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RESUMEN

El trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar la exportacion de servicios en la
agencia de vige DIAMOND TRAVEL, € estudio es de tipo cuditativo con
trascendencia descriptiva por razones que se deseaba conocer S la agencia de viges
DIAMOND TRAVEL redliza exportacion de servicios; es también de tipo documental
ya que se recolectd informacion de fuentes bibliogréficas, articulos cientificos, estudios

previos etc.

Para la obtencion de informacion se aplico la técnica de la entrevista en la agencia de
vigies antes mencionada, asi mismo se realizé una revision documental, en el cud se
recol ectd informacion relevante que fue de gran ayuda para determinar 1os resultados de
la investigacion tales como: politica publica, aspectos gerenciaes, estrategias
implementadas por |a agencia de vigjes que cada dato obtenido fue de gran ayuda para

poder |legar a conclusiones de forma general.

Nuestro pais ha realizado campanas de ambitos publicitarios turisticos desde el afio
2003 @ cual no han sobresalido en mostrar tanta importancia por parte de paises
extranjeros, a pesar de esto en € afo 2014 sobresalié una de sus campafias denominada
“All you need is Ecuador” que obtuvo grandes niveles de acogida por partes de personas
extranjeras € cual llegd a ser una de sus mejores estrategias turisticas implementadas
por el Ecuador. Se puede concluir que la agencia de vigjes Diamond Travel no tiene una
mision y vision que estén enfocadas hacia la internacionalizacion de forma empresarial,
el cua se puede determinar que los objetivos antes planteados por la agencia de vigjes

no se enfocan en realizar exportacion de servicios turisticos.

Palabras claves. Comercio, Exportacion, Servicios Turisticos, Turismo, Agencias de
Viges.



ABSTRACT

The work of investigation has like aim analyse the export of services in the agency of
trip DIAMOND TRAVEL, this present study is of qualitative type with descriptive
transcendence by reasons that wishes know if the agency of trips DIAMOND TRAVEL
realises export of services, aso the study is of documentary type since recolecto

information of bibliographic sources, scientific articles, previous studies etc.

For the obtaining of information applied the technician of the interview in the agency
of above-mentioned trips likewise realised a documentary review, in which recolecto
notable information that was a great help to determine the results of the investigation
such as. public politics, manageria appearances, strategies implemented by the agency
of trips that each data obtained was a great help to be able to arrive to conclusions of
genera form.

Our country has realised campaigns of tourist advertising fields from the year 2003
which have not projected in showing so much importance by parts of foreign countries,
in spite of thisin the year 2014 projected one of his campaigns designated “all you need
is Ecuador” that obtained big levels of received by parts of foreign people which arrive
to be one of his best tourist strategies implemented by the Ecuador. it can conclude that
the agency of trips Diamond Travel does not have a mission and vision that are in focus
to the internationalisation of business form, which can determine that the before posed

aims by the agency of trips do not focus in realising export of tourist services.

KEYWORDS
Trade, Exportation, Tourist Services, Tourism, Travel Agencies.



INTRODUCCION

PRESENTACION DEL TEMA
La prestacion de servicios va de la mano con € comercio por presentar gran impacto en

la actividad econdmica de los paises, asi facilitaria e aumento en la competitividad de
estos; teniendo presente que “Los servicios, se regulan en € ambito multilateral por
medio del Acuerdo General sobre Comercio de Servicios (AGCS) de la Organizacion
Mundia del Comercio (OMC)” (Comercio_servicios, 2010, parr. 3); exportar servicios
es considerado como una actividad desconocida y la menos explotada, que ayuda a traer

divisasy mejorariala economiade pais.

Los paises no deben solo explotar una linea de produccion sino que deben
observar hacia su arededor donde notarian que la exportacion de servicios es un
recurso renovable, sostenible y valioso, en comparacién de los recursos
primarios que son los mas exportados que con € paso del tiempo se pueden
agotar, pero en este caso os servicios turisticos son infinitos; “el turismo es una
herramienta de desarrollo econdmico importante para comunidades emergentes y
menores alrededor del mundo” (Oaks, 2010, p. 35).

Los paises menos desarrollados estan ahora en una situacion de ventaja comparativa
frente a los paises desarrollados en este sector. Tienen activos de enorme valor para €l
sector turistico tales como: cultura, arte, musica, paisge, fauna, floray clima, entre
estos activos, se cuenta, por gemplo: “los sitios de Patrimonio Mundial, donde las
visitas de los turistas pueden generar empleo e ingresos para las comunidades y

contribuir asu conservacion” (OMT, 2011, p. 2).

Para mejorar la economia local, la industria turistica puede ser de gran ayuda ya que
algunos paises, en este caso latinoamericanos, no presentan mucho potencia en
produccion y fabricacion; “las agencias de viagjes resultan especiamente Utiles para la
contratacion de vigjes de varios dias en € extranjero, pues facilitan los trdmites con las
comparfiias foraneas y resuelven los problemas derivados del alojamiento” (Aurelio,
2012, p. 21).

Las personas solo piensan que las agencias de vigies son para comprar y contratar un
servicio de un vigje a extranjero, pero estas pueden realizar funciones diferentes tales
como vender, promocionar y dar a conocer paises donde se encuentran establecidas;

apoyando en la contribucion de la situacion econdmica por ser empresas importantes de



gran apoyo en e desarrollo de comerciaizar la exportacion de servicios a nivel local,

regional einternacional.

Las agencias de vigjes juegan un importante papel en la promocion del turismo hacia
otro pais, muchas redlizan esta actividad centrdndose en tener beneficios para su
empresa, por esta razon la Organizacion Mundial de Turismo (OMT) destaca que en
este siglo, la industria turistica y de ocio sera considerada como e primer sector de la
economia mundial; 1o normal seria que estas empresas no solo saquen provecho de los
atractivos turisticos sino que exporten 1os servicios turisticos asi ayudaria a mantener la
balanza de servicios del pais. El ingreso ala globalizacion ha ayudado en € impulso de
grandes progresos para que la prestacion de servicios sea de forma més rapida, laOMC
emitidé cifras donde decia que “La baanza de servicios en € Ecuador ha sido
tradicionalmente negativa 'y a cierre del 2014 estaba en -1 220 millones de ddlares. El
turismo receptor representa el 70% de las exportaciones de servicios” (EI Comercio,
2016, p.1).

En la provincia Esmeraldas de Ecuador se encuentran grandes potenciales turisticos,
existiendo agencias de viges que promocionan estos destinos y exportan servicios,
mismas que dan a conocer € turismo de la localidad, basandose en hospedaje, playas,
transporte etc.; teniendo como finalidad no solo redlizar ese tipo de actividades sino
pensando en promocionar a la provincia, es por este motivo que se ha decidido estudiar
el caso de la agencia Diamond Travel siendo una de las menos conocidas en € territorio

pero que tiene cobertura a nivel nacional.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Seguin consultarealizada en la pagina en internet de la agencia Diamond Travel, se pudo
constatar que la mayor parte de las promociones que se realizan estan dirigidas a
mercado nacional, sin embargo, no queda claro como realizan la exportacion de
servicios turisticos, lo cua resulta importante para atraer turistas extranjeros a la

provincia.

Ademas de la busqueda en internet, se consulto € trabagjo de Sanchez (2016), donde se
afirma que las agencias de viaje en Esmeraldas tienen como publico objetivo a turismo
nacional, a pesar de también realizar promociones a nivel internacional.

Dada la problematica descrita, este estudio se ha planteado |as interrogantes siguientes:

¢Cuadles son las politicas ecuatorianas de promocion del turismo como exportacion de

Servicios?
¢Como serealizala exportacion de servicios en la agencia de viaje Diamond Travel ?
¢Cudl eslamision, visién, objetivos, alcancey servicios de la agencia de vigjes?

¢Cuales son las estrategias de promocion dirigidas al mercado internacional de agencia

deviges?



JUSTIFICACION

Teniendo en cuenta la importancia de |las agencias de vigjes ya que son un enlace entre
los destinos turisticos y turistas nacionales y extranjeros, estas se pueden considerar
como apoyo para €l desarrollo de diversas funciones como lo es & desplazamiento de
las personas a otros lugares, comercializar y promocionar una oferta turistica que puede
ser anivel local, regional, nacional e internacional. Esto podra servir para € desarrollo
turistico de paises en vias de desarrollo e cud sera una pauta en implementar nuevas
estrategias para agencias de viges y todo e lineamiento que va acorde con

promocionar, vender y exportar un servicio.

El tema de la exportacion de servicios antes no ha sido investigado en Esmeraldas, por
esta razon la PUCESE, como institucion de Educacion Superior y en especifico su
Escuela de Comercio Exterior, tienen la responsabilidad de investigar este tipo de temas

gue son de gran importancia para el desarrollo territorial y nacional.

Es por €lo que este, en conjunto con un estudio similar en otra agencia de vigjes, serén
los primeros trabgjos sobre esta temética en Esmeraldas. Las agencias escogidas son
Diamond Travel y CostaCruceros. Para esta investigacion se opté por seleccionar la
agencia de vigies Diamond Travel por ser de cobertura nacional. Este estudio
contribuira en el plano tedrico a la linea de investigacion sobre la Internacionalizacion
de empresas y dgjara abierto e tema para que otros docentes y estudiantes continten

profundizando y aportando.

De igua forma, los resultados tendrén un valor préactico pues se pondran a disposicion
de la agencia de viges, lo cual representard un aporte desde la escuela de Comercio
Exterior, puesto en funcion de empresas radicadas en Esmeraldas. Con este estudio
pionero sobre la exportacion de servicios, las agencias de viges tendran informacion

cientifica que les permitirdreforzar su trabajo de promocion.



OBJETIVOS
Objetivo General:

Analizar laexportacion de servicios en la agencia de vigjes DIAMOND TRAVEL
Objetivos Especificos:
e Interpretar las politicas ecuatorianas de promocion del turismo como
exportacion de servicios.
e Vaorar lamision, vision, objetivos, alcance y servicios de laagencia de vigjes.
e Examinar las estrategias de promocion dirigidas a mercado internacional de la

agenciadevigjes.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. BASESTEORICO - CIENTIFICAS
Para redlizar € estudio de la exportacion de servicios turisticos se tomé en cuenta la

teoria de la base exportadora donde se argumenta sobre € disefio de estrategias para €
desarrollo regional, considerando que e rendimiento de una region depende de las
actividades bésicas que son simplemente los sectores de produccion de bienes y
servicios para ser exportados a otros lugares del mundo, € redlizar estas exportaciones

ayudaameorar y amantener su economia.

La Teoria de la base exportadora acerca de Armstrong y Taylor (1978), afirman que es
“El impulso para € desarrollo de una region provenia del exterior, y de su capacidad
interna para reaccionar a él” (p. 17). Engloba agentes importantes dentro del desarrollo
de un pais donde hace énfasis alos recursos naturales, industriay exportacion de bienes

0 Servicios, estos vienen a ser labase de la economiaregional.

La perspectiva de estateoriaes laexpansion inicia de las exportaciones, donde estimula
a toda la region para la accion de poder multiplicar los beneficios e ingresos
econdmicos, lo que se debe hacer para sostener la expansion es reforzar la
competitividad del sector exportador, esto se traduce a los factores de mano de obra y
capital productivo que son inversiones directas de los paises generando un crecimiento

en el proceso.

La teoria proporciona un marco muy flexible ya que se la puede implementar para
regiones o ciudades, la cual hace un andlisis para €l crecimiento y para cambios en las
actividades econ0micas a largo o corto plazo; € disefiar estrategias determinara la
diversificacion y la intensidad de lazos internos de la region. Esto explica que la
situacion de un pais se puede complicar cuando depende mucho de las importaciones,
no es tan raro en paises que estan en desarrollo especia mente latinoamericanos como |o
es Ecuador, que carece de tecnologia, produccién y elaboracion de bienes terminados, a

pesar de esto no es totalmente explotada la diversidad turistica.

Otra de las teorias que enmarcan en esta investigacion es la teoria del diamante de
Porter, en € cual determina que factores son los que intervienen en la exportacion de

servicios es o explica esta teoria.



La teoria del diamante de Porter (1990) puede determinar la situacion del sector
turistico de un pais donde muestra un modelo que ayuda a entender la vision de una
nacion al competir en ambitos internacionales, para redizar e andisis de la
competitividad de los territorios donde se encuentran destinos turisticos se centraen la
competencia y en un enfoque estratégico por lo cual todos los paises no son
competitivos solo explotan productos que tienen mas demanda pero degjan de lado la
exportacion de servicios turisticos, que esto a nivel internacional si es una competencia
ante los demas paises que carecen de estos recursos naturales, todo depende de la

capacidad de innovar paraasi poder mejorar y sobresalir.

Esta teoria indica la ventaja comparativa donde presenta factores esenciales llamados
“herederos’ para los paises 0 regiones, las cuales son tierra, ubicacion, recursos
naturales, mano de obra, tamafio de la poblacién local todos estos factores mejoran la

economiay dan a conocer unavision con oportunidades en su capital local y nacional.

Porter explica que “el crecimiento sectorial sostenido dificilmente se podra construir
siempre sobre la base de los factores basicos heredados, antes nombrados. La
abundancia de tales factores puede minar realmente la ventgja competitiva’. (p.16).

El autor introduce un concepto llamado “racimos o clusters’ o grupos de firmas
interconectadas, de proveedores, de industrias relacionadas, y de las instituciones, que

Se presentan en ciertas ubicaciones.

En su totalidad |a teoria determina que un clUster turistico es € espacio geografico
donde realizan € turismo que solo con la accion de coordinacion de los agentes en los
sectores se podra obtener una experiencia de satisfaccion en los visitantes. Luego de
esto determina otra ventgja que en este caso es la competitiva, esta muestra cuatro
elementos que funcionan para lograr éxito en los paises y entre las compahias ligadas
con los cluters; estos son: condicion de los factores, condiciones de la demanda,
industrias de soporte relacionado, estrategia, la estructuray larivalidad entre las firmas.

Cada uno de los elementos mencionados se relacionan con las exportaciones de
servicios turisticos; la teoria del diamante de Porter explica cada uno de €llos. €
primero elemento engloba a factores, en este caso el factor “dominantes’ se basa en la
produccion estos deben crearse y no son heredados donde enfoca a capital e
infraestructura, los factores “no claves’ se refieren a materia primay trabajo inexperto

donde cualquier compafiia lo puede tener pero esto no ayuda a tener ventgja en los
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mercados; |os factores “ especializados’ estos generan una gran inversion son constantes

y son agquellos que llegan a ser una ventgja competitiva.

El segundo elemento explica cuando en las empresas existe presion € rendimiento seréa
rentable y éptimo centrandose en realizar competencia y sacar productos innovadores
con ata gama de calidad. El tercer elemento se basa en actividades del sector turistico
como estrategias de mercado, sectores estratégicos etc., donde participan diferentes
asociaciones en la realizacion de estas mismas y por Ultimo e cuarto elemento denota
“la competencia’ es de forma directa para trabgjar en sectores privados o publicos y
sectores de produccién e innovacion. Cada uno de estos elementos va de la mano con €
gobierno por ser esencial para un pais tanto fuera y dentro del mismo, este prioriza,

maneja, organiza'y complementa para que un pais pueda conocerse a nivel mundial.

La siguiente imagen muestra como queda la estructura de la teoria del diamante de

Porter.

El Diamante de Michael Porter

Estrategia,
Estructura Y
Rivalidad

~ ~N

-~ >
-
Condiciones de Condiciones de la
los Factores < l demanda
- -
\ Industrias /

" Relacionada y de
-

Apoyo
Fuente: Florencia (2012)
Hasta agui se han explicado dos teorias: la primera la de la Base Exportadora y la

segunda, la del Diamante de Porter. Ambas brindan bases de informacion referido ala

investigacion que se realizo.

A continuacion, para profundizar en la investigacion, se han planteado algunos

conceptos.



Comercio

Para Sbriglio (1998) “el comercio es celebrado entre residentes de un pais (exportador)
con los de otro estado extranjero (importador), revestido de los recaudos y solemnidades
administrativas, bancarias y fiscales’(p. 6), para Corngo (1996) el Comercio es “€
intercambio de bienes y servicios entre residentes de diferentes paises’ (p. 14), a pesar
de los anteriores autores para Rodriguez (2016) “es donde se establecen los cimientos

del beneficio del comercio entrelos paises’ ( p. 117).

Para |os autores Sbriglio (1998), Corngjo (1996) y Rodriguez (2016) concuerdan que el
comercio es € que se rediza entre dos paises para el intercambio de bienes y servicios

donde obtienen beneficios propios.

Comercio internacional

Para Daniels (2010) € comercio internacional lo constituyen “Las referentes a la
naturaleza y las causas del comercio internacional, investigando la estructura, la
direccion y € volumen de dicho fendmeno” (p. 28), para Ricardo (2008) “el comercio
internaciona fue la elaboracion de principios |6gicos a comercio basandose en las
ventgjas comparativas en donde dos paises podrian encontrar reciprocidad en los
beneficios recibidos” (p. 35), en cambio para Kravis (1956) “El comercio internacional
surge por las diferencias que se presentan en |os paises dada la existencia o carencia de
recursos naturales junto con la aparicion y difusién de innovaciones tecnologicas’ (p.
57).

Los autores Ricardo (2008) y Kravis (1956) coinciden en definir que e comercio
internacional se lo realiza entre paises, o cua surge por diferencias o0 ventgas
comparativas, pero Daniels (2010) lo define de otra manera basandose en investigar
puntos claves para determinarlo.

Exportacion

Linder (1961) dice que “La exportacion del bien dependerd entonces de la demanda
interna fuerte que presente y de la existencia de mercados que presenten caracteristicas
similares a mercado naciona” (p. 67), paraMichaely (1977) la exportacion es “concluir
que & crecimiento econdémico se ve afectado positivamente por las exportaciones solo a
partir de un cierto nivel de desarrollo” (p.12), Syron y Walsh (1968) afirman que es “El

efecto de las exportaciones sobre e crecimiento depende del nivel de desarrollo de los
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paises, siendo nulo en aquellos en los que las exportaciones consisten bésicamente en

productos alimenticios’ (p. 10).

Los autores Michaely (1977) y Syron y Walsh (1968) coinciden en que la exportacion
se enfoca en e crecimiento econdémico, pero depende del nivel de desarrollo de los
paises, por su parte Linder (1961) tiene un punto de vista diferente afirmando que

depende de la demandainternay existencia de un mercado nacional.

Exportacion de servicios

Fadd (2013) dice que la exportacion de servicios es “La relocalizacion de |os procesos
de negocios caracterizados por altos volimenes, mano de obra intensivay capacidad de
soporte a destinos con disponibilidad de recursos para llevarlos a cabo con calidad y
competitividad”, (p. 8), para Fadd (2013) es “la venta de mercaderia o servicios de una
personafisica o juridica que se encuentre habilitada para exportar a otra de otro pais’ (p.
8), asi mismo Fadd (2013) dice que “es un fenébmeno habitual y cotidiano que ha venido
expandiéndose en forma ininterrumpida, sin que hubiera un marco legal que lo regulara,
a medida que la tecnologia, los medios de transporte y las comunicaciones hacian cada

vez méasfacil e contacto entre personas y organizaciones’ (p.7).

El autor Fadd (2013) relata diferentes definiciones de exportacion de servicios en e cual
se escogio la més relevante, por esta razon Fadd (2013) dice que es la venta de
mercaderia 0 servicios de una persona fisica o juridica que se encuentre habilitada para

exportar a otra de otro pais.

Balanza comercial

Para Pérez (2016) la balanza comercial “es € resultado de la diferencia existente entre
el vaor acumulado por las exportaciones (los bienes que la nacion comercializa a
exterior) y @ valor acumulado por las importaciones (los bienes que esta misma nacion
adquiere en otros paises)” (p. 7), pero Proe - Ecuador (2013) dice que “Es € registro de
las importaciones y exportaciones de un pais durante un periodo. El saldo de la misma
es la diferencia entre exportaciones e importaciones. Es positiva cuando € valor de las
importaciones es inferior a de las exportaciones, y negativa cuando € vaor de las
exportaciones es menor que € de las importaciones’ (parr. 2) A pesar de las anteriores
definiciones Renato Baquero Osorio (2010) dice que “ Se considera como € registro de

las importaciones y exportaciones de un pais durante un periodo, usua mente puede ser
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mensual, trimestral o anual. El saldo de la misma es la diferencia entre exportaciones e

importaciones’ (p. 4).

Todos los autores mencionados anteriormente concuerdan en que la balanza comercial
es €l registro de las importaciones y exportaciones de un pais, estando seguros en que €l
saldo o resultado de la misma es la diferencia entre exportaciones e importaciones.

Balanza de servicios

Por otra parte, Pérez (2009) plantea que la balanza de servicios es la que “Recoge los
servicios que los residentes de un pais han realizado en otros y viceversa (importaciones
y exportaciones de servicios). Fundamentalmente se trata de servicios de turismo y
viges, transportes, comunicaciones, seguros Yy servicios financieros, informaticos,
culturales o recreativos, entre otros’ (p. 16), para Herrante (2004) son los “Ingresos-
pagos derivados del comercio de servicios (turismo, flete de transporte, servicios a
empresas, servicios a seguros)” (p. 42), Juan y Pablo Bastida (2008) dice “la balanza de
servicios es  remuneracion de los factores de produccion y las transacciones
gubernamentales; «el comercio de invisibles»: turismo, transportes, seguros y servicios
prestados a empresas (publicidad y estudios de mercado, comisiones por operaciones de
comercio exterior, servicios juridicos, traduccion, arquitectura e ingenieria, etc.)” (p.
11).

Los autores Pérez (2009), Herrante (2004) y Bastida (2008) expresan € mismo punto de
vista donde definen que esta balanza se recogen servicios del exterior estos pueden ser:
servicios turisticos, juridicos, informéticos, transporte entre otros.

Servicios

Ladefinicion de Clairmonte y Cavanagh (1986) afirma que: “Los servicios comprenden
la gama de actividades que estéan més allé de los confines de la agricultura, la mineriay
laindustria’ (p. 22), Hill (1977) define los servicios como un cambio en la condicion de
una persona o un bien perteneciente a una unidad econémica como resultado de la
actividad de otra unidad econdémica, previa aprobacion de la primera persona o unidad
econdémica’ (p. 23), para Arriagada (2007) “Los servicios es ambigua y engafiosa, y
explica tres perspectivas para la definicion de servicios. Un enfoque positivo de
servicios que los caracteriza como intangibles, invisibles y perecederos con

simultaneidad entre la produccion y € consumo” (p. 17).
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Los autores definen los servicios de formas diferentes, no concuerdan en los conceptos
determinan perspectivas diferentes, donde se aceptaria la definicion de Clairmonte y
Cavanagh (1986) que expresa que los servicios comprenden actividades que van més

alla de fines como mineria, industriay agricultura.

Serviciosturisticos

Acerenza (2007) define “A los servicios turisticos como a los bienes y servicios
ofrecidos por las empresas de mercado turistico y que satisfacen las necesidades de los
turistas en la organizacion del vige y mediante e disfrute del mismo (empresas
intermediarias, de transporte, alojamiento, organizadoras de actividades deportivas,
etc.)” (p.12), Sernatur (2008) dice “Son todos los servicios que € turista requiere y
consume mientras esta de viaje, como € aojamiento, alimentacion, transporte, agencias
de viges, etc.” (p.43), la OMT (1995) explica que es “La naturaleza de la actividad
turistica es un resultado complejo de interrelaciones entre diferentes factores que hay
gue considerar conjuntamente desde una éptica sistemética, es decir, un conjunto de
elementos interrelacionados entre si” (parr. 1).

Los autores Acerenza (2007), Sernatur (2008) y la OMT (995), definiciones con
palabras diferentes pero concuerdan en e mismo significado donde explican que los
servicios turisticos es la interrelacion entre los vigieros y la empresa para cumplir las

necesidades y disfrute del mismo.

Turismo

Oaks (2010) define “d turismo es una herramienta de desarrollo econdmico importante
para comunidades emergentes y menores arededor del mundo” (p. 9), la Organizacion
Mundia del Turismo (1995) dice que “Es & conjunto de actividades realizadas por las
personas durante sus viges y permanencias en lugares distintos a de su entorno
habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, por motivos diferentes
al de gercer una actividad remunerada en € lugar visitado” (parr.4), para la OMT
(1995) “se desprende que por "turismo" se entiende no solo el conjunto de actividades
de los turistas, sino también e conjunto de actividades empresariaes relacionadas con

el conjunto de actividades de los turistas’ (parr.7).
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Los autores no concuerdan a definir € turismo, la definicion que se acepta es la de
Oaks (2010) donde expresa que es una herramienta de desarrollo para paises emergentes
y menores alrededor del mundo.

Agenciasdeviajes

Sernatur (2008) dice que las agencias de vigjes “ Son empresas que prestan servicios de
coordinacion, mediacion, produccién, promocion, organizacion y venta de servicios
turisticos, sea con medios propios 0 mediante la contratacién de los mismos’ (p.18),
Aurelio (2012) define a “las agencias de vigjes resultan especialmente Utiles para la
contratacion de vigjes de varios dias en € extranjero, pues facilitan los trdmites con las
compafias foraneas y resuelven los problemas derivados del aojamiento” (p. 21), asi
mismo dice Mufioz de Escalona (2003) “las agencias de vigje con funciones Unicamente
intermediarias estarian fuera del sector turistico, tanto en cuanto los programas que
ofrecen a consumidor habrian sido elaborados por empresas distintas, o confeccionados
por € mismo cliente, al que proporcionarian exclusivamente los medios para
realizarlos’ (p. 29).

Los autores Sernatur (2008), Escalona (2003) y Aurelio (2012), concuerdan al definir
las agencias de vigjes donde expresan que son intermediarios y estas prestan o venden

un servicio turistico para cualquier lugar del mundo.

FODA

Se determino realizar un andlisis FODA de la agencias de vigjes DIAMOND TRAVEL
tomando en cuenta las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas donde se
tomara en cuenta los aspectos externos e internos los cuales son importantes para la

presente investigacion.

El redizar un andlisis de FODA para una empresa es de gran importancia porgque ayuda
a conocer y determinar cuaes son sus ventgjas y desventgias dentro del ambito
comercial y empresaria por esta razon con este andlisis permite centrarse en minimizar
los aspectos negativos y maximizar |os aspectos positivos que presente la empresa, €
cual se puede definir como “una conocida herramienta estratégica de andlisis de la
situacion de la empresa. El principa objetivo de aplicar la matriz dafo en una
organizacion, es ofrecer un claro diagnostico para poder tomar las decisiones

estratégicas oportunas y mejorar en € futuro. La matriz de andisis dafo permite
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identificar tanto las oportunidades como |as amenazas que presentan nuestro mercado, y

las fortalezas y debilidades que muestra nuestra empresa’. (Espinoza, 2013, parr.l).

El andlisis FODA permite establecer un diagnostico de la situacion actual de una
empresa permitiendo saber cudles son los posibles errores y las soluciones que se
pueden tomar acorde con la situacion de la misma. Por esta razon Borello (2005) indica
que “es determinar los factores que pueden favorecer (fortalezas y oportunidades) u
obstaculizar (debilidades y amenazas) para € logro de los objetivos establecidos con

anterioridad paralaempresa’ (p. 157).

1.2 ANTECEDENTES

Seglin estudios redlizados por la autora Garcia (2004) con una investigacion del
“Enfoque estratégico condicionante de la ventgja competitiva en la agencia de vigjes’,
en donde la metodol ogia implementada para poder |legar a recoger informacion veras se
alcanza por medio de realizacion de entrevistas en profundidad (a usuarios finales de
agencias de vigje), y la aplicacion de una encuesta (a usuarios finales de agencias de
vige) asi mismo muestran resultados donde e turismo desde mediados del 2004 hasta
hoy en dia ha tenido un crecimiento en su demanda a nivel internacional, esta
experimenta una flexibilidad ante otros sectores productivos ayudando ala adaptacion y

recuperacion de crisis que perciben paises a causa de sus economias a nivel mundial.

Por otro lado, sus resultados de parte de los clientes mostraron que exportar servicios
turisticos y trabajar de mano con las agencias de viges es importante en las economias
regionales, nacionales e internacionales y en e comercio a nivel mundial, todo esto
pasa porque €l turismo es de caracter pro - ciclico teniendo una elasticidad en su
demanda y lo extraordinario es que tiene capacidad para recuperarse en las sucesivas
crisis economias, pero asi mismo desean que las agencias de vigies no solo sea un lugar
de vender u ofrecer un servicio de viges turisticos sino que desenvuelvan papeles
importantes dentro del desarrollo y crecimiento de un pais.

Investigaciones recientes realizadas por € Ministerio de Turismo (2017) donde exponen
un “Proyecto de Ecuador como potencia turistica’ en donde la metodologia escogida es
la observacion descriptiva en e cual muestran resultados de estrategias turisticas de

promocion que vienen a ser limitadas basandose en informacion obtenida que permite
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dar como efecto la implementacién de acciones de promocién que € Ministerio ha

venido g ecutando.

De esa misma manera salieron otros resultados donde establecieron que € turismo es
clave para e desarrollo, bienestar y prosperidad y este viene a ser un sector del progreso
socioecondémico por la obtencién de ingresos de exportaciones, creacion de empresas y
de la g ecucion de nuevas fuentes de empleo. Por esta razon durante los Ultimos afios ha
experimentado una expansion y diversificacion para convertirse en uno de los sectores
de mayor crecimiento y envergadura del mundo, datos realizados firman que las
previsiones a largo plazo de la OMT, incluidas en Tourism Towards 2030 (Turismo
hacia 2030), las llegadas de turistas internacionales creceran un 3,3 % anualmente entre
2010y 2030 hasta alcanzar los 1.800 millones en 2030.

Por esta misma razén en esta investigacion se tomaron en cuenta las indagaciones del
portal internacional Switchback Travel donde “ubica a Ecuador en quinto lugar como
destino de turismo de aventura a nivel mundial” (2012, par. 1). Gracias a su
privilegiada ubicacion geogréfica, la presencia de la cordillera de los Andes, las
corrientes marinas que vienen del norte y del sur, hacen de este pais un destino

incomparabl e para actividades de aventuray de turismo especializado de toda indole.

Del mismo modo, una investigacion realizada por Sanchez Narvaez (2006) donde
muestra un estudio sobre “Un plan de negocios para un complgo turistico campestre en
el recinto Yaruma cantén Muisne’, para obtener resultados aplicaron un estudio no
experimental por razones que era muy importante su objeto de estudio de forma
natural, pudieron obtener resultados por medio de una encuesta y la aplicacion de la
observacion para determinar las caracteristicas, fondos y usos de los recursos que
intervienen en la gjecucion o puesta en marcha de proyectos turisticos, sefialando que €
turismo depende de la demanda que es la fortaleza de los principales mercados y de sus
economias, dentro del sector que actualmente es una de las principales actividades en
las balanzas de servicios esto hace notar grandes ventgjas competitivas en los mercados

internacional es.

Otro de los resultados en esta investigacion muestran indices cuantitativos donde
denotan que las agencias de viges son aguellas que dan menor valor para exportar un

servicio turistico y por esta razon necesitan desarrollar capacidades que les llegue a
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permitir en asumir nuevos retos de no solo vender, sino que promocionar y exportar

cada uno de |os servicios que se muestran alos arededores.

Seguin estudios realizados por Sosa (2015) muestra un proyecto “All You Need Is
Ecuador: Digital Publishing de la campafia més grande de Ecuador”, donde se
implementd una metodologia exploratoria el cual mostraron resultados donde €l pais ha
realizado promociones con una extensa recopilacion de ideas determinadas por el
Ministerio de Turismo, Ministerio de Comercioy CORPI que han llegado a que pais
sea conocido en mercados extranjeros, todo inicio en e afio 2001 al 2011 donde
comenzaron a sobresalir estrategias que implementaron primero para posesionar la
marca pais, luego difusion de proyectos en vias internacionales y por Ultimo la
promocion de los atractivos turisticos, |as anteriores promociones no fueron tan fuertes
como la campafia “All you need is Ecuador” fue la promocion mas exitosa del pais

generando grandes impactos, transcendencias y alcance mundial.

Otro de los resultados mostrados fue que a realizar esta camparia publicitaria impulso
el turismo interno del pais para lograr traer divisas y turistas del extranjero, esta
campana fue una iniciativa para colocar al pais en la mira de paises del exterior y
medios de comunicacion, asi fue como se dio a conocer a Ecuador, teniendo como
objetivo alcanzar e impactar a nivel mundial y poner a pais como un destino turistico

gue lo tiene todo en una sola nacion.
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1.3MARCO LEGAL

Para analizar esta investigacion de exportacion de servicios se estudiaron articulos de la
Constitucion del Ecuador, Codigo Organico Comercio e Inversiones, € Reglamento
para la Aplicacion de la Ley Organica de Regulacién y Control del Poder de Mercado,
La Organizacién Mundia del Comercio, Acuerdo General sobre Comercio de Servicios,
Organizacion Mundial del Turismo, Ley del Turismo y Reglamento de la Ley del

Turismo.

Los cuales en la Constitucion en € art. 285, 336 fundamentan sobre las regulaciones de

bienesy servicios.

El art. 285 hace referencia a objetivos especificos de la politica fiscal los cuales €
primer objetivo hace énfasis en e financiamiento de servicios, inversion y bienes
publicos, € segundo objetivo habla sobre la redistribucién del ingreso por medio de
transferencias, tributos y subsidios adecuados y € tercer objetivo dice que la generacion
de incentivos para inversion en los diferentes factores de la economia y para la
produccion de bienes 'y servicios, socialmente deseables y ambientalmente aceptabl es.

El art. 336 este hace énfasis a un comercio justo que también sera regulado por el estado
para dar accesos de hienes y servicios de cdidad y asi llegar a promover la
sustentabilidad del pais paratener eficiencia en mercados.

En laley del Codigo Organico Comercio e Inversiones en € capitulo | art. 13 que se
refiere a inversiones productivas que habla sobre los flujos de recursos que son
destinados para producir bienes y servicios teniendo en cuenta que sirve paraampliar la

capacidad productivay asi mismo generar lineas de empleo.

17



En & decreto 1161 del Reglamento para la Aplicacion de la Ley Organica de
Regulacién y Control del Poder de Mercado su art. 336 nos dice que €l estado debera
velar por un comercio justo paratener accesos a bienes 'y servicios, pero estos gue sean
de calidad y asi promovera la sustentabilidad y la intermediacion para asegurar la

eficienciaen los mercados y asi tener condiciones y oportunidades iguales.

La Organizacion Mundia del Comercio dice que los servicios se regulan en ambitos
multilaterales, pero todo esto se centra por medio del Acuerdo Genera sobre Comercio
de Servicios (AGCS) que lo nombrala OMC.

AGCS en € parrafo 3 del articulo | literal b y ¢ donde nos habla sobre los servicios y
servicios suministrados, e primer literal comprende a un servicio ya sea de cualquier
sector menos servicios suministrados la cual e segundo literal nos explica que este
servicio mencionado anteriormente es aguel que no se encuentra en términos

comerciales ni en competencia con proveedores de servicios.

La Organizacion Mundial del Turismo hace énfasis en explicar en € articulo 3 literal 1
y 2, que ayudard en la promocion y desarrollo del turismo para contribuir en la
prosperidad a nivel econdmico y universal sin hacer de lado ya sea por sexo, raza,

religion o diferentes lenguas.

El siguiente literal explica que dara atencién a cada uno de los paises gue estén en vias
de desarrollo para el @mbito del turismo, todo esto se llevara a cabo con convenios que

deseen ayudar en el cumplimiento de estaley.

EnlaLey del Turismo en su capitulo |1 hace referencia sobre las actividades turisticas y
quienes o gercen, € articulo 5 consideran actividades turisticas a las desarrolladas por
personas naturales o juridicas que se dediquen ala prestacion remuneraday en su literal
(e) se refiere a la intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de
eventos, congresos y convenciones

En concordancia con e reglamento en € articulo 42 que hace énfasis sobre a las
actividades turisticas en € literal (d) Operacion, cuando las agencias de viajes provean

Su propio transporte, esa actividad se considerara parte del agenciamiento.
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CAPITULO II: MATERIALESY METODOS

21 TIPO DE ESTUDIO
En esta investigacion se utilizo la metodologia cualitativa con acance descriptivo por

considerar métodos de recoleccion de datos con € proposito de explorar ala agencia de
viges y conocer la profundidad actual de exportacion de servicios de la misma por
medio de un estudio de caso, lainvestigacion es de caracter documental por razones que
se obtuvo informacion por medio de consulta de libros, estudios previos, articulos
cientificos y fuentes bibliogréficas que permitio comprobar criterios relevantes sobre la
investigacion para tener datos precisos e interpretacion de resultados que sirvieron de
apoyo en laindagacion.
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2.2 DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE

Se determind gue en esta investigacion se utilizé la definicion de variables y operacionalizacion en € cual se tendra que definir cada una de ellas

mediante unatabla que reflgjara | os aspectos de estudio.

TEMA VARIABLE C%If\]F(I;Ié::(-:rIS L‘\l L OBEE,IANSZ%(I\)L':L DIMENSIONES INDICADORES
NUmero promociones
turisticas

Politica pblica Cantided servicios de
ecuatoriana exportacion
NUmero estrategias de

Investigacion promociones de ventas

bibliografica turisticas

Revision de bases Mision
Andlisisdela legales. , Vision

Te P .- | Aspectos gerenciales

:Q:\)/?gzi ('[)Sriq;i cos de Expor'tgci 6nde | Es la c,ontrata(;i Qn iollcnar 'S];Xr{ﬂn?)cl'\log ® 9 ijetivos N
laagencia de vigjes serviciosen de algin servicio TRAVEL Listado de servicios
DIAMOND agenciasde | fuera  del  pais Realizaci o de Listado de paises o regiones
TRAVEL en Viaes donde reside. entrevista a el duefio en’las que operan.
Esmeraldas. de la agencia de NUmero de clientes

vigges DIAMOND
TRAVEL

Clientes
internacionales.

internacionales
Frecuencia de consumo

internacional
Clientes internacionales
Estrategias de _Cantidad de estrategias
promocion Implementadas

internacionales

Tipos de estrategias
implementadas
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2.3POBLACIONY MUESTRA
Para determinar la poblacion se realizé una blsqueda exhaustiva en €l internet donde se

encontré la existencia de ocho agencias de vigies en la ciudad, por medio de un estudio
exploratorio de campo se descubrio que solo existen dos agencias de vigjes las cuaes
son DIAMOND TRAVEL y CostaCruceros, realmente en funcionamiento; algunas no
se encuentran en la direccion gque especifican y otras no estén funcionando actual mente.
Por esa razén serd objeto de estudio la agencia de vigjes DIAMOND TRAVEL para €l
respectivo andlisis de la exportacion de servicios turisticos siendo unas de las agencias

que radicada en la ciudad y operaanivel nacional.

24METODOS
El método que se utilizd en lainvestigacion es el inductivo con € fin de recopilar datos

y poder dar respuestas a los objetivos ya planteados, para la obtencion de informacion
se tomO en cuenta los métodos l6gicos e cua permitieron llegar a un andisis y
determinar una sintesis de todos los datos ya antes obtenidos y asi tener conclusiones

|6gicas y coherentes sobre €l tema de investigacion.

2.5 TECNICASE INSTRUMENTOS
En lainvestigacion se utilizaron técnicas tales como:

¢ Revision documental: Esta se hizo por medio de revision sobre investigaciones
previas y antecedentes que mantienen informacién Util sobre la presente
investigacion, también se revisaron leyes, reglamentos y politicas establecidas
en e Ecuador.

s Entrevista: Se realiz6 una previa validacion tomando en cuenta € criterio de 3
docentes, dos de €ellos pertenecientes a la escuela de Comercio Exterior y uno de
ellos perteneciente a la escuela de Hoteleria y Turismo, la respectiva validacion
la pueden observar en € anexo n°® 2, se optd por aplicar una entrevista a
profundidad ala agenciade vigges DIAMOND TRAVEL € cual fue conveniente
realizérsela ala gerente de la agencia debido que no consta con empleados.

s FODA: Mediante lainformacion recogida de la entrevistay revision documental
se pudo redizar e respectivo FODA, donde se notaron todos los factores
internos y externos. Que dieron a conocer las ventgjas y desventgjas de la

agencia al realizar la exportacion de servicios.
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En lainvestigacion se utilizé como instrumento:

% Ficha de observacion: Al aplicar este instrumento se realiz0 su respectiva
validacion por tres docentes expertos, € cual se la puede observar en el anexo
n°4. Esta consta de criterios sobre la agencia de viges e cua se pudieron
conocer por la gerente de la agencia de vigjes cuando se realizo la respectiva
entrevista, o pueden observar en e anexo n° 3.

% Cuestionario: La entrevista fue a profundidad constando de 10 preguntas
abiertas en e cua se tomaron en cuenta las dimensiones y sus respectivos
indicadores provenientes de la operacionalizacién, € cuestionario se puede
observar en € anexo n° 1, que dgjaron ver € criterio del entrevistado e cua se
siguié un orden donde pudo responder todas las interrogantes ayudando a

recoger informacién necesaria e importante para el tema de investigacion.

2.6 ANALISISDE DATOS
En esta investigacion se aplico técnicas e instrumentos que va dirigida a la empresa

Diamond Travel, 1o cua se procesd mediante la clasificacion o agrupaciéon de las
variables correspondientes donde se pudo reunir informacién necesaria con Ssu

respectivo andlisis que sirvid apoyo en este estudio.

22



CAPITULO I11: ANALISISE INTERPRETACION DE
RESULTADOS
3.1 Interpretar la politica ecuatoriana en cuanto a promocion del turismo
como exportacion de servicios.

Dentro de la politica de turismo del Ecuador en €l afio 2016 emitida por €l Ministerio de
Turismo del Ecuador da a conocer 10s enfoques representativos para la investigacion.

Luego se muestralafigura N. °1 con estadisticas que representa:

FiguraN.° 1. Atractivosturisticos

™2

Py, COLOMBIA

OmELLANA

ISLAS GALAPAGOS
o

PERU

Fuente: Ministerio del Poder Popular para el Turismo (2016)

El Ecuador representa el 30% de paises con potencial de atractivos turisticos de recursos
naturales y culturales, donde el 3% en laregion insular, 28% en laregion costay € 17%

en laamazonia

Esta politica presentara algunas estadisticas de la situacion turistica del pais y las
campariias implementadas para atraer extranjeros a Ecuador.

El Ecuador ha implementado cuatro camparias de promocion turistica comenzo en el
2003 y 2007 con la “marca pais’, en € 2014 lanzo “All you need is ecuador”, en €
2015 un proyecto llamado “Feel Again” y en e 2018 se encuentra la nueva campafa
turistica denominada “Ecuador is love’, cada una de estas han presentado promociones
turisticas representativas que han ayudado a posesionar a pais en algunos mercados

internacionales.
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La promocion de la marca pais consistio simplemente a enfocarse a los productos de
exportacion en este caso a la materia prima los cuales fueron: cacao, banano, quinua,
camaroén entre otros dandole un plus poco significativo en relacién al turistico, la parte
negativa que existio en esta promociéon es que fue muy poca utilizada, en € 2003 la
marca pais tenia un eslogan gque decia: "La vida en su estado puro” dando a conocer €
concepto de los cuatro mundo del pais que constaba de (sierra, costa, oriente y region
insular) donde promovié a pais como un destino turistico, dando importantes pasos de
posicionamiento en diferentes ferias nacionales e internacionales como: feria de
Turismo Amazonia y Galapagos, feria IBTM de México, feria“Mi Tienda Ecuador” asi
mismo en programas de television reconocidos como la cadena estadounidense de
televison NBC los cuaes transmitieron los principales lugares de plantaciones de

banano y café lo cual seria en lapromocion de marca pais.

Luego en € afio 2010 & Ministerio de Turismo presenté € nuevo eslogan que decia:
“Ecuador ama la vida’ relacionada con la misma marca pais lo cual se propuso como
marca turistica pero luego se la adoptd como marca propia para e ecuador,
asegurandose que la patria seria e mejor destino turistico en América latinay en
ambito internacional; esta campafia de promocion se llevd a plasmar en cada uno de los
productos, servicios o bienes que ofrece.

Después se cred la nueva campaiia en el afo 2014 Ilamada “ All you need is ecuador” la
cual se promociond en algunas ciudades nacionales e internacionales, con € objetivo de
llegar a posesionar a pais como turismo de clase mundial, al lanzar esta campafia marco
al turismo ecuatoriano simplemente por € potencial que € Ecuador mantiene, €
Ministerio de Turismo para captar grandes niveles de turistas extranjeros proyectaron un
tema clasico sobre esta campafia; 1o cua su lanzamiento fueron en 19 ciudades del
mundo lo cuales 12 de estas fueron: Paris-Francia, Bogota-Colombia, Lima-Peray las 7

restantes fueron dentro del pais como: Quito, Cuenca, |barra etc.

Esta promocion se rediz6 durante diez dias, “All you need is ecuador” tiene como
concepto gque dentro del pais todo esta cerca por denominarse como las cuatro regiones,
lo cual se centra en invitar a los turistas extranjeros a redlizar vigjes internacionales
con €l objetivo que visiten a Ecuador y asi puedan descubrir nuevos lugares, salir de la
rutina, compartir su tiempo, disfrutar de la naturaleza para sentirse en armonia, ha
llegado a ser una campafia masiva por alcanzar niveles de interaccion con la comunidad
internaciona donde se descubrié que el Ecuador sinceramente es una potenciamundial .
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Después se proyectaron a implementar un proyecto llamado “Fed Again” que se
denominé como la segunda etapa de la campafia “All you need is ecuador”, este
proyecto constd en reunir 18 artistas contemporaneos pertenecientes provenientes de
paises como: Estados Unidos, Canad4, Alemania y Reino Unido los cuales visitaron

durante 5 dias alos diferentes lugares del Ecuador.

Donde los visitantes quedaron maravillados con cada uno de los paisgjes que tiene el
pais, cada expresion de los turistas fue expuesta en una rueda de prensa los cuales
dieron sus diferentes opiniones coincidiendo que descubrieron todo el potencial turistico
gue tiene e Ecuador, estos fueran agunos comentarios expuestos por los artistas
contemporaneos diciendo “Ecuador es un pais de sensaciones que invita al turista a
soflar en experiencias unicas’ sefidaron los miembros del equipo de Canada. De su
parte, Benoit Paille aseverd que e “Ecuador tiene mucho material natural para producir
series fantasticas y mostrar al mundo su belleza’; donde se notd que la campafia que
consto de dos etapas fue todo un éxito.

En la actudidad el Ministerio de Turismo lanzo la nueva campafia denominada
“Ecuador is Love” esta consta de promocionar a diferentes lugares del pais en especial
al centro del mundo y que los extranjeros apuesten por el Ecuador para celebrar bodas,
lunas de miel, despedidas de solteras, cumplearios entre otros; dando como resultado la
demanda de productos y servicios que incluyen a mas de 20 proveedores ecuatorianos,
haciendo parte a todas las pequefias empresas que integran € turismo. Hasta ahora ha
funcionado muchas parejas extranjeras han realizado sus bodas en algunos lugares del
pais llegando a representar incrementos de entrada de divisas y la posibilidad de atraer

nuevos visitantes extranjeros.

Mostrando la siguiente tabla donde se puede observar la participacion fundamental de

los ciudadanos al momento la acogida de las campafias.
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Tabla n® 1 Namero de establecimientos turisticosy personal ocupado.

1S ADO ) RES ERES )
ALOJAMIENTO 5,488 18,504 16,972 35,476
SERVICIO DE AUMENTOS Y BEBIDAS 17,335 44,758 40,885 85,654
TOTAL a4 2,141 820 3,061
TRANSPORTACION Transporte Terrgstre _ 235
Transporte Fluvial y Mantimo 145
Transporte Aérero 63
OPERACION Agencias de Viajes Operadoras 858 1,675 1,371 3,046
TOTAL 1277 3,033 3,454 6,487
Agencias de Viajes internacionales, 599 2,203 2,900 5,163
INTERMVEDIACION Salas de recepdane;ybanquetes 260
Centros de convenciones 9
Orgam:a_dc»res de eventos, congresosy 9 280 554 1294
convenciones
TERMAS BALNEAREOS, BOLERAS, PISTAS
DE PATINAJE, HIPODROMO Y CENTROS DE 280 868 711 1579
RECREACION
TOTAL 25,672 70,980 64,323 135,303

Fuente: Ministerio de turismo (2017, p. 35)

Se determina que en € afio 2015 existian 999 empresas que se dedicaban a la actividad
de intermediacion las cuales son efectuadas por las agencias de viges, salas de
recepciones organizaciones de eventos entre otros, permitiendo que 5.193 personas
entre hombres y mujeres tengan trabagjo y asi € pais continlle en su respectivo
desarrollo.

Cada campafia ha tenido relaciones mutuas no solo ha ayudado al pais a sobresalir en
ciertos mercados internacionales en el sentido de promociones sino que cada campafna
ha sido un experimento de trabgjo muy arduo englobando a todo € sector turistico del
pais dando ventgjas y en hacer conocer todos los servicios, productos y bienes que
mantiene el Ecuador, lo cua para los turistas extranjeros son muy importantes; €
comienzo de turismo fue gracias a cada implementacidn de campafia turistica creada por

el Ministerio de Turismo.

En muchos paises €l sector turistico se ha centrado como uno de los sectores
primordiales en exportaciones, en caso del Ecuador se priorizd como la transformacion
de lamatriz productivalo cual permitié compensar a turismo las pérdidas en petroleo y

materia prima.

A continuacion, se muestran estadisticas de exportaciones, ventas y actividades

turisticas. conforme alafiguraN. © 2.
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Figura 2. Ventasy exportaciones de lasindustriasturisticas
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Fuente: SRI: Estadisticas Multidimensional (2011)

Los rubros estdn expresados en millones de dolares mostrando en e afio 2015
ascendieron e 5,408 millon teniendo un crecimiento acumulado entre los afios 2011 y
2015.

Luego se mostraron estadisticas de 10s servicios o actividades turisticas tanto de ventas
y exportaciones por porcentaje de participacion en € afio 2015

Cada campariia implementd sinnimeros de estrategias para mantener ventas en este caso
de ambito turistico se comenz6 con la marca pais que para € gobierno creo ciertas
estrategias una de estas tendria que ser conservadora en tener una reputacion estable del
pais ante los mercados internacionales, otra estrategia que se implementé en esta
campaia era generar colectivamente asociaciones en la mente a nivel internacional y
por ultimo se cred e mejoramiento de participacion politica, econdémica, cultural en la

interaccion con otros paises.

En la siguiente camparia que fue “All you need is ecuador” una de las estrategias fue la
demostracion en que los viajeros pueden descubrir nuevos lugares en € pais, luego se
implementd la estrategia de enfocarse en paises especificos como Colombia, Perd,
Estados Unidos etc., después hicieron posesionar al Ecuador en la mente de los
turisticos extranjeros con una estrategia digital de forma internacional en las redes
sociales los cuales llegaron a captar decenas de seguidores. La segunda parte de esta
campaiia implemento grandes estrategias los cuales fueron: localizar artistas
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contemporaneos de cuatro paises haciendo que los visitantes conozcan las cuatro
regiones del pais |lamada estrategia de los sentidos, luego implementaron la estrategia
de medios de comunicacion en las cuales los visitantes dieron a conocer sus testimonios
ya evidenciados en un evento especial donde le dieron a conocer cada plato tipico de los

rincones del Ecuador.

En este afo la campania “Ecuador is love” implementa estrategias como: atraer turistas
extranjeros y hacer que ellos se enamoren de los lugares que tiene e Ecuador y que sea
ideal para unir sus lazos en sentido de romance, una vez que lo visitan a pais los

extranjeros se enamoran tanto que llegan areadlizar sus festegjos dentro del mismo.

3.2 Valorar la mision, vision, objetivos, alcance y servicios que brinda la

agencia de viajes DIAMOND TRAVEL

Una vez aplicada € instrumento de la observacion y la técnica de la entrevista a la
agencia de vigjes Diamond Travel se recolecté informacion relevante de la empresa la
cual consta de mision, vision, objetivosy los servicios ofrecidos por esta.

% Mision
Ofrecer un servicio personalizado de calidad y confiabilidad, pues a través de dar la
mejor atencion también estan ligados a que € personal sea constantemente enviando a
capacitar para ofrecer unos viagjes Unicos y que los precios sean accesibles, queriendo

superar las expectativas de sus clientes que siempre queden satisfechos; como empresa
se centran en ir mgjorando a diario para ser una de las mejores.

% Vision
Legar a ser una agencia de viajes reconocida en nuestra provincia y por qué no
extenderse hasta el resto del Ecuador queriendo con esto generar confianza 'y seguridad
a sus clientes, para presentar innovadores servicios y asegurar una actividad turistica

estable asi promover un ambiente de buenas relaciones entre e persona entre los

clientes que acuden alaempresay alcanzar lamayor satisfaccion de sus clientes.

s Objetivos
L os objetivos que la empresa presenta son:
v' Crecer econdmicamente como una empresa turistica a través de las ventas
presentadas y de |os servicios o productos que ofertan

v" Seguir manteniendo sus estandares de calidad en sus productos ofrecidos
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v" Poder seguir destacando como una excel ente agencia de vigjes a nivel nacional.

+ Listado deservicios
La gerente de la agencia de viges Diamond Travel supo comentar sobre las
diversidades de servicios que ofrecen a continuacién se explicaran algunos de ellos tales
como:
Paquetes turisticos- Ventade boletos- Ventade seguro devige
Organizacion de viagjes nacionales - Servicio de boletos con su venta del respectivo
seguro devigje
e Los paguetes turisticos contienen: un vigje completo es decir se oferta con
boleto aéreo, con hoteles y € city tour ademas se complementa con 1o que se
puede ofrecer en ese lugar respectivamente, e paquete turistico se lo ofrece
arededor del mundo
e Pueden organizar vigies nacionales a los diferentes lugares del pais eso es
realmente o que se realiza dentro de la agencia de vigjes.
Esta agencia de vigies es una intermediadora por razones de solo ofrecer u ofertar
servicios de compray venta se |0s servicios antes expuestos, solo muestralalogistica de
vigle de sus clientes.
Por esta razon se realizo la respectiva ficha de observacion e cual estuvo constituida
por criterios sobre la agencia de vigjes acerca de su mision, visiéon y objetivos donde se
pudo notar que no existe nada referente a la exportacién de servicios turisticos referente
a sus datos expuestos en su pagina social, se puede observar la ficha de observacion en

e anexo n® 3.

3.3 Examinar las estrategias de promocion dirigidas al mercado
internacional dela agencia.

+«»+ Listado de paises o regiones en las que operan
La gerente de la agencia de vigjes Diamond Travel supo dar a conocer gque trabagjan con
empresas que son operadores anivel internacional, por el momento solo operan en:

v' Canada

v' Holanda

v EE.UU
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Como trabajan con operadores existentes en e mundo entero y ellos son los que ofrecen
los servicios ala agencia de vigjes, |os cuales presentan servicios de paquetes turisticos,
Diamond Travel no presenta una lista de forma fisica sobre sus paises o regiones donde
operan simplemente la encargada de la agencialos nombra de formainformal.

Por esta razdn la agencia de viajes debera plantearse proyectos donde realicen estudios
previos de algunos paises para notar cuales serian sus mercados més fuertes y asi poder
abarcar todos estos lugares.

% NuUmero de clientesinternacionales
La empresa esta planificando tener una plataforma tecnol 6gica para poder abarcar atoda
laclientelainternacional y que puedan acceder alos servicios que ofrecen, realmente no
tienen porcentges especificos, sus niveles internacionales son minimos hasta €l

momento que se encuentran en el mercado.

*»» Frecuencia declientesinternacionales

Diamond Travel se familiariza con clientes dentro de la provinciay del Ecuador porque
de hecho sus niveles de clientes internacionales vienen a ser basicamente niveles muy
limitados, por esta razdn la investigacion dio a conocer que la agencia de vigies no
presenta frecuencia de clientes a nivel internacional por razones que los extranjeros

realizan ingresos al pais de forma no habitual .

% Nacionalidad de clientesinternacionales
La gerente de Diamond Travel da a conocer los paises de donde provenienen sus
clientesanivel internacional:

v' Canada

v' Estados Unidos

v' Holanda
La agencia de vigjes posteriormente presenta a un minino de sus clientes que solicitan

los servicios o informacion en la agencia.

+ Cantidad de estrategias implementadas y tipos de estrategias

implementadas
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La agencia de viges Diamond Travel tienen mentalizado crear una plataforma
tecnol 6gica que abarque una amplitud total de la empresa por medio de sistemas de
internet que tiene acceso para cualquier persona en e mundo entero, solo poder dar un
clic en e servicio o boleto que € cliente tenga en mente en esto la agencia de vigjes esta
trabajando, para que los clientes necesariamente no visiten fisicamente a la agencia de
vigies sino que lo puede hacer a través de la plataforma tecnol6gica, estas vienen a ser
una de las aspiraciones que tiene Diamond Travel.

Desean redlizar esta estrategia de marketing lo cual seria muy buena porque realmente
revolucionaria e incrementaria niveles de clientes internacionales subiendo sus
porcentajes de ingreso.

Por esa razén esa seria la Unica estrategia que hasta ahora tienen pensado implementar,
pero en la actualidad solo esta visualizada, para la agencia de vigjes seria de gran ayuda
por la cua podrian mantener y seguir haciendo crecer sus ventas. La agencia de viajes
debera plantearse posibles estrategias de marketing para seguir mejorando y
manteniendo sus ingresos futuros por el cual no es suficiente una sola estrategia.
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MATRIZ FODA
Se plasmé un andlisis FODA con € fin de conocer cuales son las ventgjas y desventgjas que tiene la agencia de vigjes DIAMOND TRAVEL,

esto se realizd mediante la definicion de sus fortal ezas, oportunidades, amenazas y debilidades detal ladas a continuacion.

Fortalezas Oportunidades

« Experiencia en € area turistica por parte de la gerente de 4 Demanda de turistas en dias feriados y festivos
DIAMOND TRAVEL.

« Afios de edabilidad de la agencia en la ciudad de

s Lugares del pais (Quito, Cuenca, Gadpagos etc.) considerados
patrimonios culturales

Esmeraldas. ¢+ Apoyo del estado y del sector privado parala promocion turistica.

s El uso de marketing directo y selectivo para dirigirse a un publico
objetivo.

*» El Ecuador es considerado mega-diverso por ubicacién geogréfica,
principal es destinos, gastronomiay patrimonio de la Unesco.

< Existencia de pocas agencias de vigjes en la ciudad.

Debilidades Amenazas

+» Faltade una planificacion estratégica. ) ,
¢+ Presencia de nuevas agencias

+ No redlizan estudios de mercado para conocer que desean. —_— ctendi ivel nacional
% Fuerte competencia a nivel nacion

+«» Tiene deficiencia en la estructura organi zativa de la empresa _ _
< Aumento de lainseguridad
% Estacionalidad de la demanda por razones que los consumidores
realizan tramites turisticos via internet.

% Aparicion de nuevas enfermedades y cambios climaticos.

32



CAPITULO IV: DISCUSION

El actual trabgjo de investigacion se o realizo en la agencia de vigies DIAMOND
TRAVEL en la ciudad de Esmeraldas, para determinar cud es larelacion que gjerce en
el campo de la exportacion de servicios, 1o cua se tom6 en cuenta la informacion y
resultados obtenidos por medio de la entrevista que se le aplicd a la gerente de la

agencia antes mencionada.

Se pudo notar que los resultados obtenidos concuerdan con lo que indica Sosa (2015)
con una investigacion relacionada a una de las camparias mas grandes implementadas
por el Ministerio de Turismo, Ministerio de Comercioy CORPI el cua agruparon un
sinnimero de ideas para llegar a promocionar al Ecuador, se puede determinar que esta
campaiia denominada “All you need is Ecuador” fue una de las cuales han funcionado
en el sentido de promocionar y hacer que € pais sea conocido en mercados exteriores,
lo cual llego a presentar alcances a nivel mundia y asi mismo grandes impactos. A
pesar de esta campafia y de las demas ya redizadas, € pais sigue presentando pasos
intermedios en sentido de exportacion de servicios turisticos, desarrollo tecnoldgico e
infraestructura, planificacion estratégica etc., € cua llegaron a mantener situaciones
negativas para € pais ya que en muchas de sus campafias no llegaron a obtener el
objetivo deseado.

Por otra parte, se presentan resultados obtenidos que Ilegan a mantener relacion con lo
gue expone € Ministerio de Turismo (2017) donde presentan estrategias turisticas y de
promocion para llegar a que €l pais sea una potencia turistica ante mercados
internacionales, € cual tomar en cuenta a campo turistico que es de vital importancia
para el crecimiento y desarrollo de un pais. A pesar de que en sus Ultimos afios se sigue
presentado como uno de |os sectores de mayor fuerza, por estas razones la Organizacion
Mundia del Turismo dio a conocer previsiones tomando desde € afio 2010 al 2030 que
las llegadas turisticas estarén en un 3.3% anualmente.

Otras de las razones que expone esta investigacion es que € Ecuador tiene una buena
ubicacién geogréfica, paisges, gastronomia, cultura, especies cotizadas etc., € cua
Ilega a ser un pais que seria llamativo para cualquier extranjero que desee del disfrute y
aventura.
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En que lo que se basa la agencia de vigjes DIAMOND TRAVEL es en seguir
promocionando todos |os servicios que esta presenta, pero la forma que lo implementan
es de manera sectorial de solo seguir con clientes ecuatorianos, a pesar de esto ha
Ilegado a tener un minimo nivel de clientes internacionales, pero estéan mentalizandose
en seguir trabagjando con proyectos en mercados exteriores € cua es de gran
importancia y ayuda para €l pais en sentido de crecimiento de la economia, se tiene que
tener en cuenta que las agencias de viges son un pilar fundamental para hacer conocer
cualquier lugar del mundo; por estas razones la agencia de vigjes tendria que seguir los
lineamientos de cada una de las campafias publicitarias ya antes implementadas para
obtener o positivo y que en proceso futuro ayude a que € pais compita en mercados
exteriores en e campo de exportar un servicio turistico.

La agencia de vigjes antes mencionada presentd objetivos que no van de la mano con
estrategias de internacionalizacion por razones que solo se ha centrado en € paisy a
llegado a tener en cuenta a ciertos paises extranjeros, por elo no tienen planteado de
forma puntual como llegarian a exportar servicios turistico arededor del mundo; por
estas razones Sanchez (2006) indica que las agencias de viges son aquellas que
necesitan desarrollar capacidades que lleguen a cumplir nuevas metas y que no solo
vendan o promocionen un paguete turistico, por €l cua se las considera como aguellas

que dan menor valor agregado para exportar alguin servicio turistico.

Otras de las razones que da a conocer Garcia (2004) donde muestran que las agencias de
viges son importantes, € cual lainformacion obtenida fue por entrevistas a profundidad
donde se plantea que para exportar un servicio turistico debe de ser en conjunto con las
agencias de vigjes por ser las intermediadoras con € cliente — agencia viges — destino
turistico (pais), € cua se debe tomar muy serio € exportar e campo turistico por ser un

sector que no se termina.

A pesar de que e gobierno, entes reguladores han realizados estrategias, promociones,
campafas, internacionalizacion etc., estos puntos positivos no han sido de vitd
importancia para la agencia de vigjes DIAMOND TRAVEL, € cua debe tener en
cuenta todas las ventajas reales que tiene el campo en el cual incursionan y observar los
beneficios que pueden tener a participar con alguna campaiia publicitaria implementada

por parte del gobierno.
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CAPITULO V: CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

¢ Al realizar un estudio profundo de la politica ecuatoriana se pudo notar todas las

campahas publicitarias implementadas por el ministerio de turismo pero muchas
de estas se han centrado promocionar solo productos primarios tales como:
banano, cacao, camardn entre otros, dejando a un lado a lo importante que es €
exportar sector de servicios turisticos el cual daria un gran plus al sector socid,
cultural, econdmico, empresaria Ilegando a ser uno de los campos de mayor
importancia en el desarrollo y crecimiento de un pais.

La agencia de vigjes DIAMOND TRAVEL no cuenta como unamisiéon y visiéon
enfocada a internacionalizarse en € ambito empresarial simplemente se basa en
ofertar u ofrecer un servicio a sus consumidores, asi mismo, los objetivos
planteados por la a misma no se centran en exportar un servicio turistico
solamente desean concentrarse en su bienestar propio.

La agencia de vigjes antes mencionada no cuenta con la organizacion o
planificacion de estrategias que lleguen a visualizar a la empresa para
internacionalizarse ssmplemente lo expresan de forma mentalizada en e cua
nada esta planificado, por esta raz6n no tienen ni en su mente de realizar un
estudio de mercadeo para saber las excelentes ventagjas que tiene la agencia a

adentrarse en el campo de exportacion de servicios turisticos.
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RECOMENDACIONES

¢+ Para que € pais sea conocido por los turistas extranjeros se debera trabajar en
conjunto de forma exhaustiva con cada institucion desde la més pequefia hasta la
méas grande perteneciente del sector turistico comenzando con las agencias de
vigjes.

% Las agencias de vigjes de la ciudad de Esmeraldas deben de promocionar a la
provincia porgue tienen |os campos necesarios para que |os extranjeros conozcan
delatierraverde.

% Las agencias de viges deben de implementar estrategias de promocion para
atraer clientesinternacionales esto seria de gran ayuda paralaciudad y el pais en

general.
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ANEXOS



Anexo n° 1. Entrevista aplicada
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Anexo n® 2: Validaciéon dela entrevista
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Preguntas que los docentes validaron.
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Anexo n® 3: Ficha de observacion aplicada

FICHA DE OBSERVACION
AREA OBSERVADA Agencia de viajes
FECHA 15/05/2018
OBSERVADOR Génesis Cox
DURACION 30 minutos

PUNTUACION

CRITERIOS A OBSERVAR
NO| O] 1] 2] 3

Se conoce la mision Diamond Travel

Se conoce la vision Diamond Travel

1
2
3| Se conoce los objetivos Diaimond Travel
4

Se da a conocer los servicios ofrecidos por Diamond Travel X

OBSERVACION GENERAL

Las agencias de viajes deben de hacer hincapié en la exportacidn de servicios turisticos
para que provincias como Esmeraldas puedan ser conocidas a nivel internacional

LEYENDA

NO | No se observd

Se observo la falta de este indicador

1 Se observd sélo una vez

Se observé pocas veces

Se observd algunas veces

A W N |k |O

Se observé con frecuencia
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Anexo n° 4: Validacion de ficha de obser vacion
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