3: Recurso didactico digital

https://issuu.com/jaelvelozg/docs/quia de aprendizaje tesis-

convertido 1

Imagen N° 28: Portada- guia

JAEL VELOZ GUERRERO

41 LEARNING
L GUIDE

El Idioma Inglés en la Experiencia
Turistica

: — @EEmmmmmm— + ©issuu

Fuente: Veloz, S. (2020)

Imagen N° 29: indice y presentacion guia

PRESENTATION / PRESENTACION

The Learning Guide “The English
Language in the Tourist Experience” is a
ocu hat has basic information to
impro n

Indice a an is
o
a

n addition to the steps fo

Presentation / Presentacion

English' Inglés
English in Tourlsm / Inglés en Turisma.
Useful Words/ Palabras Utlles
Common Phrases/ Frases comunes

Design of Tourist Experiences’ Diseiio de Expericncias Turisticas

Tourlst Experiences / Experioncias Turisticas
Select Consumers / Seleccionar Consumidores.
Know the Place/ Conocer o Lugar

Determine Activities/ Determinar Activities

UNsBESIE IR

» + B®issuu

Fuente: Veloz, S. (2020)
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Imagen N° 30: Inglés en turismo- guia

smant in the lnurlsm sector: it is frequently used by

tour guides, receptionists, opsrating personnsl,
personnel and people who are in charge of customer
Rk (E aadie of an Eng|
improve signifi i
between service pnwmm and foreign tourists, when
g a tourist product, pro formation and
nﬂ-ru\n help to them. The

ity et n-\m to apply for jobs with
wnm ®economic opportun:

€1 idioma inglés s sin duda un slemento fundamental en el sector
turistico, este es ulllizado fiecuente por Quiss
racapcionistas. personal operativo, da ventas y po

o de serviclo ol cliente. El conocimiento de una
lengua Inglesa permite mejorar notablemente la Interaccion y

@ com: s prostadores de servicios y turistas
extranjeros, al momento de vender un Producto turistico, brindar
informacion y ofrecer ayuda a los mismos. Los servidores turisticos
poseen certificaciones que avalan su conocimiento y que la
Eicifoekonp i inbile wusuco ha ayudado a fort

Ademas ol hablar un:
lengua muhn Tortalase taioatidad el stvlolo ¥ ayuda & postular
0 trabajos con mayores oportunidades economic

45/24

Fuente: Veloz, S. (2020)

Imagen N° 31: Palabras utiles - guia

Accomodation
Address
Admiasionfee
Adventure touism
A conditioning
Atm

Available rooms
Bathvoom

Belihop

B

Breakfast included

Check in
Check out

City centre / downtown
Climb

Complaint

Credit cord

Currency

sojamiento
dreccion

costo dela entrada
turismo de aventura
aite acondicionado
cajero automético
habitaciones dispor
ba

botones

cuenta

desayuno incluido

follato

sitio para acampr
efectivo
registiarse

sabdo.

centro de la cudad
escalsr

reclamo

torjots de crédito

moneda

Fuente: Veloz, S. (2020)

Swimming

e

Tour guide
Tour operator
Tourist office
Transaction
Travel agency
Travel agent
Trip

Viaiter
Woterfal

Welcome
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servicio o la habi
habitacién simole
refrigerio

visitas guiadas
firma

estancia
molota
bloquaador sol
gafas do sol
i

trajo do bao

propina

Quia turfstioo
operador turistico
oficina de turismo
transaccon
agencia do viajes
agente de viajes
vigje
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Imagen N° 32: Frases comunes - guia

Double room
Dressing rooms
Elevator
Entrance fee
Friondly

High season
Hiking trail,
Holidays
Host/ hostess
Hostel

Hotel
Housekeeper

D

Laundry
Low season
Luggage
Manager
Passport
Receptionist
Renta cer
Reservation
Retun

River

COMMON
— PHRASES

precio de la entrada
amistoso
temporada alta
sendero de caminata
vacaciones
anfitrion/anfitriona
hostal

hotel

mucama
identificacion
lavanderia
temporada baja
equipaje

supervisor
pasaporte
recepcionista
rantar un sutomévil
reserva

regreso

fio

FRASES
COMUNES

Buenos dias

GOOD AFTERNOON

Buenas tardes

GOOD EVENING

Buenas noches

WELCOME TO SEE YOU LATER

Bienvenidoa Hasta Luego

MY NAME IS PLEASE

Minombre es Por favor

THANK YOU YOU ARE WELCOME

Gracias Denada

GOODBYE HOY ARE YOU?

Adios £Como estas?

» — e Bissuu

Fuente: Veloz, S. (2020)

Imagen N° 33: Frases comunes 2 - guia

10-11/24

I'M SORRY-
Losiento

1T'S T0 THE RIGHT
Esaladerecha

1T°S 10 THE LEFT
£s3laizquierca

1T'S AT THE CORNER
Estaenla esquina

DO NOT DISTURB

No molestar

WHAT'S YOUR NAME?

&Como te llamas?

NICE TO MEET YOU

Gusto en conocerte

HOW MUCH IS 1T?
Cusntoes?

JEEAR A REAT

iEsa es una buena pregunta!
HOW MAY I HELP YOU?

£C8mo puedo ayudarie?

9?‘ 3

\

mm_;nn REPEAT

Repita por faver

RestRYATION b us-

£Tiene una reservacion con
nosotros?

’&“lﬁlgh‘ﬂll ENIOY

Esperamos que disfrute su
estanciat

R

25 estd divirtiendo

HOW DO YOU GET T0?

Cémoliegoa .7

| WOULD LIKE

Megustaria

!HFH IS THE BUS

Dénce esti [ parada e
autobds?

1 DON'T UNDERSTAND

Noentiende

HOW FAR IS IT T0?

Quétan lejos es?

RoiPY AYLAN

&Tiene habitaciones disponibles?

S0 RS

£Cusl es el precio por dia?
IS BREAKFAST INCLUDED?

4Estaincluido e desayuno?

EXCUSE ME WHERE DO | SIGN?

Disculpe £Dénde firmo?

HATHY R WHAT TIE 1S 172

iHabla espancl? iQuéhoraes?

 — @E——— - B iSSUU

Fuente: Veloz, S. (2020)
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Imagen N° 34: Conversacion - guia

CONVERSATION
COnvERSECION
AT THE TRAUEL AGERCY
EN LA BGENCIA DE DIRJES

Mow much is the teur?
Cudnte cuesta ol racorrido?

y with eradit card?
4Puedo pagar con terjets de crédito?

Weleome te Janda Agency, How can | hel|
dands, 4Cmo pusdo ayy

mos muchas actividade
lada. parape s Thank yeu
ci Gracias.

W No prod 1 hope that you enjey yeur activit
Agenta do isjos: No hay pmhluﬂu sefar. Espera que disfrutes tu

you. Wh

Clisnt: LT

L0ué tipo de Cliente

You' com. u later
De nada. stvsmv--in-rd'

1213/ 24  — e 4 Bissuu

Fuente: Veloz, S. (2020)

Imagen N° 35: Experiencias turisticas- guia

ces are forms of knowledge and learning after a
trip, therefors it involves several factors at the timi

DESIGN OF TOURIST e
EXPERIENCES

al rol
is to say, the interacti i n the development of the
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atisfacti of the needs of the QVIIUIIVL In the
e
it

e
experionce.

Las experiencias son formas de conocimiento y aprendiza
osterior a un nlieva varios factore m

lleva a cabo la sctividad, los turistas o consumidores.
qulenes son los encargado de emitir sus comentarios y opiniones
on b o 1o que han vivenciado, los nmudum de

ofl

DISENO DE
EXPERIENCIAS
TURISTICAS

marketing, son los canales de distribucion de un producto y .l
encargado de airaer a los turlstas para que creen su experiencia
memorable.

1415724 e —— — s 4~ D) iSSUU

Fuente: Veloz, S. (2020)
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Imagen N° 36: Paso 1y 2 - guia
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the markot to which the services to be provided are be develped. y )
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ool Jphssste
CONSUMERS RS ARCERLTETRTUEEY THE PLACE s
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xparie-o, sobe e 3 aquelo qua ' hace dat
consumidores. e mercedo al que estd dreccionado los
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loger a tener y el costo que estarian dispuestos a pagar por

ducto o servicio, es impor
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tienen y estudiar e

16 17

16-17/24 + ®issuu

Fuente: Veloz, S. (2020)

Imagen N° 37: Paso 3y 4 - guia

Another step in creating experiences is to diagnose to meet the cbjectives. Furthermore, here we will sstablish what
DIAGNOSE competence not to create rivalries, but rather to we are going to transmit through the interaction with tourists,
(CIVIISIENTGIN ..o o trongthon th rosourcesthat wo vt [LRLREALLEN (@3 i
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Fuente: Veloz, S. (2020)

64



Imagen N° 38: Paso 5y 6 - guia

It is important that the staff in charge know well
the objectives that the company wants to achie
5o this too must meet a profile with the nee
knowledge of the p who knows
customer  service, wh, respectiul

must be considered how the travelers will be
involved, the activities and the dialogues that
they want to initiate so that there is
understanding, taking in mind the profile of the
visitor and the type of tourist we are

have

respon
satisfying custom,

servic

with providers as they are part of the t
activity.

Determinat los activid ol tiompo y ¢l papel que
Gesempenard tanto omo la demanda
duranto la experiencis que se debe

Es importante qua al parsonal a cargo co
los objativos que la empress desea alca:
que también debe cumplir con un perfil con el
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21
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Fuente: Veloz, S. (2020)

Imagen N° 39: Paso 7y 8 - guia

The next step is marketing or promotion, which Finally, after
the way in which we are going to publicize EVALUATE t i nt
what s being offered, be it through social order to measure the level of
notworks, radio, television, web pages, etc., Evaluar tourists have had. Recommendations
hore it is important to show only what we can [ should be taken to improve and be able to change
fulfill, with truthful information where tourists the shortcomings either in information,
an create their previous expectations and give communication, security or any factor that
an sconomic value to the experience that is influences the development of an experience.

n

having sold the product or servic
| to make a

siguiente poaso es el marketing o promocién Finalmenta as primordial luego de haber vendido el
que es la maners en que vamos a dar a producto o servicio hacer un analisis de evaluscién
conocer lo que se esté ofreciendo, ya sea por gara poder medir el nivel de satisfaccion que han
redes socisles, radio, television, péginas web tenido los turistas, se debe tener en cuenta
etc., aqul es importante mostrar solo aquello
que podemos cumplir. con informacisn v poder camblar las

informacién. an la comun n. on ln seguridad o
veridica donde los turistas puedan crear sus et
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expectativas previas y dar un valor Gl
econémico a aqu experiancia que se
presenta
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Fuente: Veloz, S. (2020)
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Imagen N° 40: Contraportada - guia

SHARON JAEL VELOZ GUERRERO
sharonveloz17@gmail.com

0998756072

AAMBATO-ECUADOR

— e—— - BissSUU

Fuente: Veloz, S. (2020)
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