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Abstracto 

Analizar el posicionamiento de marca de las Islas Galápagos y Ecuador en el mercado norte 

americano y desarrollar las ventajas que tienen las operadoras de turismo ecuatoriano para 

incrementar la demanda de los productos de la empresa Haugan Cruises por parte de las agencias 

de Estados Unidos. 

Se idealiza la participación de la agencia de turismo ecuatoriana en las ferias de turismo en norte 

américa para poder incrementar la cartera de clientes existente, se considera como cliente de la 

operadora de turismo a las agencias que se encuentran en Estados Unidos y compran los 

servicios para sus clientes directos. 

En estas ferias se fomentará la interacción con los agentes de cuenta para poder mostrar y ofertar 

los productos de la empresa Haugan Cruises y ver qué nivel de interés mantienen en Ecuador 

como destino turístico. 

La innovación que se presenta en esta investigación es ofrecer al agente de cuenta norte 

americano  un viaje de familiarización para que conozca los productos que oferta la empresa 

ecuatoriana, que son las embarcaciones que navegan en las Islas Galápagos, como también que 

tengan claro el nivel de atención y servicio que da la tripulación a bordo. 

Se considera que la empresa se encuentra posicionada en el mercado y se debe permanecer en un 

proceso de mejora continua para poder generar mayor expectativa e interés en los pasajeros 

directos.  

Se analizará la inversión que se va a realizar en este proyecto, sustentando si el mismo es viable 

o no, con una inversión inicial que permita a la empresa traer a Ecuador a los agentes de cuenta, 

capacitarlos en los productos que van a vender y sobre todo que puedan brindar a los pasajeros la 

misma experiencia que ellos pudieron vivir. 
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Abstract 

Analyze the branding of the Galapagos Islands and Ecuador in the North American market and 

develop the advantages that Ecuadorian tourism operators to increase demand for goods Haugan 

Cruises from US agencies. 

The participation of the agency Ecuadorian tourism is idealized in tourism fairs in North 

America to increase the existing customer base, it is considered as a client of tour operator 

agencies that are in the United States and buy services for their direct customers. 

At these fairs interaction with agents has to be encouraged to display goods Haugan Cruises and 

see what level of interest held in Ecuador as a tourist destination. 

Innovation presented in this research is to provide the agent has North American a 

familiarization tour to know the products offered by the Ecuadorian company, which are the 

vessels operating in the Galapagos Islands, as they have clear levels care and service for which 

the crew on board. 

It is considered that the company is positioned in the market and should remain in a continuous 

improvement process to generate the most buzz and interest in direct passengers. 

the investment will be carried out in this project will be analyzed , sustaining if it is viable or not, 

with an initial investment to enable the company to bring Ecuador has agents, train them on 

products that will sell and all that can provide passengers the same experience that they could 

live.
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Fase 1: El problema de investigación 

   

1. Planteamiento del Problema 

Para el turismo ecuatoriano, el mercado que más demanda paquetes de turismo receptivo 

ecuatoriano y también el que más visita Ecuador, es el mercado Norte Americano. Las 

agencias ecuatorianas dependen aproximadamente de un 82% de este mercado ya que es 

el más fuerte en el aspecto económico. 

Representan al año una gran cantidad de dinero en ingresos por turismo tanto a las 

operadoras de turismo como al país en sí. Existen agencias extranjeras que ya son clientes 

fijos de las operadoras ecuatorianas y demandan paquetes turísticos para Ecuador, pero 

como empresa no es posible mantener negociaciones con las mismas cuentas, ya que el 

mercado debe expandirse y explotar al máximo los recursos que se posee para 

crecimiento y desarrollo empresarial. 

En la actualidad existen negociaciones vigentes con diferentes agencias Norte 

Americanas nuevas, para concretar estas negociaciones se necesita aplicar una técnica de 

ventas que haga al cliente elegir la marca país ecuatoriana frente a la competencia y 

establecerse como una agencia nueva que demandará paquetes turísticos ecuatorianos 

dentro de un período de tiempo establecido en el acuerdo de venta. 

 

Para fomentar la negociación con las agencias americanas la empresa de turismo 

ecuatoriano se va a participar en ferias turísticas de este mercado y obtener los contactos 

de los agentes de cuenta que venden servicios en Ecuador para enviar la presentación e 
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información necesarita, tanto de empresa como de los productos,  y ofrecer un porcentaje 

de comisión por cada venta realizada (el porcentaje de comisión se manejará por agencia, 

no por vendedor). 

 

Debido al giro del negocio y la distancia física que existe entre los vendedores de la 

operada de turismo Haugan Cruises, empresa radicada en Ecuador, y las agencias de 

Estados Unidos, se establecen todas las negociaciones comerciales y todo tipo de 

comunicación por medios tecnológicos. Los horarios del departamento de ventas tienen 

que ser en jornada laboral variable, debido al cambio de horario en diferentes zonas del 

continente, generando esto en ocasiones conflictos con casos puntuales de clientes que 

solicitan a las agencias una respuesta inmediata. Para le mejora de comunicación se 

deberá establecer un período de tiempo en la empresa, en el cual el departamento de 

ventas debe visitar a las agencias en Estados Unidos y tener una retroalimentación directa 

por parte del agente de cuenta, lo cual facilitará cerrar las negociaciones y generará 

mayor confianza para adquirir nuestros productos por el respaldo de tener a su asesor de 

forma directa.  

 

1.1 Formulación del problema 

 

¿Cómo se concretarán las diferentes negociaciones con nuevas agencias norteamericanas 

para que puedan elegir el turismo receptivo ecuatoriano como una marca principal frente 

a la competencia? 
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1.2 Sistematización del problema  

 

 ¿Existen agencias norteamericanas nuevas interesadas en ofrecer paquetes turísticos 

ecuatorianos? 

 ¿Es posible mantener las cuentas americanas actuales? 

 ¿Se podrá cubrir la demanda de agencias norteamericanas nuevas y existentes? 

 ¿Cómo se va a proceder con el interés en expandir el mercado americano? 

 ¿Qué se va a ofertar al cliente norte americano para posicionar la marca de Ecuador? 

 ¿Cómo va a actuar la agencia ecuatoriana para que el cliente norte americano sea leal 

a sus productos? 

 

1.3 Objetivo general 

 

Desarrollar el estudio del posicionamiento de marca del turismo ecuatoriano y su 

influencia en la demanda de servicios turísticos por parte de las agencias turísticas de 

Estados Unidos. 

  

1.4 Objetivos específicos  
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 Participar en ferias de turismo norteamericanas para conocer nuevas agencias y de 

esta forma poder expandir el mercado norteamericano con cuentas nuevas lo que 

permitirá. 

 Fomentar el incremento de la demanda para generar mayor desarrollo comercial 

internacional y económico para la operadora de turismo. 

 Desarrollar un plan de ventas que permita posicionar la marca ecuatoriana de acuerdo 

a incentivos de venta que se mantiene con las agencias norteamericanas que 

demandan el turismo ecuatoriano actualmente. 

 Visitar periódicamente el mercado norteamericano para mejorar relaciones 

comerciales directas 

 Capacitar a los nuevos agentes de cuenta en los productos ecuatorianos que van a 

ofertar en los paquetes de turismo receptivo. 

 Se realizará visitas periódicas a los agentes de cuenta en Norte América, las mismas 

que dependerán de la importancia de la cuenta para la empresa de turismo en el 

Ecuador. Esta visita debe lograr un acercamiento entre el departamento de ventas de 

la agencia ecuatoriana y la agencia extranjera en Norte América para tener la 

seguridad de que se realizarán futuras negociaciones. 

 

1.5 Justificaciones   

 

Justificación práctica y de relevancia social 

El aspecto turístico de Ecuador es fundamental para la economía del país, es necesaria la 

intervención constante del Estado para fomentar el crecimiento y fortalecimiento de la 
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publicidad de los sitios turísticos ecuatorianos en el exterior por medio del Ministerio de 

Turismo. 

Los diferentes mercados que manejan las agencias ecuatorianas para la venta de paquetes 

turísticos receptivo están localizados en todos los continentes del mundo, pero el mercado 

norte americano es completamente potencial y se ve reflejado en los ingresos que 

representa para las distintas empresas. 

Es necesario expandir el mercado norte americano de las agencias nacionales para 

generar una cantidad mayor en ingresos, lo cual ayuda a las operadoras de turismo 

ecuatorianas a desarrollar nuevos productos (como nuevos barcos de navegación en las 

Islas Galápagos) y poder realizar ofertas mayores a las cuentas extranjeras actuales. 

Al ser las Islas Galápagos uno de los mejores destinos turísticos a nivel mundial es 

necesario apoyar esta causa nosotros como ecuatorianos y tener bases culturales para 

poder mantener el hábitat y desarrollo de fauna y flora de las islas. Así podremos hacer 

conciencia y permitiremos que pueda ser un lugar turístico pero con responsabilidad 

natural. 

 

1.6 Identificación y caracterización de variables  

 

La investigación que se va a realizar se maneja con dos variables: 

 Independiente: Posicionamiento de marca de paquetes de turismo receptivo 

ecuatoriano  

 Dependiente: Demanda del mercado norte americano de acuerdo a estrategias de 

posicionamiento. 
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1.7 Novedad y/o innovación  

 

Se utilizarán las salidas de navegación de temporada baja de los barcos, que son los 

productos a ofertar de la empresa de turismo, en las Islas Galápagos, para que los agentes 

de cuentas de norte américa puedan hacer un viaje de negocio junto con su familia y de 

esta forma poder conocer el producto que van a ofertar a los clientes. 

Lo que se trata de exponer como innovación es que los vendedores experimenten este 

viaje como turistas en el Ecuador, conozcan la operación que se realiza desde el momento 

que llegan al aeropuerto en la ciudad de Quito o Guayaquil, hasta el momento de su 

retorno al país de origen. Todo el tiempo que disfruten en nuestro país deben sentirse 

como en casa, conocer las islas encantadas y sobre todo ver y tener la seguridad de poder 

ofertar los productos ecuatorianos, en este caso podrán conocer a fondo los barcos de 

navegación, cómo son sus itinerarios, horarios de navegación, seguridad que se ofrece, 

entre otros aspectos. 

Después del viaje se realizará la retroalimentación de su opción en cuanto a toda la 

experiencia que se ha llevado a cabo, así los vendedores de las agencias norte americanas 

podrán transmitir a sus clientes la sensación de disfrutar una experiencia inigualable 

oferten nuestro productos y sea una herramienta útil para concluir sus ventas con una 

ganar – ganar. 
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2. El Método 

2.1 Nivel de estudio 

Explicativo: Mediante el nivel de estudio explicativo, se entenderán las causas del 

problema que se va a investigar. Se realizará el análisis de causa-efecto. Esta 

investigación se enfocará en entender cómo se encuentra posicionada la marca de 

Ecuador en el mercado norte americano y cuáles son las causas que lograrán en 

crecimiento y desarrollo de este mercado para las empresas de turismo ecuatorianas. 

 

2.2 Modalidad de investigación 

 

De campo: Los datos de la investigación serán tomados directamente de las distintas 

agencias norte americanas que ya han vacacionado en las embarcaciones y pueden 

calificar los mismos, de acuerdo a varios aspectos que se expondrán en las encuestas a 

realizarse. 

 

Documental: Para poder expandir el conocimiento sobre las diferentes negociaciones 

internaciones existentes con las operadoras de turismo ecuatoriano en las Islas Galápagos, 
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se utilizará material de video para respaldo de las ideas a ejecutar y poder mostrar los 

productos que se van a ofertar. 

 

Proyecto de desarrollo: La investigación se basará en la necesidad que tiene el turismo 

receptivo ecuatoriano, de generar mayor demanda en las agencias de viajes norte 

americanas, para lograr generar mayores ingresos y expandir el mercado.  

La respuesta que se obtenga después de la investigación debe tener la posibilidad de ser 

ejecutada.  

 

2.3 Método 

 

El método que se utiliza para esta investigación es inductivo – deductivo, ya que se 

analizará la demanda de paquetes turísticos ecuatorianos por parte de las agencias de 

Norte América a nivel general, pasando a un ámbito más específico que son las agencias 

que desean tener una relación comercial con las operadoras de turismo en el Ecuador, es 

decir sus ofertas se realizarán diariamente de acuerdo a los pedidos que se reciben de los 

clientes por las diferentes fuentes. 

 

Se utilizará el método hipotético, ya que se concretarán sus tres fases: observación, 

formulación de hipótesis y verificación de las hipótesis. 

 

2.4 Población y muestra 
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La población que se utilizará para esta investigación serán las agencias norte americanas 

que demandan a la empresa Haugan Cruises Cia. Ltda. paquetes de turismo receptivo en 

Ecuador en el año 2014. (De acuerdo a la cartera de clientes existentes, para la 

investigación los clientes de la empresa Haugan Cruises Cia. Ltda. son las agencias de 

viajes que demandan sus servicios). 

 

La muestra para la investigación son las agencias norte americanas nuevas que no tienen 

vínculo de negocio con la empresa Haugan Cruises Cia. Ltda. en el año 2014 y que 

demandan sus servicios en Ecuador y Galápagos por primera vez. 

 

2.5 Operacionalización de variables 

 

 Independiente: Posicionamiento de marca de paquetes de turismo receptivo 

ecuatoriano  

 Dependiente: Demanda del mercado norte americano de acuerdo a estrategias de 

posicionamiento. 
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Tabla 1: Operacionalización variable independiente 

VARIABLE INDEPENDIENTE: 

Posicionamiento de marca de paquetes de turismo receptivo ecuatoriano  

 

Conceptualización 

 

 

Categorías 

 

Indicadores 

Técnicas e 

instrumentos 

 

Se puede definir pues el posicionamiento 

del producto, como el lugar que ocupa el 

producto turístico en la mente del 

consumidor atendiendo a un número de 

atributos fundamentales, los cuales pueden 

ser tangibles o intangibles (Kotler et al., 

1997). 

 

El posicionamiento del producto turístico 

estará afectado no sólo por la acción 

iniciada por la empresa a que pertenece en 

particular, sino también por las acciones o 

actividades realizadas por sus competidores 

(Pearce, 2000). 

 

El posicionamiento del "producto turístico" 

ayuda a los destinos turísticos a lograr una 

ventaja competitiva sostenible (Kotler et 

al., 1997). 

 

 

 

 

Perceptual 

 

 

Posicionamiento 

marca país 

 

 

 

Investigación 

en el histórico 

de venta de las 

agencias norte 

americanas y 

respuestas de 

pedidos a los 

clientes por 

parte de los 

agentes de 

cuenta. 

 

 

 

 

 

 

Objetivo 

 

 

 

 

 

Características de los 

productos a ofertar 

 

 

 



PLAN DE INVESTIGACIÓN PARA EL ESTUDIO DEL POSICIONAMIENTO DE MARCA 

DEL TURISMO ECUATORIANO Y SU INFLUENCIA EN LA DEMANDA DE SERVICIOS 

TURÍSTICOS EN EL MERCADO NORTE AMERICANO, AÑO 2014. 
 

11 

 

 

Elaborado por: Autora 

 

 

 

 

Tabla 2: Operacionalización variable dependiente 

 

VARIABLE DEPENDIENTE: 

Demanda del mercado norte americano de acuerdo a estrategias de posicionamiento. 
 

 

Conceptualización 

 

 

Categorías 

 

Indicadores 

Técnicas e 

instrumentos 

 

 

 

 

La demanda turística es la cantidad de 

servicios turísticos que los pasajeros 

aspiran adquirir a distintos precios de 

acuerdo a las actividades que desean 

realizar. Depende de diversos factores, 

siendo el precio y promociones los más 

característicos. 

 

 

 

 

Negociación 

 

 

Interés de las agencias 

norteamericanas 

 

Encuestas 

realizadas a los 

agentes de 

cuenta norte 

americanos 

para conocer el 

porcentaje de 

demanda que 

se puede llegar 

a tener, como 

también 

evaluaciones 

periódicas de 

capacitaciones. 

 

 

 

 

Conocimientos 

 

 

 

Inspección de los 

productos que se van 

a ofertar 
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Elaborado por: Autora 

 

 

 

 

 

2.6 Selección instrumentos investigación  

 

Para realizar esta investigación se usarán encuestas, las cuales serán aplicadas a los 

vendedores de agencias extranjeras, para poder obtener información verídica por parte del 

mercado demandante. 

También se utilizará como material de apoyo los seguimientos realizados a las agencias 

norte americanas. 

Se considerará también las cartas de comentarios que llenan los clientes norteamericanos 

después de su experiencia en Ecuador, para poder tomar desde su punto de vista, la 

fortaleza que permitirá a la empresa competir con otros mercados extranjeros en el 

mismo campo comercial. 

 

2.7 Validez y confiabilidad de instrumentos 
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Las encuestas serán aplicadas a los agentes de cuentas americanas que ya tienen un 

contrato de negociación vigente con operadoras de turismo en Ecuador. 

Las respuestas que se utilizará de las agencias a los seguimientos realizados, serán las 

actuales en el año 2014 y se confirmará los diferentes temas que han sido tratados y 

expuestos entre las agencias americanas y las nacionales. 

Se analizarán los parámetros que se exigen para poder obtener el certificado de trip 

advisor, ya que este certificado permite a las agencias ecuatorianas poder desenvolverse 

mejor en el mercado y poder ofertar sus productos generando mayor demanda por la 

confiabilidad que el mismo genera en el cliente. 

Las cartas de comentarios de los pasajeros norteamericanos serán tomadas en cuenta cada 

semana, después de que hayan terminado su tour en Ecuador, las cartas serán tabuladas 

en un rango de categoría y  permitirán saber el tipo de servicio que se está ofreciendo en 

Ecuador y también poder determinar si es un lugar que podrán recomendar a otros turistas 

norteamericanos. 

 

3. Aspectos administrativos  

 

3.1 Recursos humanos 

La investigación la realizará una estudiante para su proyecto de fin de carrera, como 

investigador principal, y es quién desarrollará todas las fases del proyecto, con ayuda del 

tutor asignado por el comité del proyecto de investigación. 
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3.2 Recursos técnicos y materiales  

El ámbito de estudio será la negociación internacional y también el campo turístico, entre 

los países Estados Unidos y Ecuador. 

Los materiales que se utilizarán son netamente de oficina, desde los materiales físicos 

como impresiones en papel, hasta la información que se va a necesitar de las distintas 

operadoras de turismo de los diferentes países en mención. 

Las encuestas y cartas de cometarios que se utilizarán en esta investigación son 

documentos reales, llenados por norteamericanos que han visitado nuestro país por medio 

de las agencias de turismo de Norteamérica. 

Se enumeran algunos de los materiales que se utilizarán: 

Tabla 3: Recursos materiales 
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 Elaborado por: Autora 

3.3 Recursos financieros  
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Se otorga un presupuesto abierto para la investigación, ya que el estudio que se va a 

desarrollar tiene una relación directa con la empresa Haugan Cruises Cía. Ltda y se 

pondrán en práctica los resultados obtenidos con el planteamiento de la hipótesis. 

También se relaciona con la negociación internacional de nuestro país, Ecuador, por lo 

tanto se debe llegar a concluir óptimamente la investigación. 

 

3.4 Cronograma de trabajo  

 

Tabla 4: Cronograma de trabajo 

 

 Elaborado por: Autora 
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Fase 2: Fundamentación Teórica y Diagnóstico 

1. Fundamentación teórica 

1.1 Marco Conceptual 

 Turismo: Son los desplazamientos cortos y temporales de la gente hacia destinos 

fuera del lugar de residencia y de trabajo, y las actividades emprendidas durante la 

estancia en estos destinos. (CROSBY, 1996, pág. 9) 

 Turismo receptivo: No residentes que visitan un país determinado. (CROSBY, 1996, 

pág. 14) 

Ilustración 1: Formas de turismo desde el lado de la demanda 

 

 

F

u

e

n

t

e

:

 

(

CROSBY, 1996, pág. 14.) 

Elaboración: Autora 
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 Agencia de viaje: Es una empresa turística dedicada a la intermediación, organización 

y realización de proyectos, planes e itinerarios, elaboración y venta de productos 

turísticos entre sus clientes y determinados proveedores de viajes, como por ejemplo: 

transportistas (aerolíneas, cruceros), servicio de alojamiento (hoteles), con el objetivo 

de poner los bienes y servicios turísticos a disposición de quienes deseen y puedan 

utilizarlos. (XAVIER BALLESTEROS, 2012, pág. 7) 

 Operador de turismo: Empresa que diseña y produce grandes cantidades de paquetes 

turísticos, que posteriormente comercializa a través de agencias de viajes, mayoristas 

o minoristas. (HERMANOS GARCIA NOBLEJAS, 2002, pág. 98) 

 Fam trip: Visita técnica destinada a conocer los destinos, productos y servicios 

turísticos de una determinada zona, se ofrecen de forma gratuita o a precios 

simbólicos a los agentes de viajes u otros potenciales compradores masivos de 

servicios turísticos. (HERMANOS GARCIA NOBLEJAS, 2002, pág. 104) 

 Follow up: Son estrategias de seguimiento para poder determinar el estado de la 

negociación con el cliente y poder establecer mejorar para cerrar la misma. 

(AUTORA, 2016) 

 Certificado tripadvisor: Es un certificado de excelencia reconocido a nivel mundial. 

(AUTORA, 2016) 
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1.2 Marco Teórico 

 

La presente investigación se basará en las siguientes teorías analizadas de acuerdo a los 

parámetros que se analizarán en este proyecto: 

 

Teoría de Posicionamiento de Al Ries y Jack Trout: 

Esta teoría se basa en utilizar los productos ya existentes e idealizarlos en la mente del 

consumidor como su primera opción a la hora de elegir, se toma como ejemplo un 

proyecto de selección el cual debe abrirse el camino necesario con los recursos ya 

existentes, es decir buscar dentro de la mente del cliente y no en el producto como tal. 

 

La teoría de Posicionamiento de Al Ries y Jack Trout establece que: 

El posicionamiento puede entenderse como lo que se hace con la mente de los probables 

clientes; o sea, como se ubica el producto en la mente de éstos. El enfoque fundamental 

del posicionamiento no es crear algo nuevo y diferente, sino manipular lo que ya está en 

la mente; re vincular las conexiones que ya existen. (RIES, 2001, pág. 11) 

 

Teoría de la Demanda de Marshall: 

Esta teoría se basa en la ley de la demanda, la misma indica que al querer ofertar una 

mayor cantidad de bienes o servicios el precio para el consumidor debe ser menor, pero el 

precio no es el único factor que influye en esta teoría, se debe tomar también en cuenta 

los gustos del consumidor, las costumbres, sus ingresos, preferencias, como también el 

precio de las empresas que son consideradas como competencia. Para lo cual 
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analizaremos el perfil de cada cliente en esta investigación y la relación con el precio del 

servicio que ha requerido. 

 

La teoría de la Demanda de Marshall establece que: 

Para los clásicos, la demanda se refiere a cantidades necesarias para satisfacer 

necesidades particulares. Existen demandas correspondientes a campos particulares y 

poniendo en juego comportamientos específicos que se deben articular, pero que son, de 

partida, distintos. Las demandas están difícilmente relacionadas con los precios de 

mercado. La mayor parte del tiempo son rígidas, inelásticas. El concepto de demanda 

extraño al análisis clásico juega el papel central en el análisis de Marshall. En primer 

lugar, porque la determinación de los precios de mercado (y no el precio natural) es uno 

de los principales problemas de estudio, de modo que la demanda toma un sitio natural al 

lado de la oferta. De otro lado, porque la demanda se convierte en un concepto general, 

pertinente para el conjunto de los mercados (productos, factores, bienes y servicios, 

activos reales y financieros). El ceteris paribus (del latín, todo lo demás constante) de 

Marshall establece que para analizar un Problema Económico se debe asumir que todo el 

resto de los factores económicos permanecen constantes. (MENGER, 2007, pág. 77) 

 

Teoría de Marketing de Destinos Turísticos: 

Esta teoría se basa en el desarrollo de mercadeo territorial, planteando objetivos como 

incremento de arribo internacional, protección de negocios y comercio local. Para lograr 

estos objetivos es necesaria la intervención del gobierno del país, región o cuidad, como 

también del grupo industrial, dependiendo del sector económico en el que se va a 
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trabajar. En este caso se trabajará en el incremento de demanda turística en el Ecuador y 

las Islas Galápagos y esta teoría establece las bases necesarias para llegar al cliente con 

una propuesta de marketing ya teóricamente expuesta con relación al lugar que queremos 

desarrollar como marca país. 

 

La teoría de Marketing de Destinos Turísticos establece que: 

La finalidad es incrementar el número de visitas, considerando el turismo como cualquier 

otro producto. Sin embargo, ese enfoque se trata de una orientación miope, en la que no 

se considera los impactos del desarrollo turístico. Además como se señaló anteriormente 

no se debe identificar el marketing de destinos únicamente como promoción del destino, 

sino con la satisfacción de las necesidades de los turistas y la comunidad local. (JOSÉ 

ENRIQUE BIGNÉ, 2000, pág. 32) 

 

1.3 Marco Referencial  

 

Se han tomado en cuentas las siguientes investigaciones, publicaciones y empresas 

legalmente constituidas: 

 

Artículo 

Tema: La marca país como ventaja competitiva. El valor de la marca España. 

Empresas multinacionales Españolas 

Revistas ICE 

2002 
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El país de origen de la marca actúa como fenómeno complejo sobre las percepciones y 

asociaciones de los consumidores. Deben distinguirse aspectos cognitivos, afectivos y 

normativos que lo caracterizan y que incluyen creencias, leyendas, estereotipos y barreras 

que los consumidores vinculan al país de procedencia para completar sus evaluaciones. 

No constituye otro juicio más referido a la calidad, sino que implica una serie profunda 

de comportamientos en contextos competitivos complejos. 

El análisis de impacto del contexto competitivo puede resultar insuficiente al examinar el 

rol que desempeñan la cultura, el nivel tecnológico o los recursos naturales. Hay que 

considerar, además, que el contexto económico es dinámico y que sufre una evolución en 

el tiempo.  

Por otra parte, la difusión global de las nuevas tecnologías y el ciclo de vida internacional 

de los productos permiten a los países en vías de desarrollo establecer su propia posición 

competitiva en el mercado internacional. 

El conocimiento disponible para la gestión del valor de la marca (a nivel micro) puede ser 

utilizado para crear una imagen poderosa y atractiva de un país (nivel macro). El 

desarrollo de imagen del país de origen puede proporcionar notables y duraderas ventajas 

competitivas a sus marcas nacionales con proyección internacional, así como a sus 

inversiones directas en los diferentes países. (EMPRESAS MULTINACIONES 

ESPAÑOLAS, , 2002) 
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Artículo 

Tema: Estrategias y experiencias en la construcción de marca país en América del sur. 

Centro de investigaciones y estudios turísticos. 

Scientific Electronic Library Online 

2011 

Los países han identificado la necesidad de construir una marca que trascienda la 

descripción de características físicas de un territorio y se oriente a la generación de 

experiencias para sus visitantes. La construcción de la marca país busca consolidar el 

imaginario de los nacionales y alinear comunicaciones públicas, discursos cívicos y 

comportamientos sociales, todo lo anterior englobado en una cultura de marca apropiada 

por toda una sociedad. 

Las medidas adoptadas en el posicionamiento de la marca influyen pero no controlan la 

percepción que tenga el público sobre un determinado país. La consideración más 

importante en la marca país es mantener la integridad de la marca, es decir, el objetivo es 

comunicar hechos reales y consecuentes de la imagen que proyecta un país. (CENTRO 

DE INVESTIGACIONES Y ESTUDIOS TURÍSTICOS,, 2011) 

 

Artículo 

Tema: Análisis econométrico de la demanda turística internacional en la CAN 

Universidad de Santiago de Compostela 

Asociación Internacional de Economía Aplicada 

2002 
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El crecimiento del turismo en Ecuador presenta grandes oscilaciones pero siempre 

manteniendo una tendencia general ascendente. Seguramente el descenso de turistas 

experimentado en los dos últimos años haya sido determinado en gran medida por la 

situación económica imperante en el país. Sin dudas, la dolarización de su economía, 

implementada a principios del año 2000, repercutió negativamente sobre el crecimiento 

del turismo, al provocar principalmente un encarecimiento del coste de vida, variable 

fundamental para explicar el comportamiento de la demanda turística. 

Distintos autores abordaron el tema desde diversas perspectivas aunque la mayoría de los 

trabajos centran su interés en el estudio de la demanda turística, intentando explicar el 

comportamiento de dos variables principales: el número de turistas y el consumo 

turístico. En el terreno de las variables explicativas las más utilizadas son aquéllas que 

representan el nivel de renta del turista y coste de vida del país receptor.  

La variable dependiente utilizada se encuentra representada por los turistas procedentes 

de EEUU que llegaron a cada país de la CAN durante el período analizado. Como 

variables explicativas fueron tenidas en cuenta la endógena retardada, que expresa la 

influencia promocional de los turistas que visitaron el destino en el período anterior, y el 

PIB de EEUU, que funciona como una variable proxy al recoger el nivel adquisitivo que 

posee el turista, proporcionando un efecto similar al provisto por la renta disponible. 

(RODRIGO GARDELLA, 2002) 
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Empresas 

Tema: Operadoras de turismo receptivo constituidas legalmente en Ecuador 

Haugan Cruises Cía. Ltda. 

Metropolitan Touring (ETICA) 

2015 

Para el desarrollo de esta investigación he tomado como referencia la empresa Haugan 

Cruises Cia. Ltda. que es una operadora de turismo receptivo en Ecuador, la cual ofrece 

paquetes de viaje a las agencias de Norte América, para que los mismos puedan ser 

ofertados a sus clientes directos. Voy a tomar esta empresa como punto de partida para 

desarrollar una mejora en el mercado norteamericano y usaremos como referencia 

comercial, la empresa Metropolitan Touring que también es una operadora de turismo, 

completamente posicionada a nivel nacional y en Norte América. 

El cuanto a la relación que tienen las empresas anteriormente mencionadas, podemos 

definir que tienen una gran trayectoria en el sector del turismo ecuatoriano, y que 

podemos tomar como referencia a ambas para llegar al objetivo de esta investigación. 

 

Metropolitan Touring abarca un porcentaje mayor al 50% de las agencias que compran 

sus servicios en el mercado norte americano y sus productos, se venden de forma 

independiente, es decir tienen una gran demanda por parte de los clientes, en su mayoría 

el 80% de sus servicios vendidos son los barcos de lujo en las Islas Galápagos – Ecuador. 

Al ser una empresa completamente posicionada y constituida, no necesitan realizar 

mucha inversión en marketing y puede utilizar ese presupuesto pasa mejorar sus 

productos de forma competente. 
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El análisis que se realizará en forma general se aplicará didácticamente a la empresa 

Haugan Cruises Cia Ltda, para poder desarrollar su mercado en norte américa basándome 

en datos reales, de cuánto ha logrado vender en el año 2014 y cuál es la proyección que 

se desea para los años siguientes. 

 

Las diferentes técnicas de negociación que utiliza la empresa serán analizadas a 

profundidad, en cuento a oferta y demanda y serán mejoradas para poder alcanzar el 

mercado deseando. 

 

1.4 Marco Legal 

 

El turismo receptivo ecuatoriano representa una gran parte de los ingresos de divisas al 

país, por lo tanto el gobierno lo que hace es proteger este gran mercado y tratar de 

fomentar en un 100% la visita de extranjeros a nuestro país. 

El mercado norte americano es un mercado potencial para los ingresos de turismo, ya que 

la mayoría de los turistas que vienen a Ecuador son de este país. 

Legalmente el país tiene la capacidad para seguir promoviendo y desarrollándose en 

turismo, y en este caso, hablaremos sobre el desarrollo del turismo receptivo. 

 

 Por lo tanto la expansión para el turismo en las Islas Galápagos, también se encuentra 

dentro de las leyes establecidas por los distintos entes reguladores. Todas las actividades 

que se realizan en este sector están normadas porque el Parque Nacional Galápagos, y las 
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empresas que venden servicios y productos en estas islas, están legamente constituidos y 

tienen su patente de operación. 

 

Todas las visitas que se realizan por los extranjeros en las Islas Galápagos, están 

autorizadas y las embarcaciones tienen itinerarios previamente aprobados, para así 

fomentar el turismo consciente y evitar la contaminación del país y de las Islas. 

Las empresas de turismo receptivo en el Ecuador deben estar acorde a las distintas 

normativas legales que importe la Superintendencia de Compañías, el Ministerio de 

Turismo, como también debe regirse a las distintas leyes que protegen el medio ambiente, 

ya que en el caso de Ecuador las Islas Galápagos son declaras Patrimonio Cultural de la 

Humanidad y se debe prevenir cualquier tipo de acción que afecte de forma nociva a este 

entorno. 

 

El turismo en las Islas Galápagos y el funcionamiento de una operadora de turismo en 

Ecuador se basa en las siguientes leyes: 

 

Constitución del Ecuador 

Art. 1.- El Ecuador es un Estado constitucional de derechos y justicia, social, 

democrático, soberano, independiente, unitario, intercultural, plurinacional y laico. Se 

organiza en forma de república y se gobierna de manera descentralizada. 

La soberanía radica en el pueblo, cuya voluntad es el fundamento de la autoridad, y se 

ejerce a través de los órganos del poder público y de las formas de participación directa 

previstas en la Constitución. 
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Los recursos naturales no renovables del territorio del Estado pertenecen a su patrimonio 

inalienable, irrenunciable e imprescriptible. 

Art. 4.- El territorio del Ecuador constituye una unidad geográfica e histórica de 

dimensiones naturales, sociales y culturales, legado de nuestros antepasados y pueblos 

ancestrales. Este territorio comprende el espacio continental y marítimo, las islas 

adyacentes, el mar territorial, el Archipiélago de Galápagos, el suelo, la plataforma 

submarina, el subsuelo y el espacio supra yacente continental, insular y marítimo. Sus 

límites son los determinados por los tratados vigentes. 

El territorio del Ecuador es inalienable, irreductible e inviolable. Nadie atentará contra la 

unidad territorial ni fomentará la secesión. 

La capital del Ecuador es Quito. 

El Estado ecuatoriano ejercerá derechos sobre los segmentos correspondientes de la 

órbita sincrónica geoestacionaria, los espacios marítimos y la Antártida. 

Art. 9.- Las personas extranjeras que se encuentren en el territorio ecuatoriano tendrán 

los mismos derechos y deberes que las ecuatorianas, de acuerdo con la Constitución. 

Art. 14.- Se reconoce el derecho de la población a vivir en un ambiente sano y 

ecológicamente equilibrado, que garantice la sostenibilidad y el buen vivir, sumak 

kawsay. 

Art. 72.- La naturaleza tiene derecho a la restauración. Esta restauración será 

independiente de la obligación que tienen el Estado y las personas naturales o jurídicas de 

Indemnizar a los individuos y colectivos que dependan de los sistemas naturales 

afectados. En los casos de impacto ambiental grave o permanente, incluidos los 

ocasionados por la explotación de los recursos naturales no renovables, el Estado 
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establecerá los mecanismos más eficaces para alcanzar la restauración, y adoptará las 

medidas adecuadas para eliminar o mitigar las consecuencias ambientales nocivas. 

Art. 74.- Las personas, comunidades, pueblos y nacionalidades tendrán derecho a 

beneficiarse del ambiente y de las riquezas naturales que les permitan el buen vivir. 

Art. 395.- La Constitución reconoce los siguientes principios ambientales: 

1. El Estado garantizará un modelo sustentable de desarrollo, ambientalmente equilibrado 

y respetuoso de la diversidad cultural, que conserve la biodiversidad y la capacidad de 

regeneración natural de los ecosistemas, y asegure la satisfacción de las necesidades de 

las generaciones presentes y futuras. 

2. Las políticas de gestión ambiental se aplicarán de manera transversal y serán de 

obligatorio cumplimiento por parte del Estado en todos sus niveles y por todas las 

personas naturales o jurídicas en el territorio nacional. 

3. El Estado garantizará la participación activa y permanente de las personas, 

comunidades, pueblos y nacionalidades afectadas, en la planificación, ejecución y control 

de toda actividad que genere impactos ambientales. 

4. En caso de duda sobre el alcance de las disposiciones legales en materia ambiental, 

éstas se aplicarán en el sentido más favorable a la protección de la naturaleza. 

Art. 396.- El Estado adoptará las políticas y medidas oportunas que eviten los impactos 

ambientales negativos, cuando exista certidumbre de daño. En caso de duda sobre el 

impacto ambiental de alguna acción u omisión, aunque no exista evidencia científica del 

daño, el Estado adoptará medidas protectoras eficaces y oportunas. La responsabilidad 

por daños ambientales es objetiva. Todo daño al ambiente, además de las sanciones 
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correspondientes, implicará también la obligación de restaurar integralmente los 

ecosistemas e indemnizar a las personas y comunidades afectadas. 

Art. 400.- El Estado ejercerá la soberanía sobre la biodiversidad, cuya administración y 

gestión se realizará con responsabilidad intergeneracional. Se declara de interés público 

la conservación de la biodiversidad y todos sus componentes, en particular la 

biodiversidad agrícola y silvestre y el patrimonio genético del país. 

Art. 408.- Son de propiedad inalienable, imprescriptible e inembargable del Estado los 

recursos naturales no renovables y, en general, los productos del subsuelo, yacimientos 

minerales y de hidrocarburos, substancias cuya naturaleza sea distinta de la del suelo, 

incluso los que se encuentren en las áreas cubiertas por las aguas del mar territorial y las 

zonas marítimas; así como la biodiversidad y su patrimonio genético y el espectro 

radioeléctrico. Estos bienes sólo podrán ser explotados en estricto cumplimiento de los 

principios ambientales establecidos en la Constitución. El Estado participará en los 

beneficios del aprovechamiento de estos recursos, en un monto que no será inferior a los 

de la empresa que los explota. El Estado garantizará que los mecanismos de producción, 

consumo y uso de los recursos naturales y la energía preserven y recuperen los ciclos 

naturales y permitan condiciones de vida con dignidad. 

 

Ley de Turismo 

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto determinar el marco legal que regirá para la 

promoción, el desarrollo y la regulación del sector turístico; las potestades del Estado y 

las obligaciones y derechos de los prestadores y de los usuarios. 
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Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el desplazamiento 

de personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin ánimo de radicarse 

permanentemente en ellos. 

Art. 5.- Se consideran actividades turísticas las desarrolladas por personas naturales o 

jurídicas que se dediquen a la prestación remunerada de modo habitual a una o más de las 

siguientes actividades: a. Alojamiento; b. Servicio de alimentos y bebidas; c. 

Transportación, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el transporte aéreo, 

marítimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehículos para este propósito; d. Operación, 

cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa actividad se considerará 

parte del agenciamiento; e. La de intermediación, agencia de servicios turísticos y 

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

mecánicos) hipódromos y parques de atracciones estables. 

Art. 7.- Las personas jurídicas que no persigan fines de lucro no podrán realizar 

actividades turísticas para beneficio de terceros. 

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turísticas se requiere obtener el registro de 

turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del servicio que 

ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de calidad vigentes. 

Art. 9.- El Registro de Turismo consiste en la inscripción del prestador de servicios 

turísticos, sea persona natural o jurídica, previo al inicio de actividades y por una sola vez 

en el Ministerio de Turismo, cumpliendo con los requisitos que establece el Reglamento 

de esta Ley. En el registro se establecerá la clasificación y categoría que le corresponda. 
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Art. 15.- El Ministerio de Turismo es el organismo rector de la actividad turística 

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

entre otras las siguientes atribuciones: 

1. Preparar las normas técnicas y de calidad por actividad que regirán en todo el territorio 

nacional; 

2. Elaborar las políticas y marco referencial dentro del cual obligatoriamente se realizará 

la promoción internacional del país; 

3. Planificar la actividad turística del país; 

4. Elaborar el inventario de áreas o sitios de interés turístico y mantener actualizada la 

información; 

5. Nombrar y remover a los funcionarios y empleados de la institución; 

6. Presidir el Consejo Consultivo de Turismo; 

7. Promover y fomentar todo tipo de turismo, especialmente receptivo y social y la 

ejecución de proyectos, programas y prestación de servicios complementarios con 

organizaciones, entidades e instituciones públicas y privadas incluyendo comunidades 

indígenas y campesinas en sus respectivas localidades; 

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

de conformidad con las normas pertinentes; 

9. Elaborar los planes de promoción turística nacional e internacional; 

10. Calificar los proyectos turísticos; 

11. Dictar los instructivos necesarios para la marcha administrativa y financiera del 

Ministerio de Turismo; y 
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12. Las demás establecidas en la Constitución, esta Ley y las que le asignen los 

Reglamentos. 

Art. 24.- La operación turística en las áreas naturales del Estado, zonas de reserva 

acuáticas y terrestres parques nacionales y parques marinos estará reservada para 

armadores y operadores nacionales, pudiendo extenderse a los extranjeros que obtengan 

la correspondiente autorización con sujeción a lo dispuesto en el artículo 50 de la Ley de 

Seguridad Nacional. Si fueran personas jurídicas deberán ser de nacionalidad ecuatoriana 

o sucursales de empresas extranjeras legalmente domiciliadas en el país. Las naves 

acuáticas que operen en los parques nacionales y zonas de reserva marina serán de 

bandera ecuatoriana. Se prohíbe conceder o renovar patentes a operadores o armadores 

que no cuenten con nave propia. No se considera nave propia a la que se encuentre en 

proceso de arrendamiento mercantil o leasing, sino a partir de uso efectivo de la opción 

de compra, que será acreditada con el correspondiente contrato. Cuando por motivos de 

fuerza mayor debidamente comprobados, la nave propia no pueda operar, se podrá fletar 

una nave, de la misma capacidad, de bandera nacional o extranjera, en reemplazo 

temporal e improrrogable de hasta tres años. Es facultad privativa del Presidente de la 

República, previo informe favorable de los Ministerios de Turismo y del Ambiente, 

autorizar cada cinco años incrementos en el total de cupos de operación para las áreas 

naturales y zonas de reserva, en un porcentaje que en ningún caso será superior al cinco 

por ciento del total de cupos. 
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Licencia única anual de funcionamiento 

Todos los establecimientos que se encuentran registrados en el Ministerio de Turismo 

tiene la obligación de renovar la Licencia Anual de Funcionamiento hasta los sesenta 

primeros días del año de acuerdo al Art. 55 del Reglamento General a la Ley de Turismo 

que dice: 

Requisito previo para la operación.- Para el inicio y ejercicio de las actividades turísticas 

se requiere además del registro de turismo, la licencia única anual de funcionamiento, la 

misma que constituye la autorización legal a los establecimientos dedicados a la 

prestación de los servicios turísticos, sin la cual no podrán operar, y tendrá vigencia 

durante el año en que se la otorgue y los sesenta días calendario del año siguiente. 

  

Según los convenios de descentralización y competencia de transferencia, los encargados 

de realizar este trámite serán los Gobiernos Autónomos Descentralizados. 

 

Requisitos: 

 Copia y Original del pago del Impuesto Predial. 

 Lista de Precios de los servicios ofertados, (original y copia) 

 Declaración de activos fijos para cancelación del 1 por mil, debidamente suscrita por 

el Representante Legal o apoderado de la empresa.(Formulario del Ministerio de 

Turismo) 

 Inventario valorado de la empresa firmado bajo la responsabilidad del propietario o 

representante legal, sobre los valores declarados. 
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 Pagos por concepto de renovación de Licencia Anual de Funcionamiento. 

Procedimiento: 

Cliente ciudadano presenta en las oficinas del Ministerio de Turismo los requisitos 

descritos mencionados anteriormente. 

El funcionario del Ministerio de Turismo recepta y revisa la información, de estar 

completa se procede a la elaboración de la Licencia Anual de Funcionamiento, caso 

contrario se solicita al cliente ciudadano completar la información. 

La Licencia Anual de Funcionamiento es firmada por el Coordinador o Director Técnico 

Provincial del Ministerio de Turismo y es entregada al cliente ciudadano. 

La copia es archivada en el expediente del establecimiento. 

 

Reglamento especial de Turismo en áreas naturales protegidas (RETANP) 

Art. 1.- Este Reglamento establece el régimen y procedimientos aplicables a: 

1. La actividad turística en el sistema nacional de áreas protegidas que será regulada por 

el Ministerio de Turismo dentro del ámbito de sus competencias y por el Ministerio del 

Ambiente en lo que se refiere al uso sustentable de recursos naturales. 

2. el régimen para el otorgamiento de autorizaciones y permisos de operación turística 

dentro del sistema nacional de áreas protegidas. 

Art. 6.- Al Ministerio de Turismo le corresponde la promoción, planificación y control de 

las actividades turísticas así como normar los niveles mínimos de calidad de los servicios 

y actividades turísticas definidas en la Ley, los Reglamentos y Normas Técnicas 

específicas, que se desarrollen en el Sistema Nacional de Áreas Protegidas del Estado. 
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Art. 17.- Las Evaluaciones de Impacto Ambiental que se deban realizar para la iniciación 

de las actividades turísticas en el Sistema Nacional de Áreas Protegidas deberán contener 

los componentes que se refiere el artículo 21 de la Ley de Gestión Ambiental. En 

Galápagos, además, se aplicarán los requerimientos de evaluación de auditoría ambiental 

establecidos en la Ley de Régimen Especial y Desarrollo Sustentable de la Provincia de 

Galápagos y sus Reglamentos. 

Art. 29.- Los turistas nacionales y extranjeros deberán pagar una tarifa de admisión 

cuando ingresen a las áreas del SNAP. Los turistas que estén interesados en ingresar a 

dos ó más áreas protegidas del SNAP podrán adquirir un LIBRETIN DE ACCESO a 

AREAS PROTEGIDAS CONTINENTALES el cual será personal e intransferible y 

tendrá un precio preferente. Este libretín será emitido por el Ministerio del Ambiente y 

las condiciones del mismo serán determinadas en un Acuerdo Ministerial. 

Art. 36.- Las operaciones turísticas autorizadas en el Parque Nacional Galápagos y en la 

Reserva Marina de Galápagos son principales y accesorias. Las operaciones turísticas 

principales son: 1. Crucero Navegable.- Es la operación turística que realiza travesía por 

mar en embarcaciones acondicionadas para pasajeros, quienes pernoctan a bordo. Están 

autorizados para desembarcar en sitios de visita establecidos en sus itinerarios 

determinados, sin perjuicio de lo señalado en el Art. 48 de la Ley de Régimen Especial 

para Conservación y Desarrollo Sustentable de la provincia de Galápagos. Se mantienen 

los cruceros combinados (Buceo y tierra) de embarcaciones que hayan obtenido sus 

patentes de este tipo de operación turística antes de la expedición de la ley. 

4. Tour de Bahía y Buceo (Clase 2).- Es la operación turística que se realiza, en 

embarcaciones de hasta 9 m de eslora, travesías por mar con hospedaje en tierra, con 
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autorización para desembarcar en sitios de visita recreacionales y de buceo, definidos en 

la zonificación cuyo ámbito de operación está restringido a áreas específicamente 

permitidas por la Dirección del Parque Nacional Galápagos, Plan de Manejo y 

características de la embarcación. Esta operación turística permite la posibilidad de 

solicitar la autorización del PNG mediante Resolución Administrativa para realizar pesca 

deportiva. 

Art. 37.- Para realizar operaciones turísticas principales se requiere: a) La obtención de 

una patente de operación turística; b) El cumplimiento de todas las formalidades y 

procedimientos establecidos en este Reglamento Especial y en el Plan de Manejo; c) El 

cumplimiento de las normas de seguridad aplicables; d) Presentación de pólizas de 

seguros que cubran: contaminación ambiental accidental, responsabilidad civil, salvataje, 

remolque y remoción de escombros. Los operadores turísticos autorizados con una 

patente de operación turística principal podrán solicitar actividades turísticas accesorias a 

la Dirección del Parque Nacional Galápagos. Para realizar operaciones turísticas 

accesorias, deberán obtener la autorización correspondiente de la Dirección del PNG 

como lo establece el Art.48 de la Ley de Régimen Especial de Galápagos y el Art. 60 

numeral 2 del presente Reglamento. Las autorizaciones de estas actividades accesorias 

tendrán una duración de un año. Podrán ser modificadas o retiradas de acuerdo a las 

necesidades de manejo establecidas en la Ley de Régimen Especial de Galápagos, 

Reglamentos pertinentes y los Planes de Manejo. 

Art. 43.- El Parque Nacional Galápagos a través de la autorización de itinerarios regulará 

los lugares de visita. Los itinerarios se constituyen en herramientas de manejo, 

administración y control del Parque Nacional y de la Reserva Marina de Galápagos. 



PLAN DE INVESTIGACIÓN PARA EL ESTUDIO DEL POSICIONAMIENTO DE MARCA 

DEL TURISMO ECUATORIANO Y SU INFLUENCIA EN LA DEMANDA DE SERVICIOS 

TURÍSTICOS EN EL MERCADO NORTE AMERICANO, AÑO 2014. 
 

38 

 

Art. 44.- El correspondiente Plan de Manejo de las áreas protegidas de Galápagos 

establecerá los mecanismos para la determinación de los itinerarios de visita asignados en 

la correspondiente patente de operación turística, y su naturaleza flexible o rígida según 

los requerimientos de manejo. Según modalidades, los itinerarios serán: 

1. Crucero navegable con un itinerario fijo, aunque su modificación por medio de 

resolución del Director del Parque Nacional Galápagos es posible en casos determinados 

y de excepción si la capacidad de carga de los sitios de visita lo permite. 

2. Tour de bahía y buceo tendrán itinerarios fijados por el Parque Nacional Galápagos. 

Art. 47.- Los requisitos para optar por una nueva patente de operación turística en el 

Parque Nacional y Reserva Marina de Galápagos, sin perjuicio por los determinados en el 

Art. 80 del Estatuto Administrativo del Parque Nacional Galápagos, son:  

1. Residencia permanente certificada por el Instituto Nacional Galápagos, INGALA; 

2. Domicilio legal en Galápagos para personas jurídicas; 

3. Descripción del proyecto turístico; 

4. Check list ambiental; 

5. Carta de compromiso notariada de la persona natural o jurídica solicitante de renunciar 

a la actividad de pesca artesanal en la Reserva Marina de Galápagos, si fuera el caso; y, 

6. Certificado de la Dirección del Parque Nacional Galápagos de haber cumplido con las 

disposiciones técnicas, administrativas y legales. 

 

 

 

 



PLAN DE INVESTIGACIÓN PARA EL ESTUDIO DEL POSICIONAMIENTO DE MARCA 

DEL TURISMO ECUATORIANO Y SU INFLUENCIA EN LA DEMANDA DE SERVICIOS 

TURÍSTICOS EN EL MERCADO NORTE AMERICANO, AÑO 2014. 
 

39 

 

 

2. Diagnóstico 

 

2.1 Ambiente externo  

Está formado por un conjunto de fuerzas y condiciones que existen fuera de la 

organización y que potencialmente influye en su desempeño. (MICHAEL A. HITT, 2006, 

pág. 77) 

 

2.1.1 Macro entorno  

El macro entorno está formado por las variables que afectan directa e indirectamente a la 

actividad comercial. Por tanto este tipo de entorno está formado por todas las variables 

que influyen sobre el proceso social en el que se desarrollan las transacciones destinadas 

a la satisfacción mutua. (Jaime Rivera Camino, 2012, pág. 57) 

 

Condiciones Políticas 

Las condiciones políticas que se analizan e influyen en la investigación son las 

siguientes: 

 Intervención del Estado y del Ministerio de Turismo. 

El Ministerio de Turismo y la WWF (World Wide Fund For Nature) (Fondo Mundial 

para la Naturaleza) firman un convenio de cooperación interinstitucional que se enmarca 

en el modelo de Gestión de Turismo sustentable y sostenible para el archipiélago. 
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Este acuerdo permitirá que las dos entidades desarrollen actividades y generen productos 

específicos con el objetivo de fortalecer, fomentar e impulsar la investigación, 

conservación, uso responsable y sostenible de los recursos y restauración de los 

ecosistemas de Galápagos, además de impulsar las buenas prácticas en empresarios 

turísticos. 

El Ministerio de Turismo resalta la importancia de conservar y proteger las diversas 

especies que posee el archipiélago, razón por la cual une esfuerzos para el desarrollo de 

un modelo Ecoturista, que cuide y respete el habitad y especies de los lugares turísticos 

emblemáticos del Ecuador. (MINISTERIO DE TURISMO, 2015) 

 

Condiciones económicas 

Las condiciones económicas que se analizan e influyen en la investigación son las 

siguientes: 

Tabla 5: Condiciones económicas 
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Fuente: Banco Mundial, Ministerio de Turismo 

Elaborado por: Autora 

 

Los resultados del análisis de la tabla 5 nos demuestran que en el año 2014 el Ecuador es 

un país estable para poder invertir en el sector de turismo como negociación 

internacional. Su economía a nivel general muestra datos que asegura que el capital 

puede crecer en el país, como también que es un lugar seguro para poder disfrutar de un 

período vacacional. 

La empresa Haugan Cruises Cia. Ltda. se encuentra situada en el país Ecuador, ciudad de 

Quito, por lo cual también mantiene una economía interna estable. 
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Condiciones Sociales y Culturales 

Las condiciones sociales y culturales que se analizan e influyen en la investigación son 

las siguientes: 
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Tabla 6: Condiciones sociales y culturales 

 

Fuente: INEC 

Elaborado por: Autora 

Ilustración 2: Ocupación laboral en las Islas Galápagos 
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 Fuente: INEC 

 

Mediante los datos analizados podemos establecer que el índice de pobreza y 

analfabetismo son muy bajos con relación a la población total de las islas, lo cual genera 

cultura y ética en las personas que realizan diferentes actividades laborales. Es así como 

este mercado se puede establecer como prioritario en la mente de los clientes y poder 

fomentar la demanda de servicios turísticos.   

 

 

 

 

 

 

 

Condiciones demográficas 
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Las condiciones demográficas que se analizan e influyen en la investigación son: 

 

Ilustración 3: Ubicación geográfica Islas Galápagos 

 

Fuente: Escuela de Buceo PADI 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 4: Mapa de las Islas Galápagos 
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Fuente: Haugan Cruises (web) 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 7: Condiciones demográficas 



PLAN DE INVESTIGACIÓN PARA EL ESTUDIO DEL POSICIONAMIENTO DE MARCA 

DEL TURISMO ECUATORIANO Y SU INFLUENCIA EN LA DEMANDA DE SERVICIOS 

TURÍSTICOS EN EL MERCADO NORTE AMERICANO, AÑO 2014. 
 

47 

 

 

Fuente: Ministerio de Turismo 

Elaborado por: Autora 

 

Al analizar los datos de la tabla 7 podemos concluir que el ingreso de turistas a las Islas 

Galápagos ha incrementado con relación al año 2013, lo cual nos indica que sí es factible 

fomentar la demanda de servicios turísticos que oferta la empresa Haugan Cruises Cia. 

Ltda. y poder tener nuevas cuentas de Estados Unidos en la cartera de clientes. 

Se considera también que Ecuador y las Islas Galápagos con una marca país posicionada 

tanto a nivel nacional e internacional debido al arribo de turistas de los dos orígenes. 

 

 

Condiciones Tecnológicas 
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Las condiciones tecnológicas que se analizan e influyen en la investigación son las 

siguientes: 

Tabla 8: Condiciones tecnológicas 

 

 Fuente: INEC 

De acuerdo a los datos analizados se establece que la población en las Islas Galápagos 

tiene un gran déficit en uso de tecnología, esto debido a la falta de señal satelital que 

existe en las Islas. 

Sin embargo en las embarcaciones que se van a ofrecer como productos a los pasajeros 

de las diferentes agencias de Estados Unidos cuentan con servicio satelital de internet 

cuando la misma se encuentra en puerto, mientras navegan es difícil tener señal estable y 

utilizar el servicio. 

 

 

 

Condiciones del medioambiente 
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Las condiciones del medioambiente se analizan e influyen en la investigación son las 

siguientes: 

Todas las actividades turísticas que se realizan en las Islas Galápagos son de gran 

impacto para el medioambiente y la conservación de flora y fauna en este patrimonio. 

Se considera legalmente un permiso de medioambiente para poder operar los barcos 

navegables en el archipiélago, siempre y cuando cumplan con ciertas normas que decreta 

el Parque Nacional Galápagos. 

Para poder ingresar las provisiones de las embarcaciones a las Islas es necesario empacar 

al vacío por condiciones sanitarias y para no llevas ningún microorganismo que pueda 

dañar este hábitat. 

Los pasajeros que ingresan a las Islas deben estar en óptimas condiciones de salud, 

pueden vacaciones observando, más no tocas animales, plantas, etc. como también no se 

pueden sacar nada que pertenezca a la Isla. 

Como una ley establecida para los productos que se utilicen en los barcos es 

completamente necesario que estos sean biodegradables. 

 

2.2 Microentorno 

Denominamos microentorno al conjunto de elementos del entorno que tienen un impacto 

específico en la actividad comercial de una empresa en función, exclusivamente, de las 

características particulares de dicha empresa.  
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Los principales elementos que conforman el estudio del microentorno son los siguientes: 

proveedores, intermediarios, competencia y otros grupos de interés. (ANA BELEN 

CASADO DIAS, 2010)    

 

A continuación se desarrolla el análisis del microentorno de la investigación: 

 

 Mercado: El mercado para esta investigación es el de norte américa, y es un mercado 

con el cual el Ecuador ha tenido una relación comercial desde hace muchos años. El 

campo está abierto y la relación con el turismo receptivo de Ecuador es una 

negociación diaria, por lo tanto lo que se debe desarrollar son los puntos estratégicos 

con las cuales vamos a poder llegar a abarcar más agencias extranjeras de este 

mercado y que demanden los productos de turismo que Ecuador tienen para ofertar. 

 

 Proveedores: Están constituidos legalmente en Ecuador y existen más de 100 

agencias de turismo receptivo a nivel nacional que pueden ofertar paquetes de turismo 

receptivo para cubrir la demanda que queremos generar, como también otro tipo de 

proveedores como hoteles en las islas, centros de buceo, transporte para los pasajeros, 

catering para alimentación, etc. 

 

 Intermediarios: Existen en este mercado, pero son empresas que también están 

constituidas legalmente y que pueden aportar con sus actividades comerciales a 

complementar los servicios que se van a vender a los pasajeros de norte américa. 

 



PLAN DE INVESTIGACIÓN PARA EL ESTUDIO DEL POSICIONAMIENTO DE MARCA 

DEL TURISMO ECUATORIANO Y SU INFLUENCIA EN LA DEMANDA DE SERVICIOS 

TURÍSTICOS EN EL MERCADO NORTE AMERICANO, AÑO 2014. 
 

51 

 

 Competencia: Existe competencia en este mercado, la cual es alta y a nivel 

internacional, pero el Ministerio de Turismo del Ecuador, trabaja a diario en el 

sustento de por qué Ecuador es uno de los mejores destinos turísticos, por lo tanto lo 

que se debe desarrollar es el trabajo con los agentes de cuenta de norte américa, para 

que al igual que nosotros como ecuatorianos, sepan cómo sustentar con sus clientes el 

por qué elegir este destino turístico. 

 

Algunas operadoras de categoría lujo, consideradas como competencia son: 

- Metropolitan Touring 

- Quasar Expeditions 

- Klein Tours 

- G Adventures 

- Ocean Adventures 

 

 

2.3. Ambiente interno  

 

A continuación se analiza el ambiente interno de la empresa Haugan Cruises Cia. Ltda., 

operadora de turismo, con residencia comercial en Ecuador. 
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Tabla 9: Información general de la empresa 
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Acerca de Haugan Cruises 

 

Haugan Cruises pertenece y es administrado conjuntamente por personal con experiencia de 

Ecuador y Europa. Su objetivo es dar a los clientes una gran experiencia en Galápagos 

ofreciendo nuestros productos de alto nivel de calidad, excelente valor y siempre con 

responsabilidad social y ambiental. 

 

Filosofía corporativa 

 

- Excelente Precio 

Haugan Cruises es el único operador de lujo con los catamaranes Cormorant, Petrel y 

Ocean Spray. Estableciendo nuestras operaciones en Ecuador les ofrecemos a todos 

nuestros clientes expediciones de alto nivel de calidad a bordo de los mejores cruceros de 

Galápagos.  

 

- Conservación 

Cuidamos del mundo en el que vivimos y apoyamos su conservación. Siempre estamos 

buscando operar de manera más amigable con el medio ambiente. Dondequiera que sea 

posible solicitamos proveedores que hayan obtenido credenciales de protección del 

ambiente. Por ejemplo, usamos a bordo productos biodegradables para el baño AVEDA. 

Trabajamos estrechamente con el Parque Nacional Galápagos y siempre nos aseguramos 

de cumplir o incluso exceder las regulaciones del Parque. 
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- Apoyando a la Comunidad Local 

Apoyamos a la comunidad local de muchas maneras. La gente local de Galápagos posee 

una gran parte de la compañía y ocupa cargos operacionales clave en Haugan Cruises. 

Dondequiera que sea posible buscaremos fuentes locales. Una significativa proporción de 

nuestras provisiones vienen de la comunidad local. Toda la tripulación y los guías son 

residentes de las Islas Galápagos. 

- Programa de Voluntarios Ecuador & Galápagos 

Haugan Cruises es uno de los principales defensores del Programa de Voluntarios Simon 

Bolivar. El programa de voluntarios ayuda, busca y ubica a los voluntarios en proyectos 

que valen la pena en todo Ecuador y Galápagos. Los proyectos de caridad son variados e 

incluyen: programas de salud, protección a la infancia, proyectos ambientales, protección 

de animales, educación en agricultura y prácticas profesionales. 

 

Misión 

Operadora de turismo receptivo con la flota más nueva de catamaranes en las Islas 

Galápagos: Petrel, Ocean Spray y Cormorant; proporcionando excelentes itinerarios a 

destinos insulares remotos, los mejores guías naturalistas bilingües y alojamiento de lujo para 

satisfacer todos sus deseos. 

 

Visión 

Ser la empresa líder en cruceros a las Islas Encantadas que se caracterizan por ofrecerle una 

atención personalizada así como el descanso y confort en habitaciones con baño privado. 
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Petrel, Ocean Spray y Cormorant son parte de un nuevo concepto de Cruceros en las Islas 

Galápagos, diferenciándonos de los demás cruceros disponibles en el archipiélago.  

 

Organigrama  

Ilustración 5: Organigrama estructural 

 

 

Fuente: Haugan Cruises Cia. Ltda. 
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Ilustración 6: Organigrama posicional 

 Fuente: Haugan Cruises Cia. Ltda. 
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Flujograma de procesos 

Ilustración 7: Flujograma de proceso de venta de paquetes turísticos a agencias de Estados 

Unidos 

 

 
 

Fuente: Haugan Cruises Cia. Ltda. 
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Tabla 10: Análisis FODA 

FODA FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ASPECTOS POSITIVOS 

FORTALEZAS 

 - Existencia de operadores 

turísticos y agencias de 

viajes dentro de la estructura 

de mercado en los destinos 

más destacados del país. 

 - Gran variedad y calidad de 

recursos turísticos 

(naturales, culturales y 

paisajísticos). 

 - Creciente convicción por 

parte de algunos 

empresarios para desarrollar 

acuerdos de cooperación 

para el desarrollo de 

determinados destinos 

turísticos. 

 - Potencial para 

complementar propuestas 

principales de ventas (PPV) 

OPORTUNIDADES 

 - Las Islas Galápagos son 

consideradas como uno de 

los lugares del mundo para 

visitar. 

 - Las Islas Galápagos son 

declaradas Patrimonio 

Cultural de la Humanidad. 

 - Los barcos en Galápagos 

tiene creciente interés de 

inversión y podemos crecer 

en el mercado. 

 - Se desarrolla el turismo de 

naturaleza. 

 - Surgimiento de programas 

de capacitación en turismo 

receptivo por parte de las 

instituciones, como el 

MINTUR. 

 - Sector atractivo para un 
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entre los destinos del país. 

 - Condiciones para 

desarrollar modalidades de 

turismo marítimo 

especializado. 

 - Conciencia de la necesidad 

de capacitación por parte de 

instituciones públicas para 

desarrollar un turismo más 

rentable y sostenible. 

 

conjunto de la población 

joven y tercera edad con 

poder adquisitivo alto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DEBILIDADES 

 - Escaso número de pedidos 

en la empresa en temporada 

baja. 

- Capacidad del barco. 

 - Irregular nivel de calidad 

de los servicios turísticos. 

 - Escaso nivel de 

asociatividad en el sector 

empresarial de barcos en 

 

AMENAZAS 

 - Mayor competencia en el 

mercado internacional por la 

existencia de productos con 

mejor calidad y bajo costo. 

 - Falta de rutas aéreas 

internacionales directas a 

Galápagos. 

 - Dificultades para retener 

profesionales calificados en 
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ASPECTOS NEGATIVOS 

Galápagos. 

 - Escasez de mano de obra 

calificada capaz de 

adecuarse a las necesidades 

del sector turismo receptivo. 

 - Escasa conciencia turística 

en la población y falta de 

responsabilidad social. 

 - Insuficiente 

profesionalización de las 

pequeñas empresas turísticas 

en materia de dirección y 

gestión empresarial turística 

en Galápagos. 

 - Falta de mayor percepción 

sobre el aprovechamiento 

económico de la actividad 

turística en el país. 

las actividades relacionadas 

con el turismo receptivo en 

barcos. 

 - Falta de conocimiento real 

sobre las necesidades de la 

demanda para generar 

acciones formativas 

específicas. 

 - Falta de adaptación a las 

innovaciones tecnológicas y 

a las nuevas estructuras de 

mercado en la capacitación 

turística. 
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2.4 Cadena de valor y/o Fuerzas competitivas. 

 

Se tratará de fomentar en cada negociación la ventaja competitiva que tiene el Ecuador a 

nivel de todas las empresas de turismo receptivo, al ser latinoamericanos, ofrece un servicio 

más personalizado a los clientes, en el cual se sienten como en su hogar, que experimentes su 

viaje en un lugar acogedor y que vivan una experiencia que jamás olvidarán. 

En base a estos parámetros se deben desarrollar técnicas de venta diferentes que generen 

confianza en las agencias de turismo norte americanas a las cuales se quiere llegar con la 

oferta de servicios de turismo receptivo en Ecuador. 
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Diagrama de cadena de valor  

 

Se realiza el análisis de la cadena de valor de la empresa Haugan Cruises Cía. Ltda. de 

acuerdo a los parámetros establecidos para el proyecto: 

 

 

 

 

Elaboración: Autora 
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Análisis fuerzas competitivas de Porter 

 

Actividades primarias 

Estas actividades están directamente relacionadas con la elaboración del producto a ofertar y 

son las siguientes: 

- Logística interna 

Se refiere a la compra de insumos tanto materiales como provisiones para 

abastecimiento de los barcos navegables y tener lo que los pasajeros requieren a 

bordo, como también en servicios terrestres. 

 

- Operaciones 

La empresa Haugan Cruises tiene un departamento formado de operaciones, ya 

que el mismo es el encargado de cotizar los servicios que el agente de cuenta de 

Estados Unidos ha solicitado, verificar disponibilidad de los mismos y enviar los 

paquetes ya consolidados al vendedor para que realice su oferta. 

Cuando los servicios son confirmados por parte del agente de cuenta, el 

departamento de operaciones es el encargado de realizar las reservas de todos los 

servicios a nivel terrestre y marítimo, debe emitir el voucher de servicios con toda 

la información detallada y los tickets aéreos de los pasajeros a las islas. 

 

- Logística externa 
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Para esta actividad se maneja todo tipo de proveedor externo y se lo califica de 

acuerdo al nivel de servicio que presta, como la empresa Haugan Cruises vende 

servicios de nivel lujo, los proveedores con los que trabaja deben ofrecer el 

mismo nivel a los clientes. Por lo tanto los servicios deben ser privados, desde el 

momento que se recoge al pasajero en el aeropuerto de Quito o Guayaquil, hasta 

dejarlo en el mismo lugar para su vuelo de retorno al país de origen. 

Para esta actividad es muy importante cuidar siempre la integridad del pasajero y 

por supuesto su seguridad. 

 

- Marketing y ventas 

Actividades pioneras en el desarrollo de la actividad comercial de la empresa, ya 

que los productos se venden netamente por páginas web, las mismas que son 

actualizadas constantemente por el departamento de marketing. 

El departamento de ventas es el eje del negocio, ya que tiene contacto directo con 

el agente de cuentas, y debe ofrecer lo que el cliente desea, sin importa cuántos 

cambio tenga que realizar en las proformas, como también manejar una 

negociación constante para que la venta termine en términos de compra y acuerdo 

mutuo. 

 

- Servicio post venta 

Por parte del departamento de ventas siempre se realiza el debido seguimiento a 

los pasajeros que han comprado paquetes turísticos. 
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Después de terminado su viaje en Ecuador, se procede a enviar un email para 

poder tener la debida retroalimentación de los servicios que compraron, el trato en 

Ecuador, el trato de los guías en los barcos, comida, transporte, entre otros. 

También la empresa considera ofrecer un porcentaje de descuento para su 

próximo viaje con nosotros, sujeto a disponibilidad de espacios a bordo. 

 

Actividades de apoyo:  

Estas actividades sirven de apoyo a las actividades primarias y son las siguientes: 

 

- Infraestructura de la empresa. 

La empresa Haugan Cruises Cia Ltda se dedica a la oferta de servicios marítimos, 

como actividad turística en las Islas Galápagos. Para cumplir sus obligaciones 

como operadora de turismo, tiene sus pilares corporativos que son las áreas con 

las cuales trabaja la empresa, como son el área financiera, de operaciones, 

marketing, etc. pero sobre todo se fomenta el esfuerzo por parte del área de ventas 

ya que esta es la encargada de generar ingresos económicos para la compañía, 

como también para el país. 

 

- Dirección de recursos humanos 

Este departamento es el encargado de reclutar para la compañía, personas 

capacitadas y dispuestas a aportar en el entorno laboral al que la empresa 

pertenece. 
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Mediante el rendimiento de pruebas técnicas y psicotécnicas se toma en cuenta a 

los participantes con potencial más alto y se realiza la terna con los resultados 

obtenidos para así poder tener al candidato perfecto para la plaza de trabajo que lo 

requiera. 

Después de un proceso de contratación, esta área es indispensable para el manejo 

óptimo de personal en la compañía, debido a que se cuenta con un número 

considerable de empleados, que por la actividad económica que realiza la 

empresa, en área de ventas B2B, debe mantener un horario especial, incluyendo la 

jornada laboral de los días sábados y feriados en turnos rotativos, así todos estos 

procesos están debidamente detallados en los contratos de los vendedores y demás 

colaboradores del área. 

También está área tiene la obligación de cancelar a los empleados valores en 

relación al sueldo, beneficios de ley, etc. 

Esto quiere decir que la empresa se maneja bajo leyes y está constituida 

legalmente, como también tiene debidamente registrados los contratos de trabajo 

en el Ministerio de Relaciones Laborales. 

 

- Desarrollo de la tecnología 

Debido al diferente horario que existe en Estados Unidos con relación a Ecuador, 

para poder comunicarnos de forma eficaz con los agentes de cuenta que requieren 

nuestros servicios, como también por cualquier tipo de email o requerimiento que 

necesite una respuesta rápida, se maneja señal de internet todo el tiempo, en 
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computadores, celulares, tablets, o cualquier otro medio electrónico que lo 

permita. 

El desarrollo tecnológico es constante en la empresa Haugan Cruises debido a la 

demanda que existe de productos de turismo y el tiempo con el que desean tener 

una respuesta para poder enviar su oferta al cliente. 

En las oficinas de Quito, todo el tiempo se tiene tecnología a la par del trabajo, 

siendo de forma distinta en los barcos navegables debido a que no es posible tener 

señal satelital en todo el archipiélago. 

Esta herramienta es demasiado útil para los vendedores de la operadora de 

turismo ya que facilita el proceso de cierre de venta y comunicación directa y 

efectiva con el agente de cuenta de Estados Unidos. 

 

- Abastecimiento 

Debido al giro del negocio, esta actividad es de gran importancia para fomentar la 

demanda del producto ya que es clave para el buen mantenimiento de los 

productos, que es este caso son las barcos navegables. Para poder mantener en 

óptimas condiciones los mismos, debe recibir un mantenimiento en dique seco 

anual, el mismo que se lo realiza en el puerto marítimo de Guayaquil. Para 

realizar este mantenimiento el barco debe salir de operación, lo que generará 

menor cantidad de ingresos para la empresa, razón por la cual debe regresar a 

operación en perfectas condiciones para poder cubrir todos los espacios que se 

puede ofertar al mercado. 
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También se toma en cuenta el abastecimiento semanal de provisiones que se debe 

enviar a las Islas Galápagos, como es comida, medicinas, amenities, etc. para 

poder tener las condiciones necesarias y operar con normalidad. 

 

5 Fuerzas competitivas de Porter 

Gráfico 1: Fuerzas competitivas de Porter 

 

Elaborado por: Autora 
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3. Investigación de campo  

 

3.1 Elaboración de los instrumentos de investigación. 

  

La investigación se basará en encuestas a las agencias de norte américa para poder obtener un 

conocimiento real de la parte demandante. 

 

También mediante estas encuestas se establecerá el nivel de servicio que se está ofertando en 

los paquetes de turismo receptivo y también el tipo de target que se está manejando. 

 

Como población se calcula 25 agencias norte americanas que compran paquetes turísticos a 

la empresa Haugan Cruises y se encuentran en la cartera de clientes como VIP. 

Para estas 25 agencias la marca país Ecuador, se encuentra posicionada y las Islas Galápagos 

son un destino líder entre sus clientes. 

 

Para la muestra se toman 3 agencias norte americanas completamente nuevas en el mercado, 

las cuales nunca han tenido una negociación con la operadora de turismo Haugan Cruises en 

Ecuador. A estas 3 agencias se les ofrece un viaje de familiarización que es la innovación de 

este proyecto y podrán venir a Ecuador a disfrutar de un paquete de turismo receptivo 

completo. 

Posterior al viaje del agente de cuenta de norte américa que haya visitado nuestro país, se 

procederá a realizar la encuesta establecida para la investigación. 
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Formato de la encuesta para obtención de información
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3.2 Recolección de datos 

 

Los datos serán recolectados inmediatamente ya que las encuestas se realizan en un momento 

preciso y serán analizadas a más tardar una semana después, al tener todas las encuestas 

realizadas. 
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Tabla 11: Agencias norte americanas encuestadas que pertenecen a la cartera de clientes 

 

Elaborado por: Autora 

Fuente: Haugan Cruises 
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3.3 Procesamiento, análisis e interpretación. 

 

A continuación se presentan los datos tabulados de las 25 encuestas realizadas. 

Cada pregunta se encuentra bajo las respuestas: 

- Excelente 

- Muy Bueno 

- Bueno 

- Malo 

- Si 

- No  
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Tabulación de los resultados 

Pregunta A. Guías 

1. Actitud  

Tabla 12: Tabulación - Actitud 
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Gráfico 2: Total - Actitud 

 

  Elaborado por: Autora 

 Gráfico 3: Porcentaje - Actitud 

  

 Elaborado por: Autora 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta A, literal 1, que corresponde a la actitud 

del guía a bordo del barco, 12 agentes de cuenta consideran que la misma es excelente, 

correspondiendo a un 48% de la totalidad. 9 agentes, consideran que la actitud del guía 

fue muy buena, con 36%. Sin embargo 4 agentes de cuenta consideran que la actitud fue 

buena y mala, respectivamente. Se ha consultado cuál fue el motivo por el cual estos 4 

agentes han otorgado este parámetro y se ha realizado la retroalimentación respectiva con 

el guía, se llegó a la conclusión de que los agentes eran de descendencia asiática y 

solicitaron al guía observar en las Islas animales marítimos como en su país de origen a lo 

cual el guía contestó con una explicación de fauna de las islas las especies que existen. 

  

Pregunta A. Guías 

2. Organización  

 Tabla 13: Tabulación - Organización  
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Gráfico 4: Total - Organización 

 

Gráfico 5: Porcentaje - Organización 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta A, literal 2, que corresponde a la 

organización del guía a bordo del barco, se obtiene como resultados que 10 agentes de 

cuenta consideran que la organización fue excelente, 10 agentes más consideran que fue 

muy buena, estas respuestas representan el 80% de la totalidad, lo cual refleja que el guía 

de nivel tres hace un buen trabajo a bordo. 

Sin embargo tenemos 3 agentes que consideran que la organización fue buena y 2 que la 

actitud del guía fue mala, correspondiendo a 12% y 8% respectivamente. 

Se realiza la retroalimentación de esta situación y se concluye que los 5 agentes de cuenta 

que consideran que la organización del guía fue buena y mala se debe a un retraso por 

parte de un sitio de visita externo a nuestras actividades y se dio un mal entendido 

haciendo responsable de la situación al guía, lo cual no era de esa forma. 

Pregunta A. Guías 

3. Comunicación clara 

Tabla 14: Tabulación - Comunicación clara 
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Gráfico 6: Total - Comunicación clara 

 

Gráfico 7: Porcentaje - Comunicación Clara 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta A, literal 3, que corresponde a la 

comunicación clara del guía a bordo del barco, 10 agentes de cuenta consideran que la 

comunicación fue excelente, 10 agentes que es muy buena, 2 buena y 2 mala. 

Los porcentajes sobre la totalidad son excelente con un 42%, muy buena con 42%, buena 

con 8% y mala con 8%. 

El 16% que corresponden a comunicación buena y mala, se ha dado debido a que son 

agentes que hablan inglés con acento británico, el cual no es el mismo que el inglés latino 

y se les dificultó un poco el entendimiento y comprensión de las instrucciones y tutorías 

en las excursiones 

 

Pregunta A. Guías 

4. Atención al grupo y necesidades individuales 

Tabla 15: Tabulación  - Atención al grupo y necesidades individuales 
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  Gráfico 8: Total - Atención a grupos y necesidades individuales 

  

Gráfico 9: Porcentaje - Atención al grupo y necesidades individuales 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta A, literal 4, que corresponde a la atención al 

grupo y necesidades individuales del guía a bordo del barco, se obtienen resultados de 8 

agentes que consideran que la atención fue excelente, 12 que es muy buena, 3 que es buena y 

2 que es mala. 

Se considera que los resultados obtenidos son óptimos para el servicio que se está ofertando 

en los barcos para los clientes que se encuentran a bordo, debido a los porcentajes de 

rendimiento que señala esta pregunta, los mismo se detallan a continuación 32% excelente, 

48% muy buena, 12% buena y 8% mala, el porcentaje de condiciones positivas es de 80% lo 

que sobrepasa la media y la expectativa de la empresa. 

 

Pregunta B. Acomodación 

1. Limpieza 

Tabla 16: Tabulación - Limpieza 
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Gráfico 10: Total - Limpieza 

 

Gráfico 11: Porcentajes - Limpieza 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta B, literal 1, que corresponde a la limpieza 

que el agente encontró a bordo del barco, se obtienen resultados favorables por lo cual se 

puede establecer que las instalaciones del barco se mantienen en constante limpieza y el 

personal que realiza esta actividad está capacitado y en condiciones de mantener nítido el 

barco en su totalidad. 

Los valores que se han obtenido son 52% que corresponde al nivel excelente de limpieza con 

la aportación de 13 agentes, 32 % al nivel muy bueno, que representa a 8 agentes de cuenta, 

8% a 2 agentes de cuenta que consideran la limpieza en un nivel bueno y 8% final que 

corresponde a 2 agentes que consideran que la limpieza fue mala, debido a un inconveniente 

en el sanitario de su cabina a bordo. 

El 16% que representa el nivel de bueno y malo, es un porcentaje que se puede depurar para 

llegar a una excelencia de mejora continua en un 100%. Esto requiere de capacitación al 

personal de limpieza, con nuevas técnicas y herramientas de trabajo que permitan ahorrar 

esfuerzo y tiempo. 
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Pregunta B. Alojamiento 

2. Comodidad 

Tabla 17: Tabulación - Comodidad 

 

Gráfico 12: Total - Comodidad 
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Gráfico 13: Porcentaje - Comodidad 

 

Mediante los resultados obtenidos de la pregunta B, literal 2, que corresponde a la comodidad 

que el agente encontró a bordo del barco, se refiere en su mayoría a la comodidad en las 

cabinas del barco en las cuales estuvieron cada uno de los agentes de cuenta. 

Tenemos resultados que superan las expectativas, con los siguientes resultados: 9 agentes 

consideran la comodidad a bordo excelente, representa un 36% sobre la totalidad, 11 agentes 

consideran que fue muy buena, que es el 44%, 3 agentes consideran que fue buena y 2 más 

que fue mala. 

El porcentaje de mejora es 20%, que representa el nivel bueno y malo, se debe adecuar las 

habitaciones y otros lugares del barco de acuerdo a las recomendaciones que se ha recibido 

de los agentes, siempre y cuando las mismas hayan sido analizadas por el comité de la 

empresa y sean para llegar a una excelencia del 100% y bienestar de los clientes a bordo. 
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Pregunta B. Alojamiento 

3. Servicio 

Tabla 18: Tabulación - Servicio 

 

Gráfico 14: Total - Servicio 
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Gráfico 15: Porcentaje - Servicio 

 

Mediante los resultados obtenidos de la pregunta B, literal 3, que corresponde al servicio 

que el agente encontró a bordo del barco, se establece que el mismo se encuentra en un 

buen rango del 84%, con un porcentaje de mejora del 16%. 

Este resultado es favorable para el giro del negocio ya que todo el personal que se 

encuentra en la embarcación ha recibido capacitaciones de acuerdo al área donde debe 

desempeñar sus funciones y se ve que los mismos han dado resultados y loa agentes 

sienten la hospitalidad que se trata de brindar siempre en el servicio. 

Las respuestas que han dado a la encuesta los agentes de cuenta son: 11 agentes 

consideran que el servicio es excelente, 10 que es muy bueno, 2 que es bueno y 2 que es 

malo. 
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Los agentes consideraron que es malo debido a la falta de variación de bebidas 

alcohólicas en el bar de la embarcación, a lo cual el gerente hotelero del barco supo 

explicar que el turismo que se realiza en las islas es sostenible, por lo cual se restringe 

mucho el ingreso de bebidas alcohólicas al archipiélago, pero se pueden ofrecer las 

mejores marcas de licores a bordo. Para la mejora en el aspecto de servicio se ha decidido 

variar la carta del bar y mantenernos en excelencia en todos los aspectos a considerar. 

  

Pregunta B. Alojamiento 

4. Ambiente 

 Tabla 19: Tabulación - Ambiente  
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Gráfico 16: Total - Ambiente 

 

Gráfico 17: Porcentaje - Ambiente 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta B, literal 4, que corresponde al 

ambiente que el agente encontró a bordo del barco, tenemos resultados de 80% entre el 

nivel de excelente y muy bueno lo cual se considera un buen indicador para el producto 

que se está ofertando. 

El porcentaje de 20% corresponde al nivel de bueno y malo, y se aplica un plan de mejora 

inmediata  para poder disminuir este porcentaje y prestar a los pasajeros a bordo el nivel 

de servicio que cada uno requiere y el personal a bordo lo debe personalizar para cada 

cliente de acuerdo a sus necesidades. 

Las respuestas de los agentes de cuenta fueron: 11 agentes consideran que el nivel de 

ambiente es excelente, 9 agentes que es muy buen, 3 que es bueno y 2 que es malo. 

 

Pregunta B. Alojamiento 
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5. ¿El alojamiento a bordo se encontró de acuerdo a sus expectativas? 

Tabla 20: Tabulación - ¿El alojamiento a bordo se encontró de acuerdo a sus 

expectativas? 

 

 

Gráfico 18: Total - ¿El alojamiento a bordo se encontró de acuerdo a sus expectativas? 

 

Gráfico 19: Porcentaje - ¿El alojamiento a bordo se encontró de acuerdo a sus 

expectativas? 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta B, literal 5, que corresponde a ¿El 

alojamiento a bordo se encontró de acuerdo a sus expectativas?, se obtienen resultados 

muy halagadores para la empresa y al esfuerzo que se realiza para fomentar el incremente 

de la demanda de clientes de Estados Unidos, debido a que el 86% corresponde a la 

respuesta Sí, y nos indica que el alojamiento que se ofrece para este producto cumple las 

expectativas que tienen los pasajeros. 

El 14% restante corresponde a la respuesta no y se ha obtenido la retroalimentación 

respectiva de estas respuestas, las cuales se resumen en mejorar el área de yacuzzi y 

alberca solar para que todos los pasajeros a bordo puedan disfrutar de todos los lugares 

sociales a un mismo nivel. 

 

Pregunta C. Comidas 
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1. ¿Cómo estuvieron las comidas incluidas en su viaje? 

Tabla 21: Tabulación - Cómo estuvieron las comidas incluidas en su viaje? 

 

Gráfico 20: Total - Cómo estuvieron las comidas incluidas en su viaje? 

 

Gráfico 21: Porcentaje - Cómo estuvieron las comidas incluidas en su viaje? 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta C, literal 1, que corresponde a cómo 

estuvieron las comidas incluidas en su viaje?, se puede visualizar que el 52% y 32% que 

corresponden a excelente y muy bueno están de acuerdo con el tipo de comida que se 

sirvió a bordo. 

El otro 16% corresponde a los agentes que consideraron que la comida es buena y mala, 

por lo tanto esta es la brecha que se debe mejorar en este punto. 

Los agentes contestaron de la siguiente forma: 13 agentes consideran que la comida 

estuvo excelente, 8 que estuvo muy buena, 2 buena y 2 mala.  

 

Pregunta C. Comidas 

2. ¿Hubo suficiente comida? 

Tabla 22: Tabulación - Hubo suficiente comida? 
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Gráfico 22: Total - Hubo suficiente comida? 

 

 

Gráfico 23: Porcentaje - Hubo suficiente comida? 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta C, literal 2, que corresponde a si 

consideran que hubo suficiente comida a bordo?, se obtiene un resultado positivo de 79% 

que consideran que la comida que se dispuso en todo el crucero estuvo bien. 

El 21% restante, que equivale a 5 agentes, consideran que no fue suficiente. 

 

Pregunta D. Visitas a las Islas 

1. Nivel de interés de las excursiones 

Tabla 23: Tabulación - Nivel de interés de las excursiones 
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Gráfico 24: Total - Nivel de interés de las excursiones 
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Gráfico 25: Porcentaje - Nivel de interés de las visitas 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta D, literal 1, que corresponde al nivel de 

interés de las excursiones en las islas, el 46% consideran que el interés fue excelente y 

todas las visitas realizadas fueron de su agrado, el 38% es un caso similar y consideran 

que fueron muy buenas. 

El 16% consideran que las visitas fueron buenas y malas, pero es un porcentaje mínimo 

en relación a la totalidad y representa la opinión de 4 agentes. 

 

Pregunta D. Visitas a las Islas 

2. Fueron las excursiones organizadas correctamente? 

Tabla 24: Tabla - Fueron las visitas organizadas correctamente? 
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Gráfico 26: Total - Fueron las visitas organizadas correctamente? 

 

Gráfico 27: Porcentaje - Fueron las visitas organizadas correctamente? 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta D, literal 2, que corresponde a si fueron 

las excursiones organizadas correctamente, se obtiene un buen resultado con el 79% de si 

y 21% consideran que no fueron organizadas de una buena forma. 

Los 5 agentes de cuenta que consideran que no fueron organizadas correctamente, 

tomaron su decisión debido a un cambio de itinerario de último momento, obligado por el 

parque nacional Galápagos, sin embargo los 20 agentes restantes, no tuvieron ningún 

inconveniente con este cambio y está de acuerdo con las excursiones realizadas. 

 

Pregunta D. Visitas a las Islas 

3. Estuvo el tiempo adecuado en cada isla? 

Tabla 25: Tabulación - Estuvo el tiempo adecuado en cada isla? 
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Gráfico 28: Total - Estuvo el tiempo adecuado en cada isla? 

  

 

Gráfico 29: Porcentaje - Estuvo el tiempo adecuado en cada isla? 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta D, literal 3, que corresponde a si 

estuvieron el tiempo adecuado en cada isla, el 79% considera que si lo fue y corresponde 

a 19 agentes de cuenta, el 21% que son 5 agentes de cuenta, consideran que no fue el 

tiempo necesario el que pasaron en las islas para sus actividades. 

Sin embargo en la charla de bienvenida siempre se les indica que el horario de las 

actividades puede variar con condiciones de fuerza mayor y para que el pasajero disfrute 

su estadía al máximo en las islas. 

 

Pregunta E. La embarcación 

1. Confort en el barco 

Tabla 26: Tabulación - Confort en el barco 
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Gráfico 30: Total - Confort en el barco 

 

Gráfico 31: Porcentaje - Confort barco 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta E, literal 1, que corresponde al confort 

en el barco, todos los agentes sintieron un buen confort y pudieron disfrutar de todo su 

viaje, el 68% que corresponde a 17 agentes consideran que el confort fue excelente y el 

32% que son 8 agentes consideran que fue muy bueno. 

 

Pregunta E. La embarcación 

2. Nivel de competencia de la tripulación 

Tabla 27: Tabulación - Nivel de competencia de la tripulación 
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Gráfico 32: Total - Nivel de competencia de la tripulación 

 

Gráfico 33: Porcentaje - Nivel de competencia de la tripulación 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta E, literal 2, que corresponde al nivel de 

competencia de la tripulación, se considera que el nivel es muy alto y los agentes 

estuvieron a gusto con el conocimiento y atención que brindó la tripulación a bordo. 

El 64% que son  16 agentes, consideran que el nivel fue excelente, el 32% que son 8 

agentes consideran que fue muy buen y el 4% restante que corresponde a 1 agente 

considera que fue buena. 

Se realizó la retroalimentación con la tripulación y se enfoca a todos los miembros de la 

misma a seguir con esta actitud y a fomentar mayor preparación en ellos. 

 

Pregunta E. La embarcación 

3. Fue la embarcación lo que esperaba? 

Tabla 28: Tabulación - Fue la embarcación lo que esperaba? 
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Gráfico 34: Total - Fue la embarcación lo que esperaba? 

 

 

Gráfico 35: Porcentaje - Fue la embarcación lo que esperaba? 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta E, literal 3, que corresponde a: si fue la 

embarcación lo que esperaba, se cumplió con el 87% de la expectativa que son 21 agentes 

de cuenta que retornaron a su país con un recuerdo muy grato y diferente de nuestro país 

y sobre todo de las Islas Galápagos. 

El 13% que corresponde a 3 agentes de cuenta respondieron que el barco no fue lo que 

esperaban, debido a que su expectativa era muy baje y hacían relación a los barcos de 

Haugan Cruises, con otro tipo de barcos de otros continentes. Es decir, se llevaron una 

grata sorpresa al saber del producto que iban a conocer y en el cual iban a permanecer 

durante el tiempo del crucero.  

 

Pregunta E. La embarcación 

4. Cree usted que algo del viaje debe ser cambiado o eliminado? 

Tabla 29: Tabulación – Cree usted que algo del viaje debe ser cambiado o eliminado? 
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Gráfico 36: Total – Cree usted que algo del viaje debe ser cambiado o eliminado? 

 

Gráfico 37: Porcentaje - Cree usted que algo del viaje debe ser modificado o eliminado? 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta E, literal 4, que corresponde a si creen 

que algo del viaje debe ser modificado o eliminado, la mayoría de agentes que son el 

71% consideran que no se debe hacerlo, este porcentaje representa a 17 de ellos. 

El 29% que son 7 agentes, consideran que si se debe cambiar algo en los próximos viajes, 

sugieren que se busque una solución al ruido que provoca el subir y bajar el ancla por la 

noche y madrugada cuando el barco sigue navegando y los pasajeros están descansando. 

Se ha explicado a los agentes que es ruido solo se da en las 3 cabinas que están alrededor 

del ancla, sin embargo esas cabinas cuenta con una protección para aislar el ruido, lo que 

se propone realizar es mejorar la protección de ruido, con una más gruesa en las 3 cabinas 

para que no hayan estos inconvenientes a futuro que afecta al rendimiento de toda la 

empresa en cuanto a resultados. 

 

Pregunta F. Impresión general del viaje 

1. El itinerario navegable que realizó cumplió con sus expectativas? 

Tabla 30: Tabulación - El itinerario navegable que realizó cumplió con sus expectativas? 
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Tabla 31: Total – El itinerario navegable que realizó cumplió con sus expectativas? 

 

 

Tabla 32: Porcentaje - El itinerario navegable que realizó cumplió sus expectativas? 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta F, literal 1, que corresponde a si el 

itinerario navegable que realizaron los agentes, cumplió con sus expectativas, a lo cual el 

88% contestó que sí y el 12% restante respondieron que no debido a que quería conocer 

más islas el archipiélago y no fue posible. 

Los resultados se dieron de la siguiente forma: 22 agentes consideran que si cumplió sus 

expectativas y 3 de ellos que no la cumplieron. 

 

Pregunta F. Impresión general del viaje 

2. Siente usted que ha recibido una buena relación precio-calidad? 

Tabla 33: Tabulación - Siente usted que ha recibido una buena relación precio-calidad? 

 

 

 

 

 

 



PLAN DE INVESTIGACIÓN PARA EL ESTUDIO DEL POSICIONAMIENTO DE MARCA 

DEL TURISMO ECUATORIANO Y SU INFLUENCIA EN LA DEMANDA DE SERVICIOS 

TURÍSTICOS EN EL MERCADO NORTE AMERICANO, AÑO 2014. 
 

119 

 

Gráfico 38: Total – Siente usted que ha recibido una Buena relación precio-calidad? 

 

Gráfico 39: Porcentaje - Cree usted que ha recibido una buena relación calidad-precio? 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta F, literal 2, que corresponde a si siente 

el agente que ha recibido una buena relación calidad-precio, realizan un análisis a nivel 

financiero, como ejercicio, debido a que los agentes no pagan la estadía en el barco, por 

estar invitados a un viaje de familiarización, el 84% que corresponde a 21 agentes 

consideran que el precio del crucero y sus actividades justifican el precio que se vorba. 

El 16% que representa a 4 agentes, consideran que no tiene una buena relación debido a 

que el valor a pagar es muy alto.  

 

Pregunta F. Impresión general del viaje 

3. Va usted a recomendar el viaje a sus clientes? 

Tabla 34: Tabulación - Va usted a recomendar el viaje a sus clientes? 
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Gráfico 40 Total - Va usted a recomendar el viaje a sus clientes? 

 

 

Gráfico 41: Porcentaje - Va usted a recomendar el viaje a sus clientes? 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta F, literal 3, que corresponde a si 

recomendarían el viaje a Galápagos a sus clientes, el 100% de los agentes respondieron 

que sí, lo cual nos indica que a los agentes les gustó mucho los productos marítimos de 

Haugan Cruises, como también que la marca se encuentra posicionada en este mercado. 

 

Pregunta F. Impresión general del viaje 

4. Viajaría otra vez con Haugan Cruises? 

Tabla 35: Tabulación - Viajaría otra vez con Haugan Cruises? 
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Gráfico 42: Total – Viajaría otra vez con Haugan Cruises? 

 

 

Gráfico 43: Porcentaje - Viajaría otra vez con Haugan Cruises? 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta F, literal 4, que corresponde a si 

viajarían otra vez con Haugan Cruises, el 96% de los agentes respondieron que sí, lo cual 

genera seguridad en la empresa, debido a que los agentes de cuenta van a vender nuestros 

productos con prioridad, 

 

Pregunta G. Información enviada antes del viaje 

1. Información precisa  

Tabla 36: Tabulación - Información precisa 
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Gráfico 44: Total - Información precisa 

 

Gráfico 45: Porcentaje - Información precisa 

 



PLAN DE INVESTIGACIÓN PARA EL ESTUDIO DEL POSICIONAMIENTO DE MARCA 

DEL TURISMO ECUATORIANO Y SU INFLUENCIA EN LA DEMANDA DE SERVICIOS 

TURÍSTICOS EN EL MERCADO NORTE AMERICANO, AÑO 2014. 
 

126 

 

Pregunta G. Información enviada antes del viaje 

2. Informativa 

Tabla 37: Tabulación – Informativa 

 

Gráfico 46: Total – Informativa 
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Gráfico 47: Porcentaje – Informativa 

 

 

Pregunta G. Información enviada antes del viaje 

3. Suficiente 

Tabla 38: Tabulación - Suficiente 
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Gráfico 48: Total – Suficiente 

 

Gráfico 49: Porcentaje – Suficiente 
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Mediante los resultados obtenidos de la pregunta G, literales 1,2 y 3, que corresponden a 

información precisa, informativa y suficiente, misma que fue enviada antes del crucero, 

se considera que el porcentaje de nivel excelente y muy bueno son los pioneros. 

Es decir que la información que proporciona el departamento de operaciones como 

también en vendedor a la agencia se está manejando de una forma correcta y es por esta 

razón que se ve reflejado en la operación diaria sin equivocaciones que realiza la 

empresa. 

Conclusión general 

Mediante el análisis de las repuestas obtenidas en la encuesta se establece que la empresa 

Haugan Cruises Cía. Ltda. mantiene un target de clientes media – alto. El servicio que presta está 

en un buen rango y la atención de la tripulación a bordo de las embarcaciones es considerada 

como unas de las mejores en las islas. 

Se establece que es un producto innovador y se lo mantiene en óptimas condiciones, con un buen 

nivel de limpieza. 

Las cabinas de los barcos son cómodas, lo cual genera una excelente acogida por parte de los 

clientes extranjero. 

El precio que pagan por el servicio es considerado como bueno por la atención y todo el paquete 

de servicios que incluye. 
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Fase 3: Validación del proyecto de investigación y desarrollo 

1. Resumen de la observación 

La empresa Haugan Cruises Cía. Ltda. es una operadora de turismo receptivo constituida 

legalmente con capital noruego, se dedica a la oferta de cruceros navegables de lujo en 

las Islas Galápagos, como también a la oferta de paquetes de turismo receptivo 

completos, incluyendo servicios terrestres y navegables. 

Tiene sociedad comercial con los dueños de las tres embarcaciones que comercializa, 

como también los permisos necesarios para poder navegar en las Islas Galápagos, como 

son patente, permiso de Parque Nacional Galápagos y aprobación de itinerarios. 

En el año 2014 Haugan Cruises comienza con un nuevo proyecto, el catamarán Petrel, 

embarcación de lujo con capacidad para 16 pasajeros a bordo, el cual resulta una 

inversión muy eficiente y empieza su operación en el mes de Noviembre del 2015, las 

fechas de salidas de este barco se encontraban ya vendidas en su mayoría lo cual indica 

que se realizó la gestión necesaria para dar a conocer el producto mediante el 

departamento de marketing y ventas. 

Se considera que uno de los mercados más fuertes de la empresa es el norteamericano, el 

cual representa más del 50% de las ventas mensuales y de igual forma genera ingresos 

para la empresa con el mismo porcentaje de comparación. 
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Existen 25 agencias de norte américa que se encuentran como clientes fijos y mantienen 

un porcentaje de comisión de venta más alto que el resto de clientes, debido al volumen 

de confirmaciones que realizan. 

Para estás agencias de norte américa, la marca país de Ecuador, Islas Galápagos, se 

encuentra posicionada a un 100% garantizando que ofrecen a sus clientes este destino 

como uno de los principales para poder vacacionar o conocer un paraíso natural. 

El manejo de las negociaciones B2B lo realizan directamente los vendedores de Haugan 

Cruises con los agentes de cuenta de las agencias norteamericanas. Los agentes se 

contactan con la empresa vía email, con el pedido que tienen por parte de su cliente, al 

manejar un tarifario fijo por año y un porcentaje de comisión con vigencia del mismo 

período, para los agentes es más fácil poder ofertar los productos a los clientes y se 

contacta con Haugan Cruises para confirmar la disponibilidad de espacios que visualizan 

en el sistema en línea. 

Existen ocasiones en las cuales los clientes directos deciden retirar sus documentos para 

el tour en las oficinas de Haugan Cruises, es por esto que las mismas se encuentran 

situadas en la ciudad de Quito, en el sector de la Mariscal, que es un sitio estratégico y 

turístico de la capital. La mayoría de los pasajeros deciden salir hacia Galápagos desde el 

aeropuerto de Quito, sin embargo también se cuenta con el servicio de asistencia 

aeroportuaria y despacho para los pasajeros que deciden salir de la ciudad de Guayaquil. 

De acuerdo al análisis realizado en este proyecto, se ha podido establecer que la empresa 

Haugan Cruises tiene factores que le permiten seguir creciendo sólidamente en el giro del 

negocio, su ambiente interno se encuentra muy bien estructurado con todas las gerencias 
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y sobro todo respetan el proceso de venta con la competencia. Normalmente los pedidos 

que ingresan de las agencias de Estados Unidos, suelen llegar también a otras agencias 

que se consideran competencia de mercado a nivel nacional, como las agencias 

nacionales también manejan un porcentaje de comisión por venta, pueden ofrecer las 

salidas de las embarcaciones de Haugan Cruises a precios menores, pero aquí entra el 

juego de la negociación y los vendedores de Haugan están autorizados a manejar su 

margen de ganancia y su comisión para ofertar a un mejor precio y con otros servicio 

incluidos, como son transporte y noches de alojamiento, en su mayoría. Son estas 

estrategias las que permiten ganar la venta a la empresa. 

En el análisis FODA de la empresa Haugan Cruises, se determina que tiene muchas 

oportunidades de expansión de mercado, abarcar más clientes, mayor oferta, etc. como 

también es notorio que sus fortalezas como empresa consolidada en el campo del turismo,  

se ven reflejadas en su crecimiento y la capacidad de financiar nuevos productos con una 

inversión realmente considerable. 

Pero no se pueden pasar por alto las debilidades que se tiene como empresa y como 

mercado, ya que en las Islas Galápagos no se tiene la concientización necesaria en la 

población como también no se ve la responsabilidad social que el archipiélago necesita. 

El gobierno se ha encargado de hacer campañas para mejorar este aspecto y poder 

observar una mejor calidad de vida en las Islas, se han visto cambios muy significativos, 

pero nos falta mucho como sociedad para llegar al nivel que este patrimonio natural se 

merece.  
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Como empresa, una de las debilidades que más provocan alerta, es la escasez de pedidos 

en temporada baja, para lo cual se lanzan promociones con anticipación para poder llenar 

las salidas en estas fechas y operar con normalidad. 

Una de las amenazas que más inconvenientes trae a la empresa, es la dificultad de 

mantener profesionales capacitados para ejercer sus labores como tripulación, esto debido 

a los horarios y jornadas de trabajo que se deben llevar a cabo porque el negocio así lo 

requiere, sin embargo se ha ejecutado un plan de acción con las personal y sus rotaciones 

para no agotar al recurso humano y poder explotar más sus capacidades de forma 

responsable y eficiente. 

Mediante la recolección de datos que se realizó con las encuestas, se puede determinar 

que el nivel de servicio que se da abordo supera las expectativas de los clientes y 

realmente pueden vivir una experiencia incomparable. Se determina que el trabajo que 

realizan en equipo está muy organizado y da buenos resultados, ya que los clientes se 

llevan una buena imagen de la empresa como tal. Es por esta razón que ya en varias 

ocasiones los clientes han decido venir año a año y compartir una vez más con la misma 

empresa que es Haugan Cruises. 

 

2. Inducción 

  

En este proyecto se ha decidido trabajar en el posicionamiento de marca en las agencias 

norteamericanas para poner en la mente del agente de cuenta y del cliente directo a 
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Ecuador y las Islas Galápagos como destino turístico preferido, es decir que ellos puedan 

a elegir los productos que ofrece la empresa Haugan Cruises y que mantengan 

fidelización. 

Debido a la trayectoria de varios años y experiencia en el campo turístico de la empresa, 

se ha establecido que se tiene una gran aceptación por parte de estas agencias y sobre 

todo  que la marca ya se encuentra posicionada a un 100%, lo que se decidió hacer es 

reforzar este posicionamiento con visitas directas a las agencias en Estados Unidos y 

realizar un plan de capacitación de todas las herramientas que pueden usar para ofertar 

los paquetes turísticos, como por ejemplo las páginas sin marca de Haugan Cruises que 

pueden usar para explicar al cliente directo la experiencia que va a vivir. Se ha recibido 

una retroalimentación positiva en cuanto al nivel de desarrollo y servicio y se concretan 

un número mayor de ventas y una mejor negociación otorgando un 2% adicional de 

comisión en la confirmación de cruceros navegables.  

Otro aspecto en el que se trabajó en esta investigación, es el incremento de la demanda de 

paquetes turísticos por parte de las agencias norteamericanas, como se mencionó en el 

párrafo anterior, se realizaron nuevas negociaciones con las 25 agencias que son clientes 

fijos de la empresa. También se realizó un acercamiento comercial con 3 agencias nuevas 

de Estados Unidos, con las cuales la empresa Haugan Cruises ya se encuentra en 

negociaciones vigentes, estableciendo tarifas anuales, porcentaje de comisión, 

conociendo las políticas de reserva, de cancelación y de pago para las actividades 

comerciales que se realizarán. 
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Las agencias nuevas se detallan a continuación: 

Tabla 39: Clientes - Nuevas agencias norte americanas 

 

 Elaborado por: Autora 
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3. Hipótesis 

  

¿Se puede incrementar la demanda de paquetes de turismo receptivo en la empresa 

Haugan Cruises, por parte de las agencias de norte américa, mediante el posicionamiento 

de marca?  

 

4. Probar la hipótesis por experimentación 

 

Se ha incrementado la demanda por parte de las agencias de norte américa, debido a la 

participación en las ferias de turismo de Estados Unidos, lo cual ha generado un 

acercamiento comercial con agencias nuevas y las mismas que ya forman parte de la 

cartera de clientes de la empresa. 

En las ferias se ha podido otorgar toda la información que las agencias necesitan para 

poder vender nuestros productos. 

Las ferias en las que ha participado Haugan Cruises en el año 2014 son: 
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Tabla 40: Participación en ferias de USA año 2014 

 

Elaborado por: Autora 
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También se ha desarrollado un plan de ventas para las agencias de Estados Unidos y así 

fomentar el incremento de sus confirmaciones, a pesar de ya tener una tarifa preferencial 

se estableció el siguiente cuadro de incentivos por venta: 

Tabla 41: Plan de incentivos de venta 
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Elaborado por: Autora 

Se ha visitado a cada una de las 25 agencias que son consideradas clientes VIP en el 

mercado, realizando un cronograma de actividades para a todas poder capacitar de 
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acuerdo a los productos que se van a ofertar. 

Se realizó también el acercamiento con 3 agencias nuevas de Estados Unidos y se ha 

comprobado que se puede generar el aumento de demanda y posicionar la marca en las 

mismas, debido a que su interés en negociación va entre un 85% a 90%. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A continuación se presenta la confirmación de servicios por parte de la agencia nueva 

ROYAL AFRICAN SAFARIS: 
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 Correspondencia de confirmación de servicios – Cierre de venta 

Ilustración 8: Email de acercamiento de la agencia Royal African Safaris 

 

 

 Fuente: Haugan Cruises Cia Ltda. 

 

 

Ilustración 9: Respuesta por parte de Haugan Cruises 
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 Fuente: Haugan Cruises 

Ilustración 10: Negociación      
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Ilustración 11: Confirmación de venta 

 

 

  Fuente: Haugan Cruises 
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Ilustración 12: Factura enviada para pago de servicios 
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Ilustración 13: Comprobante de pago 
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5. Demostración o refutación de la hipótesis 

 Demostración financiera 

 Tabla 42: Estado de situación inicial
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Tabla 43: Datos financieros 

 

Tabla 44: Amortización de la deuda 
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Tabla 45: Costos fijos operativos 

 

 

Tabla 46: Proyección del estado de pérdidas y ganancias 
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Tabla 47: Flujos netos de caja 
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Tabla 48: Evaluación financiera del proyecto 
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6. Conclusiones y recomendaciones 

  

- Mediante el proyecto realizado se puede concluir que si es viable y rentable 

invertir en viajes de familiarización para los agentes de cuenta de Estados Unidos, 

es una inversión fuerte, pero se recupera la misma a los dos años de iniciado el 

proyecto y genera ganancias significativas para empresa. 

- La marca de Ecuador y las Islas Galápagos se encuentra posicionada en el 

mercado norte americano y es catalogada como uno de los mejores destinos 

turísticos de Sudamérica.  

- Para poder seguir con la mejor continua del posicionamiento de marca, se debe 

seguir visitando las agencias de Estados Unidos personalmente para tener una 

retroalimentación verídica y tener conocimiento de todos los detalles que vienen 

de parte del cliente directo. 

- Es bueno utilizar un plan de incentivos de venta debido a que se consigue la 

fidelización de los agentes de cuenta. 

- Es optimo seguir participando en las ferias extranjeras debido a que da 

oportunidad a la expansión del mercado, como se realizó en el año 2014 la 

apertura de 3 nuevas cuentas que generan ingreso de $25.000 USD en promedio 

mensual. 

- Como conclusión general de todo el proyecto se establece que la empresa Haugan 

Cruises Cia. Ltda. tiene un buen desarrollo en el mercado turístico, como también 
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tiene un gran desempeño en la parte comercial. Ha incrementado su cartera de 

clientes de manera notable, lo cual permite solventar financieramente la inversión 

para un nuevo proyecto. 

Sin embargo recomienda la mejora continua de ciertos aspectos que fueron 

analizados en las encuestas, como es la acomodación de las cabinas a bordo, el 

tiempo de las excursiones, itinerario, etc. Esto como una recomendación a 

considerar para poder llegar a un 100% de excelencia, ya que en la actualidad se 

encuentra en un promedio de 85% a 96% en todos los aspectos analizados en la 

investigación. 
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8. Anexos  

 Anexo A 

 Ilustración 14:Página web de la empresa Haugan Cruises 

 

Fuente: Haugan Cruises 
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Anexo B 

 Flota en Galápagos 

Ilustración 15: Embarcación Ocean Spray 

 

Fuente: galapagosisland.net 

 Ilustración 16: Embarcación Cormorant 

 

Fuente: galapagosisland.net 
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Ilustración 17: Embarcación Petrel 

 

 Fuente: galapagosisland.net 
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Anexo C 

 Ilustración 18: Información oficinas en Quito 

 

 

 


