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RESUMEN

El presente trabajo de titulacién expone la creacion de un plan de negocio de
una empresa consultora en Customer Experience Management (CEM),
localizada en la ciudad de Quito, bajo el nombre de Experience Consulting
Group (ECG). El mercado al que se dirige principalmente, son establecimientos
de alojamiento de primera y segunda categoria de las administraciones zonales

Eugenio Espejo y La Mariscal.

Se contextualiza el proyecto en la actualidad, proporcionando antecedentes
sobre el concepto general de consultoria, el origen de CEM, la importancia de
CEM en la industria hotelera y la percepcion del CEM en el sector hotelero de
Quito. Adicionalmente, se desarrolla un plan estratégico en el cual se realiza el
analisis de entorno y de competitividad de ECG, ademas de una matriz CAME.
Con la finalidad de planificar una adecuada direccion y toma de decisiones de
la empresa, a través, del establecimiento de la mision, visidén, objetivos

empresariales y una conveniente estructura organizacional para este negocio.

Para la investigacion y analisis de mercado se aplicé el método descriptivo
enfocado al levantamiento de informacion cualitativa y cuantitativa. Para esto
se realizaron encuestas a los establecimientos de alojamiento y entrevistas a
expertos sobre consultoria y CEM. Se formularon estrategias de marketing y
mercadeo centradas en el marketing mix de servicios. Asimismo, se elabor6 un
plan operacional apropiado para el giro de negocio enfocado en la operacion
por metodologia y proyectos. También se presenta la localizacion de la oficina,
la capacidad instalada, el flujograma de los pasos de las fases de la consultoria

y la politica de calidad del servicio que ofrece ECG.

Mediante una evaluacion financiera se determiné la viabilidad de la idea de
negocio de la empresa consultora ECG. En este andlisis se muestra a detalle
diferentes indices y balances financieros. Siendo el VAN y TIR los mas

importantes porque establecen la factibilidad y viabilidad del proyecto.



ABSTRACT

The thesis hereby is about the creation of a business plan of a consulting
agency in the field of Customer Experience Management (CEM). The company
will be located in the city of Quito and its name is Experience Consulting Group
(ECG). The market that is going to be studied is mostly the accommodation
establishment of first and second categories of the administrative areas of

Eugenio Espejo and La Mariscal.

The project has been contextualizing and providing background information
about the general concept of consulting, the origin of CEM, the importance of
CEM in the hotel industry and the perception of CEM in the hotel sector of
Quito. In addition, a strategic plan has been developing in which the
environment and competitiveness analysis of the ECG have been carried out,
including a SWOT cross analysis chart. Through the establishments of the

mission, vision, business objectives and an organizational structure.

For market research and analysis, the descriptive methodology is applied
through a survey focused on the qualitative and quantitative information
collected. For this purpose, surveys were carried out on accommodation and
interviews with experts on consultancy and CEM. Additionally, marketing
strategies are formulated focused on the marketing mix of services. An
appropriate operational plan is prepared for ECG focused on a methodology
and aims to work by projects. On the other hand, the location of the office, the
installed capacity, the flow of the steps of the consultancy phases and the

service quality policy offered by ECG are presented.

Through a financial evaluation, the feasibility of the business idea of the
consulting company ECG is determined. In this analysis, different financial
indexes and balances are shown in detail. The most important being the NVP
(Net Present Value) and IRR (Internal Rate of Return) because they establish

the feasibility and viability of the project.
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1. INTRODUCCION

La gestion de la experiencia del cliente, conocida como Customer Experience
Management (CEM) se da por un vinculo de fidelidad, a través de una
propuesta de valor diferente, en donde la lealtad de los clientes es primordial

para la rentabilidad de una empresa (Molina, 2016, p. 9).

Los establecimientos de alojamiento turistico a nivel mundial no son ajenos a
esta practica estratégica. Por ejemplo, la cadena hotelera internacional, NH
Collections que tiene presencia en Quito, cuenta con un departamento
especializado en CEM, cuyas oficinas de asesoramiento y supervision
funcionan en Madrid, Espafia, controlando la experiencia del cliente de los
diferentes establecimientos que trabajan bajo la marca NH Collections (NH
Hotel Group, s.f.). Es el caso del hotel NH Collections que funciona en Quito,
cuya organizacién considera importante gestionar la experiencia del cliente
como parte de sus estrategias de diferenciacion. Esto conlleva a que se plantee
un desafio para los establecimientos que ofrecen servicio de alojamiento,
porque para responder competitivamente deben centrarse en el huésped y la
experiencia a brindar, mas no en los precios (Molina, 2016, p.22).

Por otra parte, dada la necesidad de competir como destino, relacionando con
el hecho que Quito ha ganado varios galardones en los Ultimos 5 afios como
“‘Destino Lider de Sudamérica” (World Travel Awards, 2018) existe una
necesidad en los establecimientos de alojamiento en cuanto a la gestién de la
experiencia del huésped, en vista que no cuentan con un departamento que
gestione la misma. Se propone entonces, la creacion de una empresa
consultora en CEM para los establecimientos de alojamiento de primera y
segunda categoria, para que les permita competir, mediante el mejoramiento
en la cadena de prestacion de servicios, fortaleciendo aquellos aspectos que
afectan a la satisfaccion del cliente, obteniendo beneficios como fidelizacion de

huéspedes y maximizacion en la satisfaccion del huésped (Wittenstein, 2013).



1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo general
Desarrollar un plan de negocio para crear una empresa consultora en CEM en
la ciudad de Quito, enfocada en los establecimientos de alojamiento de primera

y segunda categoria.

1.2.2 Objetivos especificos

e Disefiar un plan estratégico para la direccion y toma de decisiones de la
empresa.

e Formular las estrategias de marketing y mercadeo del negocio.

e Elaborar un plan operacional adecuado para el giro de negocio.

e Determinar mediante un andlisis financiero la viabilidad de esta propuesta

de negocio.

1.3 JUSTIFICACION

Actualmente, el factor principal de las industrias que estan enfocadas en
brindar un servicio es el de crear experiencias que se conecten con los clientes
y creen un vinculo de lealtad con la empresa (Alvarado, 2015). Por esta razén,
el presente trabajo de titulacion busca, proponer una empresa consultora en
CEM para establecimientos de alojamiento de primera y segunda categoria de
la ciudad de Quito, de tal forma que éstos puedan generar una ventaja
competitiva que no gire solamente entorno al precio, sino que se centre en el
huésped y la experiencia que cada establecimiento pueda brindar. De esta
manera, se podra incrementar la tasa de ocupacion y promover
recomendaciones positivas “boca-boca”, a través de los diferentes medios que

en la actualidad utilizan los huéspedes (Molina, 2016, pp. 41 - 43).

Este proyecto esté articulado con el Plan Nacional del Buen Vivir (PNBV) 2017

— 2021: eje 3 “Mas sociedad, mejor Estado”; objetivo 9 “Garantizar la



soberania y la paz, y posicionar estratégicamente el pais en la region y el
mundo”; y, politica 9.4, “Posicionar y potenciar a Ecuador como un pais
megadiverso, intercultural y multiétnico, desarrollando y fortaleciendo la oferta
turistica nacional y las industrias culturales, fomentando el turismo receptivo
como fuente generadora de divisas y empleo, en un marco de proteccién del
patrimonio natural y cultural” (SENPLADES, 2017, pp.104 - 106).

Ademas, se ajusta al lineamiento de investigacién 1 de la Universidad de las
Américas (UDLA) “Salud y Bienestar” y al lineamiento de la Escuela de
Hospitalidad y Turismo “Creacion y mejora continua de empresas turisticas y

de hospitalidad” (Universidad de las Américas, 2018).

1.4 METODOLOGIA

Para el desarrollo del presente plan de negocio el tipo de investigacion
adecuado es el método descriptivo, el mismo que tiene la finalidad de describir
e identificar las caracteristicas mas importantes que se vayan a analizar;
ademas, describe tendencias de una poblacién determinada (Hernandez,
Fernandez, y Baptista, 2014, p. 92).

Este tipo de investigacion se ajusta a la idea de negocio, porque permite
especificar los fendmenos y variables que se relacionen con la creacion de una
empresa consultora en CEM (Bernal, 2016, p.143). Se aplicara este método de
estudio para realizar una descripcion detallada y fundamentada sobre la
tendencia actual del CEM en los establecimientos de alojamiento en las
Administraciones Zonales Eugenio Espejo y La Mariscal, de la ciudad de Quito.
Ademas, se determinara el perfil de los establecimientos de alojamiento que
opten por una asesoria en CEM, la aceptacion de los establecimientos del
sector hotelero sobre el servicio de asesoramiento en CEM vy el precio y

condiciones de la prestacion del servicio a ofertar.



Se utilizara la investigacion descriptiva con enfoque mixto, es decir, se
recolectaran y analizaran datos cuantitativos y cualitativos, para entender mejor
el objeto de estudio (Hernandez, et al., 2014, p. 534). Adicionalmente, cada
instrumento de recoleccion de datos cumplirh con tres caracteristicas

fundamentales: confiabilidad, validez y objetividad.

La aproximacion cuantitativa consiste en un acercamiento a la realidad objetiva
para describir, explicar, comprobar y predecir los fenémenos del objeto de

estudio. Esto se realiza en base a “una medicion numérica y un analisis
estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorias”
(Hernandez, et al., 2014, p. 11). Por lo tanto, para la recoleccion de informacién
en este enfoque se utilizard el método muestral y sondeo de opinién utilizando
la técnica de encuestas estructuradas con preguntas cerradas y abiertas. Esta
herramienta es un “conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que
se van a medir’ (Hernandez, et al., 2014, p. 217). Las encuestas se realizaran a
administradores y/o duefios de hoteles y hostales de primera y segunda

categoria de las zonas administrativas Eugenio Espejo y La Mariscal.

Por otra parte, el enfoque cualitativo es un acercamiento a la realidad subjetiva
con la que se describe, comprende e interpreta los fendmenos, a través de las
percepciones y experiencias de los participantes (Bernal, 2016, p. 73). El
método por utilizar sera un sondeo de opinion aplicando la técnica de la
entrevista semiestructurada a expertos que tengan conocimientos sobre la
gestion de la experiencia de clientes en establecimientos de alojamiento, para
gue respondan desde sus conocimientos y experiencia. Esta herramienta
consiste en un didlogo entre el entrevistado y el entrevistador, quien cuenta con

un cuestionario disefiado con anticipacion.

Finalmente, a través de la aplicacion de este enfoque mixto se podra establecer
el perfil del mercado objetivo, determinar la percepcién de acuerdo con las

caracteristicas que va a tener el servicio que propondra la empresa, se podra



analizar como es la tendencia de mercado sobre la implementacién de este tipo

de estrategia para la gestion de la experiencia del huésped.

CAPITULO |

2. Marco teorico
La consultoria, término proveniente del latin consultare que significa consejo,
se define como “el asesoramiento que se presta a empresas e instituciones en

cualquiera de sus areas o funciones” (Baez y Pérez de Tudela, 2012, p. 369).

El origen de la consultoria empresarial empieza gracias a la revolucion
industrial con el surgimiento de la fabrica moderna y las transformaciones
institucionales y sociales. A mitad del siglo XIX, los empresarios fueron
incitados e influidos a manejar y controlar sus negocios de mejor manera, de
modo que fue necesario definir y explicar los principios y métodos aplicables a
distintas empresas. Asi es como durante este periodo se establece el

movimiento de la organizacion cientifica del trabajo (Kurb, 1997, p.31).

Los precursores del desarrollo de la consultoria fueron Charles T. Sampson,
Frederick W. Taylor, Frank y Lillian Gilbreth, Henry L. Gantt y Harrington
Emerson, quienes tenian diferentes criterios técnicos y metodologicos, pero el
mismo fin de simplificar los procedimientos de trabajo y aumentar la
productividad del trabajador. A partir de la organizacion cientifica del trabajo, la
consultoria comienza a enfocarse en la productividad y eficiencia de las
fabricas, la organizacion racional del trabajo, la eliminacion de desperdicios y la

reduccioén de los costos de produccion (Kurb, 1997, pp. 31 - 32).

A partir de 1914 se comenzaron a desarrollarse compafias consultoras. Una
de las primeras empresas de consultoria fue Business Research Services
(Servicios de investigacion comercial) fue creada en Chicago por Edwin Booz.
En 1920, se iniciaron trabajos de consultoria relacionados con la administracion

de los recursos humanos y la motivacion. Durante este afio, se establecieron



mas proveedores de consultoria que ya estaban en capacidad de realizar
diagnoésticos de las organizaciones comerciales, de esta manera obtuvieron
una perspectiva mas amplia de oportunidades de venta y de expansion del
negocio (Kurb, 1997, p. 33).

En 1930 el negocio de la consultoria se manifesté en Estados Unidos, Reino
Unido, Francia, Alemania, Checoeslovaquia y otros paises mas
industrializados. De manera que, la consultoria empieza a expandirse a nivel
mundial generando un incremento de competitividad en la industria (Kurb,
1997, pp. 33 - 36).

Las empresas de consultoria aparecen con la finalidad de ofrecer asesoria a
una organizacion mediante un consultor. Los consultores son agentes que
ayudan a realizar cambios y abordan situaciones problematicas de una
empresa y su personal, adicionalmente, proponen soluciones y las desarrollan
(Baez & Pérez de Tudela, 2012, p. 373). Las principales razones empresariales
para contratar a un consultor son para solventar los problemas gerenciales y
empresariales, descubrir y evaluar nuevas oportunidades y ejecutar los
cambios (Kurb, 1997, p. 9 - 10).

Customer Experience (CE) o experiencia del cliente hace referencia a las
actitudes sensoriales, cognitivas, emocionales, sociales y de comportamiento
de todas las actividades que conectan al cliente y a la empresa durante los

puntos de venta y atencion (Bolton, 2016).

Por otra parte, se manifiesta una critica a los sistemas de Customer
Relationship Management (CRM) o administracién de la relacion con el cliente,
por la falta de consideracion por las emociones de los clientes y los efectos de
sus emociones (Palmer, 2010). A causa de esta critica, se desarrolla el término
Customer Experience Management (CEM) definido como una propuesta
estratégica para detectar y gestionar en todos los puntos de contacto con el

consumidor y entender todas las interacciones que desarrollan emociones en el



cliente durante el proceso de venta (Alfaro, s.f., p. 18). Finalmente, el principal
objetivo del CEM es la diferenciacion de la competencia mediante estrategias

orientadas en la experiencia del cliente.

La hospitalidad es una de las industrias mas antiguas, que inicié6 hace 4000
afios A.C. gracias a los Sumerios. Los primeros negocios de esta industria
fueron las tabernas para los comerciantes, quienes necesitaban lugares para
comer y dormir mientras viajaban (Barrows, Powers, y Reynolds, 2012). Al
principio del desarrollo de la industria de la hospitalidad tuvieron un rol muy

importante en Egipto, Grecia y el Imperio Romano.

Los egipcios desarrollaron el turismo comercial, los negocios para dormir y
comer, y los primeros cruceros. En cambio, los romanos crearon un sistema de
carreteras que permitid viajar por Europa mas rapido y facil. Por ultimo,
Estados Unidos desarrollo los hoteles, los moteles, los restaurantes de cadena,
los negocios de comida rapida y las franquicias (Reynolds, 2010, pp. 65 - 88).
Los medios de transporte se innovaron, y esto ayud6 a que la industria de la

hospitalidad fuera evolucionando.

Los desafios de la hospitalidad son entregar un servicio de calidad, la
diversidad en el personal, cumplir con las necesidades especiales del cliente y
el impacto de las temporadas (Reynolds, 2010, pp.71 - 75). Hay que mencionar
gue uno de los aspectos mas importantes de la industria hotelera es el servicio,
porque mediante el servicio de alta calidad se genera la lealtad del cliente
(Barrows, Powers, y Reynolds, 2012, p. 273). Los gerentes del sector hotelero
necesitan adquirir conocimientos sobre las tendencias de la industria,
especialmente en lo que se refiere a Guest Experience (GE), la experiencia del
huésped para que les facilite decidir qué servicios ofrecer. La experiencia del
huésped depende de como se maneja el momento de la verdad entre un
empleado que brinda un servicio y el cliente o huésped (Ford, Sturman, y
Heaton, 2012, p.5).



Las nuevas tendencias relacionadas con la atencion al cliente estan
conectadas con la experiencia del consumidor y la importancia de generar
emociones en el mismo (Lideres, 2016). En los proximos afios, los hoteles
invertirdn en innovaciones para la experiencia del huésped, debido que el
consumidor se ha vuelto mas exigente buscando tener experiencias Unicas y
diferentes (Molina, 2016). Adicionalmente, si al cliente se le ofrece una mejor
experiencia y ésta involucra un valor superior en el servicio, el cliente sentira
gue paga un precio justo por la experiencia vivida (Burgos, Chavez y
Maldonado, 2017, pag. 44).

En la actualidad, la propuesta de valor de servicio tradicional deja de ser
adecuada para llegar a los clientes y crear diferenciacion. Por esta razén, la
industria hotelera est4d cambiando su perspectiva de la gestion del servicio,
enfocandose en la experiencia del huésped (Jain, Aagja, y Bagdare, 2015,
p.642). Se debe agregar que actualmente, las estrategias de diferenciacion de
producto o servicio se orientan a involucrar experiencias para el huésped
(Barrows, Powers, y Reynolds, 2012, p. 292). Al final, el objetivo del GE es que
la estrategia, el personal y los sistemas de un negocio de la industria hotelera
estén alineados a cumplir y superar las expectativas de los clientes (Ford,
Sturman, & Heaton, 2012, p.5).

El sector hotelero ha sido influenciado para que el propésito de un
establecimiento de alojamiento sea el de comprender por qué sus huéspedes
acuden a su establecimiento, saber cuales son las expectativas del huésped y
gue es lo que el hotel puede hacer para satisfacer las expectativas de los
mismos. Se ha visto necesario ofrecer un servicio de consultoria sobre la
gestion estratégica basada en experiencias del huésped o también conocido
como Guest Experience Management (GEM) en los establecimientos de
alojamiento turisticos de Quito. EI GEM facilita construir la lealtad, fidelizar y

que repitan la compra los clientes (Molina, 2016, pag. 13).



Segun el Reglamento de Alojamiento Turistico de Ecuador (2016), un
establecimiento de alojamiento turistico es un negocio cuya actividad es ofrecer
hospedaje no permanente con servicios complementarios a turistas. Un hotel
se define como “un establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con la
infraestructura adecuada para ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones
privadas con bafio y el servicio de alimentos y bebidas” (Ministerio de Turismo,
2016). La clasificacion de los hoteles de acuerdo con su categorizacion es de 2
a 5 estrellas, en donde, la segunda y primera categoria equivalen a 3 y 4
estrellas. ElI Ministerio de Turismo (2018) registra 55 hoteles de primera y
segunda categoria en las zonas administrativas de La Mariscal y Eugenio

Espejo, en el catastro de los establecimientos turisticos del canton Quito.

Por lo tanto, la propuesta de una empresa consultora en CEM se basa en guiar
y dar las herramientas necesarias para que los hoteles de primera y segunda
categoria obtengan un mayor porcentaje de clientes fidelizados. Con esto se
busca que estos tipos de establecimientos generen una mayor rentabilidad y
sigan creciendo como negocio (Alvarez, 2016).

CAPITULO I

3. Planeacidn estratégica

3.1. Naturaleza del negocio

Experience Consulting Group (ECG) es una empresa consultora dedicada a
crear una cadena de valor de servicio basada en la experiencia del cliente. El
eje principal de la consultora es brindar asesoramiento sobre el manejo de las
experiencias del huésped a establecimientos de alojamiento de primera y

segunda categoria.

3.2. Estrategia genérica
La estrategia genérica en la que se enfocara esta empresa es la de enfoque,
centrandose en un segmento de mercado especifico (Thompson, Peteraf,

Gamble, y Strickland, 2015, pp.120-121). A través de esta estrategia, la
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empresa busca especializarse en la consultoria de CEM para establecimientos
de alojamiento de primera y segunda categoria, con el fin de ser mas eficiente

en un mercado reducido.

3.3. Misién

Somos una empresa consultora altamente capacitada en brindar un servicio de
consultoria en CEM para establecimientos de alojamiento de primera y
segunda categoria, que busquen gestionar con eficiencia la experiencia del
huésped.

3.4. Vision
Para el 2023, Experience Consulting Group se posicionara en el mercado como
la principal empresa proveedora del servicio de consultoria de CEM a

establecimientos de alojamiento, siendo un referente en Pichincha.

3.5. Objetivos empresariales

3.5.1. Objetivo general

Proporcionar una oferta de servicio de consultoria en el manejo de la
experiencia del huésped a establecimientos de alojamiento, que buscan crear
una propuesta de valor basada en CEM, con el fin de incrementar los ingresos

y mejorar la competitividad.

2.5.2. Objetivos especificos

Tabla 1. Objetivos especificos propuestos para ECG.

Fidelizar anualmente 2 clientes que contindien realizando consultoria con ECG.

Alcanzar el punto de equilibrio al finalizar el segundo afio de operacion.

Corto plazo - Obtener un 80% de satisfaccion del cliente al finalizar la consultoria.

Evaluar anualmente el comportamiento del consumidor, mediante una investigacion de

mercado, para que la empresa ajuste sus servicios a las necesidades del cliente potencial.

Medi Recuperar la inversién en el transcurso del cuarto afio de funcionamiento.
ediano
| A partir del quinto afio de funcionamiento, lograr una mayor participacion en el mercado
plazo . . . . .
estando entre las cinco primeras opciones a nivel provincial.

Para el quinto afio de operacion lograr vender por lo menos un plan 360°.
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Consolidar la empresa para el 2023 con un personal capacitado acorde a las exigencias del

mercado.

Largo plazo

Aumentar las ventas anuales en un 10%, respecto al afio anterior a partir del quinto afio de
operacion.

Diversificar el servicio de consultoria a otras ramas del turismo, como spas o
establecimientos de alimentos y bebidas, para el sexto afio de operacion.

Ampliar el mercado en otras ciudades del pais, como Guayaquil o Cuenca, para el 2026.

3.6. Estructura organizacional

El tipo de estructura con la que se organizara esta empresa sera una estructura

funcional. Se entiende la estructura funcional como una forma de organizacién

empresarial en donde a los empleados, se los agrupa en funciones donde

comparten habilidades y experiencia, o porque utilizan los mismos recursos

(Jones, 2013). De modo que, ECG pueda optimizar al maximo sus recursos y

reducir los costos fijos, para arrancar con el minimo valor de inversién inicial.

Gerente
Contador
Asistente Administrativa
Consultor Consultor Consultor
Freelance 1 Freelance 2 Freelance 3

Figura 1. Estructura organizacional de ECG

3.6.1. Descripcién de puestos

Tabla 2. Descripcién de puestos y funciones del personal de ECG.

Cargo Descripcion
Gerente Direcciona y planifica el desarrollo de cada proyecto, coordina, orienta y da seguimiento al
trabajo de la asistente administrativa y de los consultores freelance, realiza el levantamiento de
informacién in situ del cliente y analiza la informacién levantada del proyecto, disefia y presenta
la propuesta del proceso de la consultoria a realizar y recluta los consultores freelance.
Asistente Realiza la busqueda y recopilacién de informacién para medir y evaluar los procesos del cliente
Administrativa a realizar la consultoria, prepara las herramientas a utilizar en la consultoria, organiza y archiva
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documentacién, planifica y agenda reuniones, facilita toda la informacion necesaria al contador

y realiza tramites requeridos por la empresa.

Contador Seréa tercerizado y se encargard de realizar todos los estados financieros que reflejen los
resultados de la empresa, ademéas de realizar ndmina, la declaracion de impuestos y los

respectivos tramites del IESS.

Consultor Trabajara por proyectos dependiendo el area de consultoria en el que se especialice. Puede ser

Freelance consultor senior o junior dependiendo del tipo de proyecto.

Nota. El contrato del consultor freelance sera de cardcter civil por la prestacion
de servicios profesionales y la modalidad de pago sera mediante la entrega de

una factura de honorarios.

3.7. Informacion legal

Para constituir esta empresa por primera vez se realizar4 con la personeria
juridica de compafiia anénima, debido a la flexibilidad que esta otorga en
cuanto a la participacion y/o traspaso de acciones a futuro. Este tipo de
empresa, segun la Ley de Companias de Ecuador (2014), “es una sociedad
cuyo capital, dividido en acciones negociables, esta formado por la aportacion
de por lo menos dos accionistas que responden Unicamente por el monto de
sus acciones.” Es importante mencionar que la empresa funcionara bajo la

modalidad de oficinas compartidas.
Los requisitos para la constitucién de esta compafia son los siguientes:

- Escritura publica inscrita en el Registro Mercantil del canton en el que
tenga domicilio la compafia.

- Juramento de accionistas que han depositado el valor del capital inicial.

- Registro Unico de Contribuyentes (RUC) por el Servicio de Rentas
Internas (SRI) (Superintendencia de Compafias, Valores y Seguros,
2014, pp.35 - 70).

Adicionalmente, se registrara la marca en el Servicio Nacional de Derechos
Intelectuales (SENADI). Para esto se realizard una busqueda fonética para
verificar que no existan marcas idénticas o similares a la que se pretende
registrar. Se proseguird en la pagina web del SENADI, con el tramite de
solicitudes de registro inscripcién o concesion de derecho de marcas (Servicio

Nacional de Derechos Intelectuales, 2018).
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3.8. Andlisis de entorno PEST

A continuacion, se examinara el contexto del macroentorno en el que se
desenvolvera la compafia. Para ECG, se analizaran unicamente cuatro de los
seis componentes del andlisis PESTAL. El andlisis se enfocard en los
siguientes factores externos: politicos, econdmicos, sociales y tecnoldgicos
(Thompson et. al, 2018, pp.66 - 67).

Tabla 3. Andlisis PEST del macroentorno.

El Ministerio de Turismo (MINTUR), en el 2015, empez6 a fomentar la estandarizacién en los establecimientos
de alojamiento a través, de la implementacion del reglamento de categorizacion por estrellas segun el tipo de
servicio que cada establecimiento ofrece. La finalidad es mejorar la calidad y regular la actividad turistica de
alojamiento ajustandose a los estandares mundiales de esta actividad (MINTUR, 2015). Durante el 2018, la
Asamblea aprobé la nueva ley econémica urgente, que tiene como objetivos el equilibrio fiscal y el estimulo a
la inversién y al empleo (Centro Estratégico Latinoamericano de Geopolitica, 2018). Por otra parte, el
Ministerio de Turismo ha implementado 33 herramientas enfocadas a la gestién empresarial, ambiental y socio

cultural, con el objetivo de direccionar la mejora de calidad en la industria turistica (Quito Turismo, 2018).

Los indicadores turisticos (ver anexo 1) que analizé el MINTUR sefiala que el ingreso de divisas incrementé
en un 49,6%; mientras que el saldo de la balanza turistica crecié 163,7%, haciendo una comparacién con los
datos del 2017. Por lo contrario, en 2018 las estadisticas de empleo decrecieron en un 5,2% respecto al 2017
(MINTUR, 2018 ). El Gobierno ecuatoriano considera que el sector privado puede ser el motor de desarrollo,
para lograr la estabilidad econoémica del pais (Vistazo, 2018). De acuerdo con la estimacion del Fondo
E | Monetario Internacional (FMI) el crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB) de Ecuador para el 2019, sera
de un 1,4% menos de lo pronosticado a principios del afio, siendo éste de solo un 1,1%. Asimismo, se indico
que en el siguiente afio el PIB incrementard en solo un 0,7% en relacién con el 2,2% previsto (FMI, 2018,
p.71). A pesar de estas estadisticas el gobierno de Lenin Moreno ha tomado medidas de austeridad
instaurando el modelo neoliberal, con el que se esperan resultados optimistas a mediano plazo (Vistazo,
2018).

Segun el MINTUR, el perfil del turista extranjero que visita Ecuador tiene en promedio de 36 afios, de género

masculino, estado civil soltero y con instrucciéon superior. Adicionalmente, se determind que el 56,9% de
turistas viajan por vacacién u ocio, teniendo interés principalmente por el turismo cultural (58,9%) seguido del
ecoturismo (20,8%). Se debe agregar que el 75% de turistas se alojan en establecimientos hoteleros de los
cuales 81,3% son hoteles de 3, 4 y 5 estrellas (MINTUR, 2018, pp.19 - 23). Por otra parte, de acuerdo a la
llegada de turistas extranjeros segun el rango etario, se puede inferir que la generacion de los millenials
representa el 50% de los que mas visitan el pais, mientras que el 23,4% son los turistas baby boomers
(MINTUR, 2018). Se debe mencionar que las perspectivas del futuro establecen que los potenciales
consumidores para la industria hotelera seran los centennials, a pesar de que son un cliente dificil de
satisfacer y lograr su fidelidad. Esto debido a que todo el tiempo buscan vivir nuevas experiencias (Entorno
Turistico, 2018). Esta es una de las razonas por las que la industria hotelera debe fortalecer su servicio

mediante la gestién de la experiencia del cliente.

Segun la gerente de Export World & Business International, la penetracion de los dispositivos inteligentes y el
Internet ha causado un gran impacto en el consumo de productos turisticos (El Comercio, 2016). Actualmente,
T | la poblacion del Ecuador es de 16.999.329 millones de habitantes, de los cuales el 60,7% usan tecnologias de
la informacion y la comunicacion (TICs), el 63,6% cuentan con un smart phone, el 40,7% de los hogares

tienen una laptop o computadora de escritorio y el 52% utliza la computadora (Ministerio de
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Telecomunicaciones y de la Sociedad de la informacion, 2017). Razones por las cuales se puede determinar
que en Ecuador si existe cierta conectividad tecnolégica. Por otro lado, el 44% de turistas que planifican un
viaje a Ecuador utilizan el Internet como fuente de informacion. En cuanto, a los sitios webs mas utilizados
principalmente por turistas extranjeros son Tripadvisor (39,4%), en redes sociales especificamente el
Facebook (55,3%) y sitios webs oficiales del Ecuador (41,8%) (Ministerio de Turismo, 2018, pp. 23 - 24).

3.9. Andlisis de competitividad (PORTER)

Para realizar el analisis de competitividad de ECG en el microentorno, se
utilizar4 el modelo de competencia de las cinco fuerzas (PORTER). Esta
herramienta permite determinar las principales presiones competitivas del
mercado y las fortalezas de cada una (ver anexo 2), que afecten a la

rentabilidad de la empresa (Fred y Forest, 2017, pp.71-72).

3.9.1. Empresas rivales

Existe un nivel moderado de rivalidad entre las empresas competidoras y ECG,
debido al reducido numero de empresas especializadas en CEM. Las
empresas que pueden llegar a ser competencia directa son: Find a Sense
Ecuador, Feel Guest y Formacion Gerencial; todas localizadas en Quito
(Maldonado, 2018). Adicionalmente, es importante mencionar que la rivalidad
de competencia indirecta se refleja en compafias de otros paises que proveen
el mismo servicio, siendo una amenaza para ECG, como, por ejemplo,
XCustomer 360 (Xperience, 2018). No obstante, a futuro la intensidad de la
rivalidad podria incrementar si no existe diferenciacién en el servicio a ofertar

por ser similares.

3.9.2. Clientes

El comportamiento del consumidor, al momento de ofrecer el servicio de
asesoramiento busca que éste cumpla con sus expectativas y satisfaga sus
necesidades. De modo que, el poder de negociacién del cliente es alto, debido
gue existen otras opciones por las que pueden optar por el tiempo de

experiencia en el mercado. Ademas, el servicio esta ligado a la variacion del
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factor precio causando una demanda elastica, asi aumentando el poder de

negociacion del cliente (Moscoso, 2018).

3.9.3. Proveedores

Segun el andlisis realizado, los proveedores tienen un fuerte poder de
negociacion debido a que la consultoria en la experiencia del cliente es una
nueva tendencia en el pais (Burgos, Chavez y Maldonado, 2017). Por esta
razon, los servicios del proveedor son escasos, lo que les permite fijar precios

en el mercado.

3.9.4. Nuevos competidores
Las presiones competitivas provenientes de la amenaza de nuevos
competidores son fuertes porque hay pocas barreras de entradas y por la

facilidad de la creacion de este tipo de empresas (Pérez, 2018).

3.9.5. Productos sustitutos

En el pais hay varias empresas e individuos enfocados al mismo giro de
negocio de ECG, pero que no ofrecen el mismo tipo de consultoria en CEM.
Actualmente, existen una variada oferta de tipos de consultoria. En
consecuencia, el grado de competitividad en cuanto a los productos sustitos se
determina que es fuerte. Se puede considerar que los principales sustitos en el
sector de la consultoria es la asesoria de marketing y recursos humanos como,
por ejemplo, Branding, una consultora especializada en marketing (Branding,
2017) o Consultores Organizacionales, una empresa enfocada a la consultoria

de talento humano (Consultores Organizacionales, 2013).



3.10. FODA (Matriz CAME)

Tabla 4. Analisis FODA de Experience Consulting Group.

Factores
Internos

Factores
Externos

1. Incremento de negocios de alojamiento.

2. Nuevas tendencias de servicio para establecimientos
de alojamiento.

3. El incremento de turistas que buscan nuevas
experiencias.

4. Empresas consultoras de areas diferentes al CEM
que busquen aliarse con expertos en CEM.

1. Existencia de negocios que ofrecen servicio de
consultoria empresarial y estan posicionados en el
mercado.

2. Poco conocimiento de la industria hotelera de Quito

sobre CEM.

Constantes cambios politicos y econdémicos.

Rivales entrantes que brinde este tipo de servicio.

Poca facilidad de inversion para mejorar el servicio en

los establecimientos de alojamiento.

22 S ()

Fortalezas

Ser una empresa especializada en la consultoria de CEM.

2. Tener una estructura organizacional eficiente para ahorrar

costos operacionales.
Baja inversion inicial.

3.
4. Talento humano capacitado en la industria hotelera.
5

Consultoria en CEM con resultados exitosos en otros
mercados.

Estrategia FO
F1, F2, F4, 01, 02, 03

Fortalecer el conocimiento de todo el personal, mediante un
programa de capacitacion y actualizaciones sobre las
tendencias e innovaciones en la consultoria CEM.

Retener una cartera de potenciales clientes anualmente,
mediante un programa de fidelizacién para clientes frecuentes.
Estrategia FA

F1, F4, A1, A2

Empezar a concentrarse en un nicho de mercado para
posicionar la marca y a futuro lograr extenderse a otro mercado.

Contar con un personal calificado que dé a conocer ECG en el
mercado, gracias a su trabajo competitivo.

16

Debilidades

Poca experiencia laboral en la rama de la consultoria de
CEM.

2. Capacidad reducida para captar nuevos clientes.
3. Ser una empresa desconocida en el mercado.

Estrategia DO

D1, D3, 02, 03
Posicionar la marca de ECG en la mente de los hoteleros a
través, de los beneficios brindados en el servicio de
asesoramiento comunicados.

D2, D3, 01, O4

Generar una base de datos de los clientes atendidos para
estar en constante contacto con el cliente.

Estrategia DA
D1, D2, D3, Al, A2, A5

Crear un plan de marketing para comunicar estratégicamente
la propuesta de valor y la filosofia de trabajo de ECG.



3.12. Ventaja competitiva
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El desarrollo del benchmarking se realiza con el fin de reconocer las desventajas que presentan los competidores claves,

para determinar cual es la ventaja competitiva de ECG y crear una propuesta de valor atractiva para el cliente (Thompson, et

al., 2018, p.96).

Tabla 5. Matriz benchmarking.

Benchmarking

Escala de califiacién Fortaleza | 2 Debilidad | 1
ECG Find a Sense Ecuador Formacion Gerencial Feel Guest
Nombre del empresa ) EE‘,{%@ V7. | Formocien FEEL GUEST
XPERIENGCE . f Gerencal
EGNSULTING GROUPF] from data to experience

Factor de éxito / Medida | Ponderacién de | Clasificacion Puntaie Clasificacion Puntaie Clasificacién Puntaie Clasificacion Puntaie
de fortaleza la importancia | de la fortaleza 1% | de 1a fortaleza 1% | ge Ia fortaleza 1% | de Ia fortaleza ‘
Herramientas utilizadas 010 2 0.20 2 0.20 2 0.20 2 0,20

Especializados en un solo
mercado 0,15 2 0,30 1 0,15 1 0,15 2 0,30
Nivel de respuesta a
informacion 0,10 2 0,20 1 0,10 1 0,10 1 0,10
Personal capacitado 0,10 2 0,20 2 0,20 2 0.20 2 0,20
Idiomas de consultoria 0.05 3 0,10 2 0.10 1 0,05 1 0,058
Experiencia en el mercado 0.10 1 0,10 2 0.20 1 0,10 1 0,10
Oficina tipo compartida 0.05 2 0.10 1 0.05 1 0.05 2 0.10
Precio 0,10 2 0,20 1 0,10 2 0,20 2 0,20
Posicionamienio 015 1 015 2 0,30 2 0,30 1 015
Tecnologia 0,10 2 0,20 2 0,20 2 0,20 2 0,20
Suma de ponderaciones 1.00 1,75 1,60 1,55 1,60
de importancia

Adaptada de Thompson, et al., 2018, p.99.
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Se puede inferir que ECG tiene una posicidbn competitiva solida frente a sus
competidores gracias a sus fortalezas en su nivel de respuesta, por trabajar en

modalidad de oficina compartida y por estar especializado en un solo mercado.

Para el andlisis de la ventaja competitiva de ECG, se compararon los
siguientes criterios: las herramientas utilizadas, especializacion en un solo
mercado, el nivel de respuestas a solicitudes, el personal capacitado, los
idiomas en los que realizan la consultoria, el tiempo de operacion, si el tipo de
oficina en el que funcionan es compartida u propia, los precios, el

posicionamiento y la tecnologia que se utiliza.

Mediante los criterios evaluados, se pudo determinar que existen dos
principales rivales para ECG. Uno de ellos es Feel Guest, debido a que su
mercado potencial son tanto hoteles como restaurantes; y Find a Sense
Ecuador, por su tiempo de operacién y posicionamiento en el mercado.
Seguido de Formacion Gerencial, por sus precios convenientes ofertados a los
clientes. Por lo tanto, para potenciar las fortalezas y reducir las vulnerabilidades

competitivas se deberan plantear acciones ofensivas y defensivas.

3.13. Propuesta de valor

La propuesta de valor de Experience Consulting Group se orienta en ofrecer
una consultoria especializada totalmente en la experiencia del huésped en
hoteles, la cual hay la posibilidad de realizar en dos idiomas espafiol e inglés.
Las herramientas utilizadas son adaptadas acorde a las necesidades del
establecimiento de alojamiento. Las mismas que garantizan resultados sobre
la rentabilidad del negocio y la fidelizacién de los huéspedes. Ademas, ECG
ofrece un nivel de respuesta rapida, tanto para solicitud de informacion como

para soporte técnico.
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Capitulo 1l

4. Plan de marketing
4.1. Andlisis de mercado

4.1.1. Mercado potencial

Tabla 6. Analisis del mercado potencial de ECG.

Capacidad ~ Actitud
= : Conoce
’ Afios de > de Estilo de sobre
Geografia : : Categoria : o o - sobre
Funcionamiento inversion administracion CEM el
anual servicio
Conocimientos
Quito 1 a5 afios 3 estrellas OO ) especializados Si Positiva
$5000 .
en hoteleria
. Conocimientos
. o 304 Mas de . . "
Quito 11 a 15 afos estrellas $5001 espemallza(,jos Si Positiva
en hoteleria
_ ) $5001 a Conoc_lm_lentos _ y
Quito 21 a 25 afos 4 estrellas especializados Si Positiva
$10000 .
en hoteleria

El mercado potencial de ECG son hoteles que llevan funcionando entre 5 a 15
afos, categorizados de 3 y 4 estrellas, localizados en Quito. Su capacidad de
inversion anual destinada para consultoria, capacitaciones y mejoras del
establecimiento es a partir de $1001 en adelante. Adicionalmente, son hoteles
administrados por un personal con conocimientos especializados en hoteleria,
teniendo como minimo un titulo universitario especializado en la misma rama.
La actitud de la persona que tiene poder de decision sobre invertir capital en

una consultoria de CEM para el establecimiento de alojamiento es positiva.

4.1.2. Poblaciéon y muestra

Para la creacion de ECG, especializada en establecimientos de alojamiento de
primera y segunda categoria, la poblacion objeto de estudio corresponde a 55
establecimientos de alojamiento de las administraciones zonales Eugenio
Espejo y La Mariscal. Aplicando la segmentacién por criterios geograficos, la
cifra fue obtenida tomando en cuenta la oferta hotelera localizada en las
administraciones zonales mencionadas. Debido a la concentracion de hoteles

en estas zonas, y segun el catastro de establecimientos turisticos del Cantén
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Quito del 2018, existen 31 hoteles en la administracion zonal La Mariscal y 24
hoteles en la administracion zonal Eugenio Espejo (Ministerio del Turismo,
2018).

A continuacion, se calculd la muestra aplicando la formula del Departamento de

Mateméticas de la Universidad de las Américas (UDLA):

N
e2 (N—-1)+1

n =

Figura 2. Férmula para el tamafio de muestra. Tomado del Departamento de la
UDLA.

En donde:

N = Poblacion, e = porcentaje de error de la muestra (5%) y n = tamafio de la

muestra.

Se obtuvo que el tamafo de la muestra corresponde a 48 establecimientos de

alojamiento, a quienes se les tiene que aplicar la encuesta.

N _ 55
e2 (N—1)+1 0,052 (55—1)+1

n= = 48

Figura 3. Férmula aplicada para determinar el tamafio de muestra. Tomada del
Departamento de la UDLA.

Por el tiempo que se dispone para la investigacion y porque se trata de un

proyecto piloto, se aplicara al 50% de la muestra.

4.1.3. Resultados de la investigacion
A continuacion, se presentaran los resultados obtenidos en la investigacion de

mercado.

4.1.3.1. Resultados cuantitativos
Los resultados de la investigacion cuantitativa se obtuvieron mediante la

encuesta estructurada acorde a la informacion necesitada para tomar
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decisiones congruentes con el giro del negocio planteado (ver anexo 3). Las
encuestas fueron realizadas a los establecimientos de alojamiento de primera y
segunda categoria de las zonas administrativas la Mariscal y Eugenio Espejo.
Uno de los resultados arrojados fue que el 58% conoce sobre CEM lo cual lleva
a que el 79% este dispuesto a invertir en una consultoria en CEM. De modo
qgue, el 89% esta dispuesto a invertir alrededor de $1000 a $2000 en este tipo
de consultoria (ver anexo 3 para tener detalle de la encuesta realizada y para

ver los resultados cuantitativos obtenidos ver anexo 4).

4.1.3.2. Resultados cualitativos

Para la obtencion de datos cualitativos se realizaron entrevistas a profesionales
involucrados en consultoria, en CE y en la industria hotelera (Ver anexo 5). El
primer entrevistado fue Cristian Pérez docente de la carrera de marketing en la
Universidad de las Américas, explicd que en la actualidad las empresas
requieren generar experiencias positivas para sus consumidores o clientes,
debido a que el consumo y la fidelidad se logran a partir del buen trato y la
buena gestion de los empleados. Asimismo, menciond que es importante que
los administradores y los duefios de las empresas tomen conciencia de la
importancia de profesionalizar el servicio. Considera que el mejor canal de
venta es el canal personal business to business (B2B); realizando visitas a
gerentes de los establecimientos de alojamiento. El establecer un nicho, al
principio, ayuda a fortalecer las caracteristicas de la empresa, de manera que
se dé a conocer y se pueda desarrollar mejor la idea de la consultoria. A partir
de que la idea inicial esté fortalecida se puede generar nuevos productos para

nuevos segmentos de mercado.

Por otra parte, Diana Moscoso directora de la empresa Find a Sense Ecuador
describe que el mercado ecuatoriano, es muy rancio, reservado y retraido;
ademas de tener un poco de recelo en saber cdmo implementar o simplemente
no lo ven necesario a este tipo de consultoria. La principal barrera es la falta de
conocimiento sobre CEM, sin embargo, las empresas estan comenzando a

pensar en que tienen que ir mas alla de solo vender un producto o servicio,
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ofreciendo experiencias. Este tipo de consultoria tiene una mejor acogida por
profesionales con muchos afios de experiencia en negocios, que se involucran
constantemente en la innovacion y dispuestos a apostar en este tipo de
inversiones haciendo referencia a la consultoria en CEM. Considera que los
establecimientos de alojamiento si deberian pensar en invertir en consultoria en
CEM porque la industria hotelera, generalmente, vende experiencias; por esta

razon, se puede considerar a los hoteles un mercado totalmente potencial.

En Ultima instancia se entrevistd a Mishelle Maldonado, jefe de recepcion del
hotel Illa Experience, quien considera que CEM va mas alla de brindar un
servicio, es un nuevo concepto que busca causar sensaciones y emociones en
el cliente dejando un recuerdo a través, de las diferentes experiencias
brindadas. Se debe mencionar que el principal objetivo es hacer que el
huésped se deleite para que quede un buen recuerdo en su mente. Identifica
gue la gestion de las experiencias del cliente es una estrategia para darse a
conocer ya que las experiencias provocan que el huésped recomiende el hotel.
A su vez, beneficia y ayuda al hotel a generar fidelidad y que vengan mas
clientes. Finalmente, identifica que en Ecuador hay muy pocos hoteles que
ofrecen y manejen experiencias que causen emociones y dejen recuerdos en el
huésped por lo que considera que es el segmento adecuado para ofrecer una
consultoria en CEM. Ver anexo 5 para conocer los detalles de cada una de las

entrevistas realizadas.

4.1.4. Perfil del cliente

Segun los resultados obtenidos en la investigacion, se determina que las
principales caracteristicas del perfil del cliente de ECG son hoteles de 3
estrellas o segunda categoria. El hotel debe tener por lo menos 5 afios de
funcionamiento en el mercado, debido que ya tendria identificado su mercado y
la posibilidad de invertir en una consultoria enfocada a la mejora del negocio.
En donde, son direccionados por administradores, gerentes o directores de
operaciones del hotel con un alto poder de decisiébn sobre el mismo y con
varios afios de experiencia. Ademas, el encargado de la direccion del hotel
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debe estar involucrado constantemente en la innovacion y dispuesto a invertir.
La capacidad de inversion para realizar mejoras en el establecimiento es de por

lo menos $5.000 anualmente.

4.2. Imagen corporativa

4.2.1. Logo empresarial

XPERIENC E
CONSULTING GROUP

Figura 4. Logo empresarial.

4.2.2. Slogan

“Loyal customer by managing experience”.

4.2.3. Colores corporativos

Tomando en cuenta las caracteristicas que definen a la empresa, los colores
seleccionados para representar y comunicar la actividad de la empresa son los
siguientes:

Azul: el color que mas sobresale porque representa dos caracteristicas
esenciales para ECG son: la sabiduria y la fidelidad empresarial. Al mismo
tiempo, logra transmitir confianza, seguridad y seriedad.

Gris: transmite concentracion, neutralidad y crea expectativas que motiven al
cliente a contratar la consultoria. En la consultoria uno de los elementos mas

importantes es el intelecto, el mismo que es representado por este color.

B]EWe] promueve una sensacion de claridad en todas las actividades que
realiza ECG.
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Naranja: es utilizado con el fin de inspirar creatividad en el cliente interno y
externo de la empresa y generar que exista un buen comportamiento social

entre el cliente y el consultor (Design, 2015).

4.3. Estrategias de marketing y mercadeo

Para la formulacién de las estrategias de marketing y mercadeo se elaborara
un marketing mix de servicios. EI mismo que estar4d enfocado en dos
estrategias una general y una competitiva. La primera estrategia es competir
por mercados futuros para adaptarse de manera proactiva a la evolucion del
mercado y poder adoptar la innovacion discontinua. La segunda es la
estrategia del especialista, la cual consiste en centrarse en un segmento en
particular (Lambin, et al., 2009, pp.285 - 287).

4.3.1. Producto y servicio

El producto basico de ECG sera brindar el servicio de consultoria en CEM que
facilite la gestion de la experiencia del cliente en establecimientos de
alojamiento. El instrumento que se utilizara para analizar las variables es la flor
de servicio (Lovelock y Wirtz, 2015, pp.86 - 93).

Tabla 7. Servicios complementarios de facilitacion.

Servicios
complementarios Cémo se entregara

de facilitacion

-Via correo electrénico con respuesta en
menos de 24 horas.
-Teléfono mavil.
Atencion al cliente. -Whatsapp.
. -Chatbots en pagina web de 9:00 a.m. a 21:30
Informacién
p.m.
- Oficina de 9:00 a 12:00 y de 14:00 a 16:00.
-Politica de servicio.
Condiciones de servicio. -Contrato de condiciones de pago de acuerdo
al plan de consultoria.
. . -Cotizacion del plan de consultoria a realizar.
Toma de pedidos Ingreso de pedidos. o )
-Negociaciones escritas en un contrato.
Tranferencias o depésitos = -Desglose de pago por porcentaje de acuerdo al plan a

Pago .
bancarios. elaborar.
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-Pago mediante banco segun condiciones

acordadas.

. Factura por cada pago -
Facturacion ) . -Factura electronica.
que realice el cliente.

Adaptada del libro Marketing de servicios de Lovelock y Wirtz, 2015, pp.87 —
90.

Tabla 8. Servicios complementarios de mejora.

Servicios

complementarios Detalle Coémo se entregara

de mejora

Consulta Asesoria personalizada. -Visitas periddicas in situ.
-Contacto telefénico.
. . -Via correo electrénico.
o Manejo de sugerencias o
Excepcién ) - Personalmente con previa cita en
y/o quejas. o
oficina.
-Con visitas al cliente.
o . -Mantener al personal en constantes capacitaciones y
Hospitalidad Personal capacitado . . ;
actualizaciones sobre el tipo de consultoria a ofrecer.
Confidencialidad de la

Cuidado ] B -Politica de confidencialidad de informacion de cliente.
informacion

Adaptada del libro Marketing de servicios de Lovelock y Wirtz, 2015, pp.90 —
93.

Se aplicard la estrategia de desarrollo de producto, la cual consiste en
incrementar las ventas y desarrollar productos nuevos que se dirijan al
mercado actual. Para ello, las tacticas a implementar son las innovaciones
discontinuas con el fin de lanzar un nuevo servicio, afiadir caracteristicas o
beneficios que generen un valor emocional al servicio ofertado, y con el tiempo
ampliar la gama de productos para aumentar la participacion en el mercado. A
continuacion, la Tabla 9 muestra los servicios que seran ofertados por ECG.

Tabla 9. Paquetes de consultoria.

Planes de

consultoria

- Diagnostico del establecimiento.

Basic Experiences - Plan de accién sobre el diagnéstico establecido en la consultoria.
Plan - Capacitacion al personal.
(80 horas) - Aplicacion del mapeo de interacciones.

- Evaluacion y entrega de resultados.
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- Diagnéstico del establecimiento.

- Implementacion de plan de accién sobre el diagnéstico establecido en la

Premium consultoria.
Experiences Plan - Capacitacion al personal.
(120 horas) - Aplicacion de mapeo de interacciones.

- Mapeo de la experiencia.
- Evaluacién y entrega de resultados.
- Diagnostico del establecimiento.
- Implementacion del plan de acciéon sobre el diagnéstico establecido en la
) consultoria.

180 ° Experiences L

- Capacitacion al personal.
Plan

- Aplicacion de mapeo de interacciones.
(240 horas)

- Mapeo de la experiencia.
- Mapeo de la empatia.
- Evaluacién y entrega de resultados.
- Diagnéstico del establecimiento.
- Implementacion del plan de accién sobre el diagndstico establecido en la
consultoria.
) - Capacitacion al personal del hotel.
360° Experiences L . .
Plan - Aplicacion de mapeo de interacciones.

- Mapeo de la experiencia.
(720 horas)

- Mapeo de la empatia.
- Aplicar técnicas de los escenarios mas mapa de la empatia.
- Disefiar e implementar la experiencia adecuada.

- Evaluacién, seguimiento y entrega de resultados.

4.3.2. Distribucion

Siendo un producto de especialidad, ofrece Unicamente consultoria en CEM en
establecimientos de alojamiento. Por lo cual, se ha determinado que el mejor
canal para comercializar este servicio es la distribucion directa. La misma que
se centrara en la estrategia B2B, siendo esta la mas adecuada, debido que el
consultor es quien va a ir hacia el cliente a venderle y explicarle el tipo de
servicio que ECG oferta. Adicionalmente, en la pagina web de ECG se
proporcionara informacion detallada de cada uno de los productos que ECG

ofrece.

4.3.3. Promocién
Adoptar una estrategia Pull con el objetivo de establecer una demanda de
clientes creando una fuerte lealtad de marca entre los consumidores. Una de

las tacticas a considerar para esta estrategia es la creacion de un programa de
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visitas a los establecimientos de alojamiento para dar a conocer la marca y el
servicio que se ofrece, exponiendo los casos de éxito de la empresa. Por otro
lado, una de las acciones a realizar serd que mediante, las redes sociales
como Linkedin e Instagram, se comunicaran los beneficios y atributos que ECG
tiene al momento de ofrecer el servicio de consultoria en CEM. Adicionalmente,
cada uno de los planes de consultoria a ofrecer tendra un programa de
continuidad con el fin de fidelizar al cliente. Ademas, ECG podria patrticipar en
ferias enfocadas en hospedaje y/o turismo para darse a conocer y posicionar la

marca en el mercado.

4.3.4. Precio

En la tabla 10 se describen las estrategias que se aplicaran para establecer los
precios del servicio de consultoria. Tomando en cuenta que, en el analisis de
mercado la capacidad del cliente de invertir puede variar entre dos rangos de
$1000 a $5000 y de $5000 en adelante.

Tabla 10. Estrategias de marketing para la variable precio.

Basada en los costos. -Establecer los costos de la prestacion de servicio.
L -Administrar la percepciéon de valor.
Fijacion de ) ) ]
. -Reducir los costos no monetarios de tiempo.
precios Con base en el valor. . ) ) ) )
-Analizar y medir las percepciones del cliente para determinar
el precio.
-Crear planes para dar facilidad de pago.
. -Realizar convenios con los hoteles que tenga un alto grado
Precios .
_ Promociones. de consumo.
flexibles

- Descremacion de precios por porcentajes segun el plan de

consultoria a realizar.

4.3.5. Personal

Para ECG, el recurso mas importante es el capital humano, por lo cual se ha
desarrollado un plan de reclutamiento de personal junto con una politica de
beneficios e incentivos para crear una organizacion sélida y capaz de ejecutar

bien su trabajo.
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El plan de reclutamiento de personal para ECG se realizara en funcion de un
analisis de las necesidades que posee la empresa. El objetivo es reunir el
talento humano con la combinacion perfecta de experiencias, habilidades y
capacidades para realizar el trabajo de consultoria. El proceso de reclutamiento
del personal seré el siguiente: 1) desarrollar un analisis de trabajo que cuente
con una descripcion y especificaciones del puesto, 2) comunicar los beneficios
y ventajas de trabajar en ECG y publicar la oferta de trabajo en las plataformas
virtuales de empleo y 3) reclutar a un maximo de 10 personas para realizarles
la entrevista de trabajo y una prueba con la que se logre evaluar que tan

eficiente y eficaz seria brindando el servicio de consultoria.

A continuacién, se realizara una lista corta en la que se tendrd cinco posibles
opciones a contratar. Se seleccionara al candidato utilizando la técnica de los
incidentes criticos para reducir el riesgo de fracaso en el puesto de trabajo e
identificar los aspectos positivos para fortalecerlos y los negativos para
eliminarlos (Snell & Bohlander, 2013). Finalmente, se proseguira a realizar una

induccién y capacitacion sobre como ECG trabaja.

En cuanto a la politica de incentivos y beneficios, se centrara en mantener al
personal motivado, para lo cual se ha planteado un programa no monetario que
consistira en una compensacion indirecta. Lo que incluira formacion y
capacitacién constante, balance entre el trabajo y su vida personal dando la
oportunidad de tiempo flexible si es necesario para cuidar a la familia directa, y
reconocimiento por el desemperio trimestralmente, resaltando la sobresaliente
ejecucion del trabajo. Adicionalmente, existira un programa monetario de logro
por objetivos en el cual se comisionara por ventas y captacion de nuevos

clientes.
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Capitulo IV

5. Plan operativo

5.1. Estrategia de operacién

EGC centrard su estrategia de operaciones en dos variables la decision y el
enfoque de producciéon. Tomando en cuenta que la empresa busca aumentar la
calidad, trabajar de manera eficiente y productivamente para reducir costos. La

implementacion de esta estrategia sera mediante las siguientes tacticas:

5.1.1. Modelo de operacion por proyectos

El término proyecto hace referencia al “esfuerzo temporal que se lleva a cabo
para crear un producto, servicio o resultado unico” (Ojeda, 2013, p.60). En el
ambito de la consultoria trabajar por proyectos es el modelo ideal porque
permite planificar los recursos conforme las fases del proyecto vayan
avanzando. En este modelo de produccion, cada proyecto tiene un inicio y fin
determinado por los objetivos alcanzados. Por lo tanto, el consultor esta
obligado a establecer un plan de trabajo con una metodologia y ajustandose al
presupuesto de horas o dias estipulados para lograr los objetivos planteados al

principio.

5.1.2. Enfoque de la metodologia

Todo proyecto debe desarrollarse e implementarse direccionado de una
metodologia de trabajo. Para realizar el servicio de consultoria, se establecera
una metodologia que permita minimizar el tiempo de duracion y maximizar la
utilizacion de los recursos permitiendo identificar los momentos de intervencion
de cada persona. El consultor debera siempre trabajar con metodologias claras
y actualizadas. Una metodologia es un conjunto sistematizado de practicas,
técnicas, procedimientos y normas utilizadas por quienes trabajan en la
consultoria. Esto quiere decir que serd un sistema integrado de las fases del
proyecto y el alcance del proyecto u objetivo definido. La metodologia sera
trabajada por el consultor de forma ordenada para garantizar el éxito del
proyecto (Ojeda, 2013, p.63).
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5.1.3. Estrategia para la productividad
Para ECG la productividad es un factor importante porque mide la eficiencia de

produccion. Ademas, busca establecer si la empresa produce mas con los
mismos recursos, o0 si produce igual o mas con menos recursos. Es por ello
gue, este tipo de estrategia se centrara en la integracion e interaccién exitosa
entre el personal y el método de operaciones. Para lograr un mejor rendimiento
y aumentar la eficiencia, ECG utilizara herramientas optimas y trabajara con un
equipo calificado en consultoria de CEM. Adicionalmente, mantendra motivado

y capacitado al personal, con el fin de aumentar la productividad y las

competencias del mismo.

5.2. Localizacion
La oficina de ECG se localizara en la calle Jorge Drom y avenida Gaspar de

Villarroel, en el Edificio Plus 1. Se consider6 el sector Ifaquito, porque es
céntrico y estratégico, ademas de ser un sector financiero. El propoésito es estar

cerca de los clientes, de entidades publicas y financieras.

Gaspar de Villarroel =
- Ay P

&

Figura 5. Ubicacion de las oficinas de ECG. Adaptado de Google Maps, 2018.
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5.3. Capacidad instalada

5.3.1. Horarios de operacién

El horario de operacion de la asistente administrativa empezara a las 9:00 y
terminara a las 17:00 horas. Debido al giro del negocio el horario de operacion
del consultor senior es mucho mas flexible, por lo que, serd un horario
adaptado con las actividades que tenga que realizar durante la semana y los
clientes que atender. Normalmente, la operacion sera de lunes a viernes en el
horario establecido de 9:00 a 17:00 horas; y solamente bajo peticion del cliente
y contrato podria ser factible trabajar después de las 17:00 horas y fines de

semana.

5.3.2. Horarios de atencién

En oficina, el horario de atencion al cliente serd de 9:00 a 17:00 horas. Por lo
general, se solicitara al cliente que realice una cita previa, con el objetivo de no
hacerle esperar en el caso que la asistente administrativa se encuentre con
otro cliente o realizando otra actividad. Se debe agregar que ECG facilitara al
cliente varios medios por los que se puede contactar. Estos son correo

electrénico, chatbots de pagina web, Whatsapp y teléfono movil.

5.4. Distribucion espacial

Se considerd compartir oficina con la empresa Asesoria Empresarial, siendo la
arrendadora, y la agencia de viajes Pachaquilla otra arrendataria. El area de la
oficina es de 45m? de los cuales 15m? podra ocupar ECG y 10m? la agencia de
viajes. Los espacios destinados a ocupar por cada empresa seran delimitados
con divisiones y distribuidos de la siguiente manera oficina 1 ocupara la
empresa Asesoria Empresarial, oficina 2 utilizar4d ECG vy oficina 3 la agencia de
vigjes Pachaquilla. En la siguiente figura se ilustra lo mencionado

anteriormente.
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Figura 6. Plano arquitectonico de la oficina de ECG.

5.4.1. Necesidades de equipamiento
Los implementos y herramientas de trabajo que ECG necesitara para trabajar
de forma eficiente se detallaran en la siguiente tabla, mencionando el uso que

se le va a dar.

Tabla 11. Herramientas de trabajo.

Equipo Cantidad Uso
Escritorio 3 Trabajar en oficina.
Sillas 7 Trabajar en oficina.
Mesa redonda 1 Reuniones y atencion al cliente.
Pizarrén pequefio 1 Realizar anotaciones y escribir los objetivos de la semana.
Computadora portatil 2 Herramienta de trabajo.
Impresora 1 Impresiones de documentos.
Papeleria - Facturas, tarjeta de presentacion.
Utiles de oficina - Agenda, esferos, marcadores.
Proyector 1 Presentaciones.
Parlantes 1 Presentaciones.
Puntero 1 Presentaciones.
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5.5. Diagrama de flujo de operaciones

La secuencia de las operaciones del proceso de consultoria de ECG se ilustra
en el siguiente diagrama de flujo. EI mismo que permite visualizar los puntos de
toma de decision del cliente. Se debe agregar que la fase 1 se refiere a la
primera etapa que es el diagnoéstico y la fase 2 al andlisis del diagnéstico, la
implementacion y la evaluacion final.

Solicitud de Cotizacion
informacion fase 1

Firma contrato Contratacion Negociacién de
fasel de servicio convencimiento de compra

Cobro (50%)
primer abono Contratacion
fase 1 de servicio

Asignacion de consultor Desarrollo fase 1

Entrega de informe Cobro (50%) segundo
fase 1 abono fase 1

Cotizacion fase 2 Contratacion Negociacion de
de servicio convencimiento de compra

Cobro (35%) primer Firma contrato Contratacion
abono fase 2 fase 2 de servicio

Planificacion Presentacion Cobro (45%) »
del proyecto del plan del segundo Implementacion del
fase 2 proyecto fase 2 abono fase 2 plan de consultoria

Entrega de e Cobro (20%) ultimo Seguimiento de[
resultados pago fase 2 plan de consultoria

Figura 7. Flujograma de las operaciones de ECG.
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5.6. Politica de calidad

ECG es una empresa de consultoria y asesoria en el uso de tacticas
apropiadas para gestionar con eficiencia la experiencia del huésped en
establecimientos de alojamiento de primera y segunda categoria, ubicados en
las zonas de interés turistico de la ciudad de Quito. Para lo cual la empresa
cuenta con personal administrativo y consultores expertos y especializados,
con quienes el cliente obtendra siempre asistencia y comunicacion efectiva,
fluida y directa, en un entorno profesional, confiable, y con confidencialidad
absoluta.

Capitulo V

6. Evaluacion financiera
Se realizara un andlisis financiero con el objetivo de determinar si la creacion
de la consultora ECG es factible y viable. Adicionalmente, se identificaran los

costos, los gastos y los beneficios en los que incurriria la empresa ECG.

6.1. Inversion inicial

En la siguiente tabla se muestra el monto de dinero inicial para la apertura de la
empresa ECG, ademas, de otros rubros considerados, los mismos que son los
siguientes: los activos (ver anexo 7), la caja chica para cubrir cualquier
imprevisto que se presente, gastos preoperacionales (ver anexo 8), el valor de

la operacion mensual y el capital social que es el aporte de las accionistas.

Tabla 12. Inversion Inicial de Experience Consulting Group.

BALANCE DE SITUACION INICIAL

al 1/Enero/2019 (US$)

ACTIVOS $ 11.617,42 PASIVO $ -
Caja Chica Mensual $ 300,00
Activos Fijos $ 3.460,81
Gastos Preoperacionales $ 2.357,50
Operacién mensual del personal 5 5 499.11 PATRIMONIO
administrativo T Capital Social $ 11.617,42
$

11.617,42 TOTAL PASI+PATRI $ 11.617,42
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6.1.2. Estructura de capital

De acuerdo con el tipo de empresa establecida anteriormente, estara
conformada por 2 socios. En donde, cada uno aportara con el 50% de la
inversion inicial. Esto quiere decir que el aporte de cada socio sera de $5.809

en el cual incluye los gastos de los 3 primeros meses de funcionamiento.

Tabla 13. Estructura del capital inicial de ECG.

INVERSION
Inversion Valoren USD Financiamiento
Activos 3.460.,81
Capital de Trabajo 2.357,50 20%
Caja Chica 300,00 3%
peracion mensual del persona 5.499.11 47%
Total $11.617,42 100% Total

FINANCIAMIENTO
Valor en USD

Aporte de Accionistas | § 1161742 100%

Ay | EY | Y | G

$11.617,42 100%

6.2. Estructura de costos

La estructura de costos de ECG estd integrada por los costos variables y
costos fijos. Dentro de los costos variables se ha considero Unicamente el valor
gue se pagaria anualmente por contratar consultores freelance. Se ha
calculado segun la cantidad de horas que se trabajen por el valor unitario que
se le va a pagar al consultor freelance. En cada afio al valor unitario

incrementarda en 2,13%.

Tabla 14. Costos variables totales de Experience Consulting Group.

COSTOS VARIABLES TOTALES

DESGLOSE CANTIDAD VALOR/UNIT ~ ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Basic Experiences Plan |80 $ 1500)|$1.20000(% 245122 |$125176|$% 2.556,95|% 1.30576
Premium Experiences Plan (120 $ 1500]|9% - |8 - | $187764|% 187764(% 1.91771
180° Experiences Plan  |240 $ 20,009 - |3 - |9 - |$ 504711($ 5.154,81
360° Experiences Plan (540 $§ 2500|% - |3 $ $ $ 14.382,84

Total Gastos Variables $1.20000 $ 2451,22 $3.12941 § 9.481,70 $§ 22.761,13

Por otro lado, en la tabla 17 se muestran los costos fijos que se han dividido
por los costos generales y los gastos administrativos. En los costos generales
se contabiliza el arriendo, condominio, depreciacion, mantenimiento de pagina

web, internet, luz y suministro de oficinas. En cuanto a los gastos generales se
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considero lo que se le va a pagar al personal conformado por un gerente, una

asistente administrativa y el contador.

Tabla 15. Costos fijos generales y gastos administrativos totales de ECG.

COSTOS FIJOS
GASTOS ADMINISTRATIVO (personal)
SUB-TOTAL - = 3
DESGLOSE CANTIDAD VALOR/UNIT ENE-MAR ABR-JUN JUL-SEP  OCT-DIC 1ER AflD ANO2 ANO 3 ANO 4
Gerente 1 § 6600405 260083|5 260083 5260983(5 2600835 10430325 1145446) 5 1177914 § 1211334 [ §12457.34
Asistente Administrativa 1 § 603.00)5 150028 |5 1.500.28|8150028)95 1.50028([% 6037A1[{§ A6O774[5 A70025(85 6078.10)§ 747147

Contador § 20000[S 60000]5 60000]S EO000({S 6000O|S 240000 % 245122|% 250352|$ 255695( 5 261152
Total Gastos Administrativos $471911 § 471911 $471911 § 471911 § 1887643 § 2051342 § 21.07291 § 21.64839 § 22.240,32
COSTOS FIJOS
GASTOS GENERALES (administrativos)
VALOR SUB-TOTAL

DESGLOSE MENSUAL ENE-MAR ~ABR-JUN JUL-SEP  OCT-DIC 1ER AflD

Arriendo 120,00 ] 360,00 360,00 360,00 1.440,00 147073 1502115 1.93417]5 1.566.91
Condominio 30.00 90.00 90,00 90,00 90,00 360,00 367,68 375,93 383,94 391,73
Depreciacion §  105804[5 1.08153[S 110461[5 1.12819]5 115226
Internet § 2000|5 6000)5 G0Q0|S 6OOO([S  6OO0|S  24000|5 M512|5 25035|5 25570[5 26119
Luz § 1000]5 3000)5 3000)% 3000{5 3000)5 12000)5 122565 12518|5 12785[5 13058
Suministros de oficina § 300005 9000(S 9000|3 9000)5 O000[5  36000(5 367EB[5 A7AS3[S 363A4|S 30M73
Manienimienio pagina web $ § 15000] 8 $ $ $  B0000[S  61280(§ 6238B[S 63024)5 63288
Total Gastos Generales § 26000 § 51000 $ $ 51000 § § 417894 § 426812 § 435920 § 445222 §

6.3. Capital de trabajo inicial

En la siguiente tabla, se muestra el capital de trabajo para la apertura y

operacion de ECG en los 3 primeros meses.

Tabla 16. Capital inicial de trabajo de Experience Consulting Group.

Capital de Trabajo

Descripcion V/total
Caja Chica $ 300,00
Operamop f:lel p_ersonal $ 5.499 11
administrativo
TOTAL $ 5.799,11

6.4. Presupuesto de ndmina proyectado a 5 afios

Para el presupuesto de la ndmina de ECG se tomaron en cuenta las leyes y
normas establecidas por el ministerio de trabajo. Como se menciono
anteriormente en la estructura organizacional la empresa estara conformada

por 2 empleados fijos a tiempo completo, el gerente y la asistente
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administrativa. Ellos son los Unicos empleados que estaran en ndmina por
salario. Para la proyecciéon de la ndbmina a 5 afios se considerd la variacion de
los salarios basicos unificados de los anteriores afios que tiene un promedio de
3% anual, a partir del 2015 al presente afio. La variacion obtenida se aplico a

los siguientes 5 afios.



Tabla 17. Némina de Experience Consulting Group proyectada a 5 afios.

DESCRIPCION

SUELDOD

BASICO-MES

IESE PAT

10,0945

SUELDOD

HETO-ME$

Fondo Bes

Desgloze de Gastos Ad
PERSONAL POR SALARIO - ARD 1
BENEFICIOS DE LEY

1imo.
ANUAL | MENSUAL

0,1215

Gerente t

700,00

66,15

f 63385

700,00

§ @600 % 23T)d 111517 ] § 32,33

} 770

Yacacion  SUB-TOTAL SUB-TOTAL AP.PATRD MENZUAL POR

EMPLEADD

NUMERO DE
EMPLEADDS

GASTOD GASTO
MENSUAL TRIMESTRAL

G334 | 260383 ] ¢

38

GASTO ANUAL?

AfD 1

10.43852

Aziztente Adminiztrative | §

33548

316

f 356,30

33545

§ SE600)% 640) %  THES) 4 G652

§

DESCRIPCION

Gerents

SUELDD

BASICO-MES

IEZE PAT

SUELDD

HETO-MES

Fondo Res

Al

PERSONAL POR SALARIO - ARD 2
BENEFICIOS DE LEY

fdmo. |Yacaciés SUB-TOTAL SUB-TOTAL
ANUAL | MENSUAL

720,53

§ 65244

} 720,25

720,53

§ SE600)% F002) % 1G6E0) § 154,73

AP.PATRO

GASTOD
MENSUAL POR
EMPLEADD

NUMERO DE
EMPLEADDE

50303 %
§ 131304 §

1.503,25
LA U

GASTOD GASTO
MENSUAL TRIMESTRAL

34544 286362 ] 4

£.05T,11
1647643

GASTOD ANUAL?!

AHo 2

Aziztente Adminiztrative

405,02

3 366,73

§ 404 56

405,02

§ o GEGO000§ EEE|F METE]§  INMOE

DESCRIPCION

SUELDD

BASICO-MES

IESE PAT

10,0945

SUELDD

HETO-ME$

Fondo Res
Annal

PERSONAL POR $ALARIO - ARD 3
BENEFICIOS DE LEY
fdmo. |WYacaciés SUB-TOTAL SUB-TOTAL
ANUAL | MENSUAL

AP.PATRO

Gerents H

141,67

70,03

{6738

741,51

741,67

§ GEROO| S 050§ 1E33G4 4§ IREGD

GASTOD
MENSUAL POR
EMPLEADD

NUMERO DE
EMPLEADDS

165134
§ 150518 § 451555

GASTOD GASTO
MENSUAL  TRIMESTRAL

] B b

18.062,20

GASTD ANUAL?

Af0 3

11.7715,14

Azistente Administrative | §

416,300

33,40

3 3110

416,74

46,30

§ o GEe000F T O] p 10508

DESCRIPCION

SUELDO
BASICO-MES

IESE PAT
10,0945

SUELDO
NETO-MES

Fondo Rez
LoLe]

PERSONAL POR SALARID - ARD 4
BENEFICIOS DE LEY

Yacaciés SUB-TOTAL SUB-TOTAL

ANUAL | MENSUAL

1imo.

AP.PATROD

Gere H

JE54d

iAL)

6328

H 16312

6342

b I S e IR C Y R I T s

Totales

GASTOD
MENSUAL POR
EMPLEADD

NUMERO DE
EMPLEADDS

1.6:37,56
154745 3 464235F §

GASTOD GASTO
MENSUAL TRIMESTRAL

Lo0aad )y GoaEEs] g

675025
18.563,38

GASTOD ANUAL?

AfiD 4

Aziztente AT strative | §

42313

40,55

§ 38858

428 36

423,13

§ SE600) % TEG) 4 12613T) 4 105 16

DESCRIPCION

Gerente

SUELDD
BASICO-MES

IEZE PAT

SUELDD

16552

1 111,56

HETO-MES

Fondo Res

PERZONAL POR SALARIO - ARD 5
BENEFICIOS DE LEY
fdmo. [Yacaciés SUB-TOTAL SUB-TOTAL

§ 6554

MENEUAL

AP.PATRO

Totalez

GASTOD
MENSUAL POR
EMPLEADD

NUMERO DE
EMPLEADDS

§ 159085 § L7286 %

GASTOD GASTO
MENEUAL  TRIMESTRAL

10551 § S455 ]

13.091.44

GASTD ANUAL?!

AHO 5
12.457,34

§ 333,98

H jlial

537 62 173287
§ 163573 § 490720 §

711147
13.628,81
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En la tabla 20 se proyecté el pago de los empleados por honorarios en base a
la inflacion acumulada en el 2018, la misma que es el 2,13% (Banco Central del
Ecuador, 2018).

Tabla 18. Presupuesto proyecto a 5 afios para pagar por honorarios.

PRESUPUESTO DEL PERSONAL POR HONORAIOS PROYECTADO A 5 ANOS

GASTO ANUAL/ GASTO GASTO GASTO GASTO
ANO 1 ANUAL/ ANO 2 ANUAL/ANO 3 ANUAL/ANO 4 ANUAL/ANO 5

DESCRIPCION

Contador 2.400,00| $ 245122 % 250352]% 2.556,95| % 261152

2.400,00 $ 2451,22 § 250352 $ 2.556,95 $ 2.611,52

6.5. Establecimiento de precios
Debido al tipo de servicio que ofrece ECG el precio se ha establecido de

acuerdo con el numero de horas que se trabajaré en cada plan.

Tabla 19. Los precios establecidos por hora de consultoria de ECG.

PRECIO POR HORA

HORAS PARA COSTOS COSTO TOTAL* 10%DE
TIPO DE PLAN PLANDE  COSTOSFIJOS VARIABLES* HORA GANANCIAPOR PVP “HORA PVP DEL PLAN

CONSULTORIA HORA HR
Basic Experiences Plan 80 § 7511 § 15,00 § 251§ 2258 2476 I TR
Premium Experiences Plan 120 § 7511 § 15,00 § 251§ 2258 2476 LI
180° Experiences Plan ) 5 75118 2000]§ 275118 275§ 3026 B 1.263,34
360° Experiences Plan s [ stls suls 351[ 39518 R 5 1931251

6.6. Proyeccion de ventas a 5 afios
Los criterios que se tomaron en cuenta al momento de realizar la proyeccion de

ventas fueron:

e La inflacion anual promedio de los ultimos 5 afios (2013 - 2017), el cual
dio como resultado 2,13%.

e El crecimiento del resto de servicios, los cuales incluyen “suministro de
electricidad y agua, alojamiento y servicios de comida, transporte, correo
y comunicaciones, actividades inmobiliarias y entretenimiento,

recreacion, otras actividades de servicios y hogares privados con
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servicio doméstico”, en donde las cifras muestran un crecimiento del
0,8% (Banco Central del Ecuador, 2018).

Tabla 20. Proyeccién de ventas de los planes de consultoria de ECG.

INGRESOS TOTALES

SUB-TOTAL

PLANESDECONSULTORIA ~ ENE-MAR ABR-JUN JUL-SEP  OCT-DIC o ANO2 A0 ANO4 ANOS

Basic Experiencies Plan § 198111(9 396223| 8 396223|8 396223(5 13867 79(§ 1416373 |8 185091215 18.9%603|5 1940141
Premium ExperiencesPlan ~ |§ - |§ 2071671 $ 5 § 207167(5 30%00|5 619971(S 126640218 1203427
180" Experiences Plan § - |$ § b -3 |8 THBM|S TAT663|S 154766715 158069
360" Experignces Plan § - |8 5 N C R L | BT § 01455
Total Ingresos Operacionales  $ § 6915717

6.7. Estado de resultados

Mediante, el estado de resultados se pudo determinar que el negocio presenta
pérdida los dos primeros afios, y a partir del tercer aflo comienza a generar

ganancia mejorando considerablemente la utilidad para el cuarto y quinto afio.

Tabla 21. Estado de pérdidas y ganancias de ECG.

ESTADO DE RESULTADOS

CUENTAS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4

Ingresos
$ 16.839.46 [ $ 2461716 |$ 32.37548[§ 47.13671|S 69.157,17
-) Costos de Ventas $ 120000($ 245122($ 3.12941[$ 9.48170[5 2276113
(<) Utilidad Bruta $ 15.630,46 [ $ 22.16594 [ $ 20.246,07 | § 37.655,01|$ 46.396,04
(-) Gastos Administrativos $ 1887643 [$ 2051342 (§ 21.072,91[§ 21648395 22.240,32
(-) Gastos Generales $  417894($ 426812($ 4.35920(§ 4452225 454723
(-) Imprevistos $  57254|$ 83698[5 110077[$ 160265|5 2.35134
-) Depreciacién $ 1.05894[$ 1058943 1.05894[$ 4600975 45997
(=) Utilidad Operativa $  (0.047,39)[ $ (4.511,51)($ 1.65427[$ 0.490,79|$ 16.797,17
(-) Gastos Financieros ________|§ - |s - |s - s E i
(WIGEGENCER ERNNGERAERGHEEL G § (9.047,39) $ (4.511,51)|$§  1.654,27 | § 0.490,79 | $ 16.797,17
[15% trabajadores ~~ [$ (1.35711)[$ (676,73 $ 24814 [$ 142362[% 251958
Utilidad antes de Impuesto a la Renta $ (7.690,28)[ $ (3.834,79)($ 1.406,13[$ 8.067,17|S 14.277,60
[25% ImpuestoalaRenta [ § (1922578 (95870)[$  35153[$ 201679[$ 356940
() Utilidad Neta o Pérdida del Ejercicio $ (5.767,71)| $ (2.876,00)$ 1.054,50 [ $ 6.050,38 | $ 10.708,20
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6.8. Flujo de caja proyectado
Se llegé a determinar que ECG tendra liquidez a partir del tercer afio de
operacion. Por lo que se debe pensar en plantear acciones para aumentar los

ingresos y reducir los egresos, al menos en el segundo afio de operacion.

Tabla 22. Flujo de caja de ECG proyectado a 5 afos.

Depreciacion
INGRESOS OPERACIONALES

EGRESOS OPERACIONALES

FLUJO DE CAJA

ANO 0

SUB-TOTAL
1ER ANO
1.058,94

ARO 2
1.058,94

1.058,94

5 460,97

5

Basic Experiencies Plan 3 1386779 (% 1416373 | 5 1859912 | § 15.996,03 | 5 19.401,41
Premium Experiences Plan & 297167 % 303500 % 619971 % 1266402| % 12.93427
180° Experiences Plan $ 5 741834 | % TATEE5 |5 15476675 15.806,94
360° Experiences Plan 5 - 5 - 5 - 5 - 5 21.014,55
I A. TOTAL INGRESOS OPERACIONALES $ 16.83946 $ 24617,16 % 32.37548 $ 47.136,71 $ 69.157,17

450,97

COSTOS VARIABLES TOTALES & 1.200,00 | % 245122 |8 3129411 % 948170 % 2276113
GASTOS ADMIMNISTRATIVOS (personal) 5 1887643 | § 20513421 % 21072911 % 2164539] 5 2224032
GASTOS GEMERALES (administrativos) & 417894 | % 426812 ] % 4359201 % 4452221 % 4547 23
B. TOTAL EGRESOS OPERACIONALES $ 2425537 [ § 2723275 % 2856151 % 35.58231[ % 49.548 68
| c. FLUJO NETO OPERACIONAL (A - B) § (6.35697) §  (1.556,66) §  4.872,91 § 12.01537 §  20.068,45

INGRESOS NO OPERACIONALES

APORTES DE ACCIONISTAS 5 1161742 & 3 3 3 3
D. TOTAL INGRESOS NO OPERACIONALES $ 11.61742($ $ $ $ ]
EGRESOS NO OPERACIONALES

ADQUISICION DE EQUIPO Y ACTIVO DE OFICINA 5 346081

E. TOTAL EGRESOS NO OPERACIONALES $ 3.46081]8% = $ = $ = $ = ]
F FLUJO NO OPERACIONAL NETO (D-E) $ 8.156,67 § - $ - $ - $ - $

G FLUJO GENERADONETO(C+F) $ 8.156,61 %

(6.356,97) $

(1.556,66) § 4.872,91 § 12.01537 $ 20.068,45

6.9. Punto de Equilibrio

Mediante el punto de equilibrio ECG puede establecer cuantas consultorias
deberia llegar a vender para cubrir los costos de funcionamiento y operacion.
Se calculé el punto de equilibrio de acuerdo con los rubros establecidos, por lo
gue se determin6 que ECG tiene que llegar a vender $8.778,77.

Tabla 23. Punto de equilibrio segun rubros de ECG.

Gasto Fijo por hora $ 23.055,37
Gastos Variables por hora $ 1.200,00
Precio por hora $ 28,89
Costo por unidad 3 26,26

Punto de equilibrio

PE=CF/(PvX-PpX) $

8.778,77

Por otro lado, se determindé el niumero de consultorias que se necesitan

anualmente para cubrir los costos de operacion mensual se deberia realizar.
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Por lo tanto, se indica que realizando 9 consultorias del plan Basic Experiences
Plan, 6 del Premium Experiences Plan, 3 consultoria del Plan 180° Experiences

Plan o 1 de 360° Experiences Plan.

Tabla 24. Punto de equilibrio de clientes de ECG.

Unidades
Plan No. Clientes No. Consultoria
Basic Experiences Plan 110 9
Premium Experiences Plan 73 6
180° Experiences Plan 37 3 |
360° Experiences Plan 16 1

Punto de equilibrio

PE=CF/(PvX-PpX)

6.10. Evaluacion de rentabilidad mediante VAN y TIR

El escenario en el que se esta trabajando es el intermedio para tener un
andlisis de la operacion y funcionamiento de la empresa lo mas préximo a la
realidad. Segun las cifras calculadas el PRC que es el periodo de recuperacion
de capital, indica que la empresa ECG recuperaria su capital en cuatro afios y
un mes. Se obtuvo un VAN positivo de $7.520,09 lo que significa que el
negocio si es viable. Por otra parte, tomando como referencia la tasa de
descuento de 8%, la tasa interna de retorno (TIR) presenta un porcentaje

mayor de 17,69% demostrando que el negocio si es rentable.

Tabla 25. indices financieros de ECG.

PRC VAN Yy TIR
N0 TETEERh : o ANOS VALORES
ANO 0 S (11.617,42)
0 $ (1161742 % (11.617.42) ARO 1 3 (6.35697)
1 $ (6.356,97) $ (17.974,39) ANO 2 $ (1.556,66)
2 $ (1.556,66) $  (19.531,05) ﬁggi : 1;3:?2;
3 $ 4.87291|$  (14.658,14) ARG 5 S 20.068.45
4 $ 12.01537|$ (2.642,77) VAN $7.520,09
5 $ 20.06845(% 17.425,68 TIR 17,69%
- TASA DE o
PRC 41 DESCUENTO 8%
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CONCLUSIONES
En primera instancia, mediante un analisis del macro-entorno y competitividad
se pudo determinar que el medio en el que se desenvolveria la empresa
consultora ECG es favorable. Se ha disefiado un plan estratégico centrado en
la especializacidon de la consultoria CEM y en un segmento especifico que son
los hoteles de primera y segunda categoria, actualmente categorizado por 4y 3

estrellas respectivamente.

Segun los resultados del andlisis de mercado se concluye que el perfil del
cliente son hoteles de 3 y 4 estrellas que no pertenezcan a una cadena
hotelera. Tomando en cuenta que los hoteles deben tener por lo menos 5 afios
de funcionamiento. En estas categorias de establecimientos la apertura y
capacidad de invertir en una consultoria anual es de un promedio de $5.000 en
adelante. En funcion de este aspecto ECG propuso 4 planes de consultoria.
Debido que el negocio se enfrenta a ciertas limitaciones como que el cliente no
tenga la capacidad de invertir, quiere resultados inmediatos o simplemente

tiene poco conocimiento sobre el CEM.

Se defini6 que el plan de marketing debe enfocarse en adaptarse
proactivamente de acuerdo con las necesidades del cliente y mantenerse en
constante innovacion. Ademas, de enfocarse en la especializacion de la
consultoria en CEM puesto que, conforme a la investigacién de competidores,
en el mercado ecuatoriano el nivel de competitividad de empresas consultoras

en CEM para establecimientos de alojamiento es muy bajo.

Finalmente, mediante los indices financieros VAN y TIR, se pudo determinar
gue el desarrollo del plan de negocio presentado econémicamente si es factible
y viable. Los resultados obtenidos muestran ser favorables, siendo la tasa de
retorno 17,69% y el valor actual neto de $7.520.09. Para iniciar la operacion y
cubrir los gastos y costos mensuales se debe realizar un promedio de 9
consultorias basicas, segun el punto de equilibrio obtenido. Al final, el retorno

de la inversion se proyecta recuperar en cuatro afos y un mes.
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Anexo 1. Indicadores Turisticos del Turismo en Ecuador.

INDICADORES TURISTICOS

INFORMACION RELEVANTE DEL TURISMO EN EL ECUADOR

SEPTIEMBRE 2018
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Anexo 3. Encuesta

Encuesta N°

Datos informativos

Nombre del establecimiento:

Nombre del encuestado:

Sexo: Femenino [ ] Masculino

Cargo:

Profesion:

Email:

Nivel de educacion: Bachillerato Universitario

Doctorado Posgrado/Maestria
Ninguno

Por favor, lea detenidamente cada pregunta, responda y/o seleccione su respuesta con una X.

1. ¢Tiene usted un titulo en hoteleria? Seleccione una opcion.

Técnico Licenciatura
Maestria PHD
Ninguno

2. ¢Cuéles son los conocimientos para manejar este tipo de establecimiento de alojamiento? Seleccione una o
mas opciones.

Conocimientos empiricos

Conocimientos especializados en hoteleria
Asesoramiento por una empresa

Otros

Especifique cuales:

3. ¢Toma usted decisiones finales sobre el hotel?
SI NO
Si su respuesta es negativa por favor responda ¢Quién toma las decisiones finales?

4.  ¢Con cuantos socios esta conformado el establecimiento? Seleccione una opcién.

uUno

Dos

Tres

Cuatro

Cinco

Mas de cinco

5. ¢Enqué afio fue la apertura del hotel?

6. ¢Cudl es la inversion estimada destinada para realizar mejoras (desde el talento humano hasta la
infraestructura) anualmente en el establecimiento? Seleccione una opcién.

Menos de $1000
$1001 a $5000
$5001 a $10.000
Mas de $10.000

7.  ¢Enalgin momento el hotel ha invertido en algun tipo de asesoramiento?
Sl NO

Si la respuesta es afirmativa ¢ En qué tipo de asesoramiento?

Consultoria/Asesoramiento
Capacitacion

Mejoras estructurales/Disefio
Otros




Si su respuesta es otros especifique ¢ Cuélles?

8.

10.

11.

12.

13.

14.

¢ Qué tan satisfecho usted qued6 con el servicio brindado? Seleccione una opcion.

Muy satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho

¢Por q&
¢Conace usted, qué es Customer Experience Management (CEM) o la gestion de la experiencia del cliente o
huésped?

SI NO

Si su respuesta es afirmativa por favor cuéntenos que conoce sobre este término.

Cuando nos referimos a Customer Experience Management (CEM) es la gestion de la experiencia del
cliente, la cual se da por un vinculo de fidelidad, a través de una propuesta de valor diferente, en
donde la lealtad de los clientes es primordial para la rentabilidad de una empresa (Molina,2016).

¢Invertiria usted en una consultoria de CEM para el establecimiento de alojamiento?
Sl NO
Si su respuesta fue negativa explique ¢Por qué? Y continde respondiendo la pregunta 13.

¢Cuales son las razones por las que usted si invertiria en una consultoria en CEM? Enumere del 1 al 5,
siendo 1 la menos importante y 5 la razén mas importante.

Mejorar la experiencia del huésped en el establecimiento.
Fidelizar al huésped

Reducir el nivel de insatisfaccion en el establecimiento.
Generar una mejor rentabilidad

Otros

¢ Cuales?

¢,Cuanto estaria dispuesto a invertir en una consultoria en CEM? Seleccione una opcion.
$1000 a $2000
$2001 a $5000
$5001 a $8000
$8001 a $10.000

Mas de $10.000
¢ Conoce usted empresas que ofrezcan consultoria en CEM especializadas en hoteles?
SI NO

¢ Considera que la atencion brindada al cliente actualmente en el establecimiento es la adecuada para que
genere recomendaciones sobre el hotel?
Si NO



Anexo 4. Resultados de las encuestas

Graficos Estadisticos
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Anexo 5. Entrevistas.

Nombre del Entrevistado: Cristian Pérez.

Ocupacion: Docente de la carrera de marketing de la FACEA de la
Universidad de las Américas. Esta a cargo de las materias como investigacion

de mercados, marketing base de datos y comportamiento del consumidor.

En la actualidad, las empresas requieren generar experiencias positivas para
sus consumidores o clientes. Esto debido a que el consumo y la fidelidad se
logran a partir del buen trato y la buena gestién de los empleados. Cuando las
empresas no han establecido todavia parametros de estandarizacion de
servicio es muy importante que se contrate el servicio de consultoria con el fin
de lograr establecer mejores caracteristicas que generen el bienestar y la
satisfaccion de los consumidores. La consultoria debe tener dos etapas, la
primera es la investigacion y la segunda la implementacion. La investigacion de
niveles de satisfaccion y requerimientos del cliente va a permitir generar las
estrategias o las tacticas que se van a utilizar para poder implementar las
mejoras, y de esta manera entregar procesos de calidad para que las personas
se sientan satisfechas con el servicio. Por otro lado, la metodologia que se
puede utilizar en una consultoria deberia estar enfocada a la calidad de
servicio, mediante la cual se puede establecer indicadores de gestion para
determinar cuales son las dimensiones de mayor importancia para el cliente.
Ademds, enfocar los recursos de marketing para lograr solventar cualquier

brecha de servicio que se pueda generar en estos campos.

Hay que mencionar que Ecuador es un pais en donde los procesos
metodoldgicos, los procesos de mejora continua, inclusive los procesos de
comunicaciéon se dan por personas que no tienen el conocimiento necesario. Es
por esto que, al pais le falta mucho en profesionalizaciéon sobre todo en la
entrega de servicios empresariales. Por lo tanto, es importante que los
administradores y los duefios de las empresas tomen conciencia de la
importancia de profesionalizar el servicio. No hay que dejar que personas que

manejan ciertas areas, traten de manejar las areas en las cuales no son



expertos porque generan inconvenientes, ya que no aplican correctamente las

metodologias adecuadas.

Al momento de ofrecer un servicio de consultoria es importante diferenciar dos
conceptos la asesoria y la consultoria. La asesoria es simplemente dar
recomendaciones de funcionamiento y termina con la entrega de informacion
para poder llevar acabo la ejecucidon. En cambio, la consultoria es el
acompafnamiento en la aplicacion de estas combinaciones, el proceso completo
cuando las empresas tienen ya las herramientas para poder cumplir con todas
las recomendaciones del consultor. La principal falencia mas comun al

momento de realizar una consultoria es la falta de conocimiento.

En cuanto a la tarifa que se podria manejar podria ser entre un rango de $5000
a $8000 en el caso de que dure un afio maximo, porque hay que manejar los

tiempos que el consultor va a invertir en una consultoria.

Por otro lado, el proceso de generacidbn de experiencia es mejorar la
experiencia permanentemente, entonces depende del flujo de clientes que
tenga cada negocio se deberd establecer un parametro de medicion de
indicadores permanente como cualquier proceso de mejora continua que son
circulos, el famoso circulo de mejora, diagnosticar, investigar, disefar,
implementar, y evaluar nuevamente los resultados. Cuando se va evaluando se
descubren nuevas oportunidades de mejora, lo que significa que es un proceso
permanente. Las consultorias en CEM son B2B por lo tanto el mejor canal de
venta es el canal personal, realizando visitas a gerentes de los

establecimientos de alojamiento.

Las ventajas de ofrecer este tipo de servicio es que los administradores de
negocios requieren informacién todo el tiempo y tomar decisiones. Por lo tanto,
apoyarles en ese tipo de cosas facilita el contacto. Las desventajas es que el
mercado se basa en precios, y hacia un mercado de precios siempre va a
ocurrir que haya una tendencia hacia contratar empresas que no cumplan con
los pardmetros necesarios con un servicio de calidad, generando mas bien
malestar y una percepcion negativa hacia lo que es una consultoria en mejora

continua. Al principio es importante establecer un nicho donde se puedan



fortalecer las caracteristicas de la empresa, donde pueda darse a conocer y
desarrollar mejor la idea de la consultoria. A partir de que la idea inicial este
fortalecida se puede generar nuevos productos para nuevos segmentos de

mercado.

Nombre del entrevistado: Diana Moscoso

Ocupacion: Directora de la cuenta para Coca Cola en la empresa Find a

Sense.

La principal labor de la consultoria es siempre asesorar al cliente, como parte
de eso es hablar justamente de las experiencias de darles nuevas opciones de
consultoria. Un consultor tiene que estar en constante comunicacién con el
cliente, viendo las necesidades del negocio para atender todos los
requerimientos del cliente. Una consultoria se maneja con un equipo
constituido con lideres especificos, en donde cada lider tiene sus funciones que

cumplir, con roles muy parecidas a las de una agencia de marketing.

En primera instancia, hay que mencionar que el mercado ecuatoriano todavia
no tiene mucho conocimiento sobre el término CEM, estd empezando a
entenderlo y deberia empezar a implementarse como algo practicamente
obligatorio. Debido a que el mercado ecuatoriano esta acostumbrado a hacer
las cosas porque las tienes que hacer, pero en realidad tiene que entender el
por qué se deben hacer las cosas de cierta manera. Por lo tanto, lo que las
consultoras buscan es direccionar a las empresas mediante la formulacion de
objetivos claros y medible; y que no se trata simplemente de poner un logo
bonito que visualmente este bien. Las empresas estdn comenzando a pensar
en que tienen que ir mas alla de solo vender un producto o servicio, en la
actualidad, tienen que ofrecer experiencias. Las empresas se detienen y se
preguntan porque no estan cumpliendo con las metas planteadas. Las
consultoras se involucran y le proponen a la empresa asesorarle. Desde su
punto de vista, el mercado ecuatoriano, es muy rancio, reservado y retraido,

ademas de tener un poco de recelo en saber como implementarlo o



simplemente no lo ven necesario. Sin duda, existe una falta de conocimiento
sobre CEM, es por esto que este tipo de consultoria tiene una mejor acogida
por profesionales con muchos afios de experiencia en negocios, que se
involucran constantemente en la innovacion y dispuesto a apostar en este tipo
de inversiones haciendo referencia a la consultoria en CEM. Por el contrario,
hay companiias, que todavia se sienten como reacias al poder invertir en este
tipo de consultoria porque tienen temor y piensan mucho en el retorno, como
esto se mide. No es facil hacerle entender al cliente que no se trata de un
retorno Unicamente econdmico sino de que hoy en dia la gente busca
conexiones auténticas y reales. Esto no da un retorno monetario inmediato,
sino es lograr la fidelidad de una persona que va a consumir constantemente
porque cree en ti no porque es un producto o servicio esencial. A pesar de
todo, este tipo de consultoria siempre va de la mano, la relacion con el cliente y
el retorno econdmico, porque también se tiene que cumplir con los objetivos
empresariales que el negocio o la empresa tienen. Se tienen que entender que
hoy en dia las personas (en especial los jovenes) buscan conexiones y
experiencias auténticas. Las claves en las que se enfoca la consultoria son: el
entendimiento, la capacidad de innovacion, la capacidad de inversion (para las
compafias que invierte) y la adaptabilidad. Al cliente hay que hacerle entender
cual es el factor diferenciador al optar por una consultoria en CEM porque al
momento de establecer precios al servicio el cliente va a preguntar cual es el
costo beneficio y la respuesta es que el consultor saber hacerlo siendo el

objetivo principal el hacer cosas inteligentes.

Los establecimientos de alojamiento si deberian pensar en invertir en
consultoria en CEM porgue en la industria hotelera, generalmente, se viven
experiencias muy de cerca. La industria hotelera lo que brinda es una
experiencia y esta es una de las razonas por las que se podria considerar
como un mercado totalmente potencial. Lo que un establecimiento obtendria
seria indices de fidelidad bastante altos a través, de herramientas que
garantizan alta fidelidad. Adicionalmente, es necesario destacar que en
Ecuador la consultoria de CE es poca porque recién se esta dando a conocer y
entendiendo; lo que se puede inferir que hay pocas empresas que ofrecen este



tipo de consultoria. El perfil del consumidor de una consultoria en CEM es una
persona que por lo general tiene un cargo alto en la empresa como por ejemplo
un CEO, que tenga altos conocimientos de marketing y una capacidad de

inversion media alta.

Nombre del entrevistado: Mishelle Maldonado
Ocupacion: Jefe de recepcion del hotel llla Experience.

Segun sus conocimientos, el customer experience (CE) se origina a partir del
customer service, el cual se encarga del manejo, la gestion y la logistica para
asegura que se le brinde un servicio de calidad al cliente. Por lo tanto,
considera que CE va mas alld de brindar un servicio, este nuevo concepto
busca causar sensaciones y emociones en el cliente dejando un recuerdo a
través de las diferentes experiencias brindadas. Hace referencia que, por lo
general, los hoteles ofrecen Unicamente la habitacion sin ninguna experiencia
complementaria. Por esta razon, el implementar CE en un hotel va a tratar de
asegurar de que no solo se venda la habitacion, si no también que el huésped
pueda tener una variedad de sensaciones a través, de aromas, de musica,

entre otros elementos que pueden influir en las emociones del huésped.

El principal objetivo es hacer que el huésped se deleite para que quede un
buen recuerdo en su mente. Un claro ejemplo es llla Experience, un hotel de
experiencias, porque a mas de brindar el alojamiento a los huéspedes ofrece
experiencias vivenciales desde que uno entra al establecimiento tanto el
personal como la infraestructura transmiten sensaciones en el huésped. Esta
es una de las razonas por las que al hotel le describen que es austera por fuera
abundante por dentro. Al ofrecer un servicio es primordial que desde un inicio
se trate de dar un valor agregado, mediante pequefios detalles. En Ecuador
hay muy pocos hoteles que ofrecen y manejen experiencias que transmitan la
cultura del pais. Sin duda, gestionar las experiencias del cliente son una
estrategia para darse a conocer ya que las experiencias provocan que el
huésped recomiende el hotel. Con el pasar del tiempo la industria hotelera van



concientizando en que el empleado necesita crear una conexién con el
huésped para hacer que su estadia sea mas placentera. Esto pensando en que
al crear una conexion con el cliente o huésped se llega a obtener ganancias,
mediante las recomendaciones de los huéspedes sobre el hotel. Al final esto es
lo que beneficia y ayuda al hotel a generar fidelidad y que vengan mas clientes.
Hay que destacar que el marketing de boca a boca es el mejor para
incrementar las ventas y expandir el mercado o de la misma manera perjudicar
al hotel. Esto se ha comprobado porque el cliente cree y confia mas en una
persona que le cuenta su experiencia que en una publicidad. Desde su punto
de vista, cree que si un hotel invierte en una consultoria en CEM va a repercutir
en las ganancias, ademas de crear factor diferenciador frente a la competencia.
Brindar experiencias es un plus que si uno lo sabe aprovechar puede sacar

muchas ventajas frente a su competencia.

Por otro lado, considera que para negocios pequefos invertir en una
consultoria de CEM va a ser un poco complicado porque es un valor bastante
alto el que va a tener que encubrir, pero para un hotel que ya tiene su mercado
definido, y esta posicionado en el mercado seria mas accesible la inversion. Lo

importante es innovar para poder prosperar en el mercado.

Anexo 6. Tabla activos fijos.

Tabla 26. Rubros de los activos fijos de ECG

INVERSION EN ACTIVOS FIJOS

DEPRECIACION ANUAL

Nro, INVERSION EN ACTIVOS FIJOS  CANT. VALORUSD TIEMPO ANO1  ANO2  ANO3  ANO4  ANO5 DEPRC.ACUM.

1 |Impresora multifuncion 1 |§ 2349 $ 7832|% 7832|5 7832 $ 23496
2 |Computadoras 2 |§120000] 3 |$ 40000 400,00 § 400,00 § 120000
3 |Celulares 2 $ 95690 3 |$ 31897 |$ 31897 |S 31897 |5 31897 |5 31897|5 159483
4 [Mesa redonda 1 $ 50000 5 |$ 1000/$ 1000/ 1000(5 1000|$ 9003 48,00
5 |Archivador 1 $ 19000 5 |$ 3800|$ 3800|S 3800|5 3800|5 38003 190,00
6 |Sillas 4 $ 120000 5 |$ 2400|$ 2400|S 2400(5 2400|5 24,003 120,00
1 |Sillas giratorias 3 | 15000] 5 |§ 3000[$ 3000/$ 30005 3000$ 30008 150,00
9 |InFocus 1 $ 200000 3 |$ 6667|S 6667|5 6667 $ 200,00
10 |Puntero 1 $ 75000 3 |$ 2500|% 25005 2500 $ 75,00
11|Parlantes 1 $ 839 3 |$ 2798|$ 2798|5 27,98 $ 8395
12 |Escritorios 3 $ 200000 5 |$ 4000/$ 4000|S 4000|5 40005 40003 200,00
oy D 9 J.400.8 058,94 058,94 058,94 2009 42997 3 4.09




Anexo 8. Tabla de los gastos preoperacionales

Tabla 27. Detalle de los gastos preoperacionales.

Gastos Preoperacionales

Evento de lanzamiento $

Equipamiento (Pizarron) %
Disefio de pagina web $ 600,00

$

$

Gastos varios (Constitucion, Patente, Licencia)
TOTAL

2.357,50






