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RESUMEN

La presente investigacion trata sobre el establecimiento de un plan de negocios
para la creacion de una tour operadora para el segmento CAVE en la ciudad de
Quito. Se establecio el marco tedrico pertinente que sirve como base cientifica
y conceptual al presente proyecto a través de investigacion bibliografica. Se
utilizé el tipo de investigacion descriptiva, de enfoque cuantitativo y cualitativo
(mixto) para el analisis de mercado, en el cual se ejecutaron 40 encuestas y 3
entrevistas a expertos; mediante esta investigacion se logré obtener resultados
importantes como cuanto estaria dispuesto a pagar el segmento CAVE, qué
regiones de Ecuador les interesa visitar, promedio de estancia, edad, factores
de mayor importancia, entre otros. Una vez concluida la investigacion se pudo
realizar el perfil del cliente para conocer el mercado al que la tour operadora
debe enfocarse. Posteriormente, se tratd sobre la planeacion estratégica, en
este capitulo se redactd la mision, vision y los objetivos empresariales de la
empresa, asimismo, se analizaron las fortalezas, oportunidades, amenazas y
debilidades y se realizé la matriz CAME para poder generar estrategias,
consolidar y asegurar el negocio. De igual manera, se analiz6 a la competencia
y se creo el plan de marketing. En el plan operativo se determind la localizacién
de las oficinas de CAVE ECUADOR, la capacidad instalada, horarios de
atencién y los mapas de procesos que se manejaran en la tour operadora para
el buen funcionamiento de la misma. Para finalizar, se llevé a cabo la
evaluacion financiera, en la cual se realizd la inversion inicial, estructura de
capital, estados de resultados de tres escenarios. El escenario real es positivo,

lo que quiere decir que es un proyecto viable.



ABSTRACT

The present document is about the creation of a tour operator for the CAVE
segment in the city of Quito. The theoretical framework serves as a scientific
and conceptual basis for the present project through bibliographic research. The
research method that was required was the descriptive method, focused on a
guantitative and qualitative research that had to be done for the market
analysis, in which 40 surveys and 3 interviews with experts were carried out.
Important results were obtained such as: how much the CAVE segment would
be willing to pay, what regions of Ecuador they are interested in visiting,
average stay, age, major factors, among others. Once the investigation was
concluded, the profile of the client was realized to define the market to which
the tour operator will be directed. Subsequently, strategic planning was made,
in which the mission, vision and business objectives of the company were
written, as well as the strengths, opportunities, threats and weaknesses were
analyzed and the CAME matrix was created to generate strategies for
consolidating and ensure the business. In the same way, the competition was
analyzed and the marketing plan was created. In the operational plan the
location of CAVE ECUADOR offices was established, the installed capacity,
hours of operation and the process maps that will be handled on the tour
operator for the proper functioning of it. Finally, the financial evaluation was
carried out, in which the initial investment, capital structure, income statements
of three scenarios were carried out. The real scenario came out positive, which

means that it is a viable project.
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Introduccién

El segmento CAVE es un tipo de turismo especializado en cientificos,
académicos, voluntarios y estudiantes (Ministerio de Turismo [MINTUR],
2014). Este segmento se dedica a actividades que ayudan a la sostenibilidad
de un destino, el mismo que puede ser nacional o internacional. En el Ecuador,
segun cifras del afio 2012, los turistas que llegaron al pais, y que son parte del
segmento CAVE, fueron 6,2% vy los turistas internos fueron del 2,8% sobre
100% de visitantes (Ministerio de Turismo [MINTUR], 2014).

Ecuador es el sitio pertinente para el aprendizaje activo e investigacion por la
gran diversidad cultural, ambiental, y socioecondmica que tiene este pais; lo
cual lo convierte en un laboratorio natural donde las personas puede
desplazarse con facilidad para encontrar sus requerimientos (IES Abroad,
2010, p.2). Por otro lado, la diversidad ambiental y cultural que tiene este pais
ha permitido llevar a cabo estudios especializados por expertos internacionales
con muy buenos resultados y conclusiones al final de los mismos R. Bueno

(comunicacion personal, 10 de octubre, 2016).

En este contexto, el presente estudio tiene como finalidad crear una empresa
tour operadora para el segmento CAVE en la ciudad de Quito, la cual brindara
servicios de turismo académico, cientifico, estudiantil y de voluntariado a
extranjeros. La oferta se establecera en comunidades de las diferentes
regiones del Ecuador, sobre la base de los requerimientos académicos

puntuales de los posibles clientes.



Objetivos

Objetivo General

Desarrollar un plan de negocios para la creacién de una tour operadora para el
segmento CAVE.

Objetivos especificos

Realizar un analisis de mercado para la determinacién de la oferta y demanda
del servicio.

Elaborar el plan estratégico empresarial.

Establecer un plan operativo creando procesos eficientes para la prestacion del
servicio.

Determinar la factibilidad financiera de la creacion de una tour operadora para

el segmento CAVE.

Justificacion

Ecuador cuenta con las facilidades académicas requeridas por el segmento
CAVE, como son el entorno natural, que permite el aprendizaje activo, el
sistema de movilizaciébn y de transporte adecuado, ecosistemas y grupos
étnicos cercanos a las ciudades, entre otras cosas. No existen datos exactos
sobre las tour operadoras dirigidas a este segmento; sin embargo, la gran
mayoria de tour operadoras en Ecuador no se enfocan en algunos segmentos
del exterior como son las universidades estadounidenses y canadienses, en
cuyos paises la legislacion favorece a los estudiantes para realizar estudios en
el exterior (Federal Student Aid, 2016).

La tour operadora busca dirigirse al segmento de estudiantes, voluntarios,
cientificos y académicos extranjeros, en el afio 2015 se estima que llegaron a
la cuidad de Quito un total de 310 extranjeros (Quito Turismo, 2017), en
relacion al afio 2014, que visitaron Ecuador 1474 personas pertenecientes a



este segmento (Quito Turismo, 2017). Debido a esta disminucién en la
demanda, la tour operadora busca diversificar la oferta mediante la inmersion
de los visitantes en la cultura, costumbres, procesos, productos, entre otros,
con que cuentan las comunidades del Ecuador y lograr asi obtener
conocimiento de primera mano sobre el pais, desarrollando también las
técnicas de “Aprendizaje Activo”, que significa aprender haciendo las cosas en
campo (MINEDUC, S.f).

Métodos, técnicas e instrumentos

En el siguiente proyecto se utilizara el tipo de investigacion descriptiva, la cual
sirve para describir, especificar, e identificar hechos o caracteristicas de la
situacion que se quiere estudiar (Bernal, 2010, p.113). En este caso, se trata de
describir sucesos en la actividad turistica cientifica, académica, estudiantil y de
voluntariado en nuestro pais. También, se desea encontrar, analizar y
sistematizar eventos y sucesos que determinan e influencian la actividad
turistica de estos sectores. Por otro lado, se busca conocer las actividades
culturales y costumbristas de las comunidades y grupos donde se estableceran
las rutas turisticas. La investigacion permitir4, de igual manera, caracterizar en
base a la informacion recabada, los productos y servicios que se ofertaran.
Para esto se requiere utilizar una metodologia mixta; es decir, el enfoque sera
cuantitativo y cualitativo; este enfoque permitira obtener informacién a través de
encuestas y entrevistas, para conocer si existe aceptaciéon por parte del
segmento de mercado. La metodologia cuantitativa es realizada mediante
datos numéricos y andlisis estadisticos (Sampieri, Collado y Lucio, 2006, p.15).
Entre los instrumentos que se encuentran dentro de esta metodologia esta la
encuesta, la cual se utilizar4 para el estudio de demanda y recoleccion de
informacion y, se aplicara a extranjeros del segmento CAVE de Estados Unidos
y Canada.

La metodologia cualitativa, por el contrario no tiene un proceso especifico
(Sampieri, Collado y Lucio, 2006, p.16). Este tipo de metodologia “trata de

entender a los participantes en la investigacion, mas que acomodar sus



respuestas en categorias, generalmente se obtienen resultados imprevistos’
(Hair, Bush y Ortinau, 2010, p. 147). Como instrumento para la recoleccion de
datos necesarios, se realizaran entrevistas a expertos del segmento CAVE,
quienes entregaran informacion relevante sobre sus expectativas y las de otras

personas y necesidades puntuales del mercado.



Capitulo |

1. Marco tedrico

El proyecto a realizar contempla la creacién de una tour operadora en el canton
Quito para el segmento CAVE, por tal motivo, es importante conocer algunos
conceptos clave que permitan la comprension Optima de este proyecto. El
turismo para la OMT es un “fendbmeno social, cultural y econémico en el cual
las personas viajan a un lugar fuera de su lugar de residencia y esto se puede
dar por razones personales o profesionales. Estas personas son conocidas
como visitantes, turistas 0 excursionistas. Los turistas generan un gasto
turistico en la zona donde se encuentran, por lo cual el turismo tiene un
impacto en la economia y en el entorno de las zonas visitadas” (Organizacion
Mundial del Turismo [OMT], S.f).

La Secretaria de Turismo de México, por su lado, determina que el turismo es
toda actividad realizada por las personas durante sus viajes y que no ocurren
en el lugar de residencia. Estos viajes se generan por un periodo de tiempo
inferior a un afo, y pueden darse por motivos que no conlleven actividades
remuneradas en el sitio visitado tales como ocio, negocios, entre otros
(Secretaria de Turismo [SECTUR], 2016). La cuenta satélite de turismo,
publicada por las Naciones Unidas y la Organizacibn Mundial del Turismo,
menciona que esta actividad ha tenido un crecimiento significativo en la
economia y las sociedades; es asi que en la actualidad se crea conciencia
sobre el rol que el turista ejerce de manera directa o indirecta en la economia
de un lugar (Cuenta Satélite de Turismo [CST], 2001).

El turismo engloba varios segmentos de mercado, entre ellos se encuentra el
de turismo CAVE. Los turistas de este segmento pueden realizar actividades
de gran importancia para la sostenibilidad del lugar visitado, debido a que los
mismos viagjan para efectuar investigaciones cientificas, académicas,
voluntariados y actividades educativas. Por otra parte, es menester indicar que
el turismo, independientemente del area a la que se dirige, genera desarrollo

en las localidades e incentiva el mejoramiento de la infraestructura publica y la



calidad en los productos y servicios privados (Ministerio de Turismo [MINTUR],
2014). El turismo CAVE se enfoca en la sostenibilidad que implica, segun la
definicion de la UNESCO, “satisfacer las necesidades de la generacion
presente, sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras de
satisfacer sus propias necesidades” (UNESCO, 2017). La sostenibilidad
engloba a la sociedad, el medio ambiente, la cultura y la economia y busca
mejorar la calidad de vida (UNESCO, 2017), por lo que es relevante fomentarla
dentro del pais. Es importante mencionar que no existe una definicion exacta
del turismo CAVE, por lo que se vuelve necesario detallar y analizar
especificamente cada una de sus siglas por separado.

Para empezar, se conceptualiza el turismo cientifico, analizando su
importancia. La revista cientifica de la Universidad Catdlica de Guayaquil
menciona que este tipo de turismo necesita desarrollarse en un ambiente
tecnologico, ademas en zonas donde existan restos arqueologicos, los cuales
provocan un gran interés en los turistas (Universidad Catodlica de Santiago de
Guayaquil, 2014). Por otro lado, Mao, Bourlon y Osorio (2011) vinculan al
turismo cientifico con otros tipos de turismo, en primer lugar definen el turismo
de investigacion cientifica, el cual se refiere a un viaje por motivos
profesionales en el que los investigadores se vuelven turistas debido a que
viven experiencias distintas a las que normalmente tienen; en estos viajes se
busca conocer sobre un tema cientifico de su interés para después publicar los
resultados obtenidos (Mao, Bourlon y Osorio, 2011, p.58-60). En segundo
lugar, se encuentra el turismo de exploraciones y aventuras deportivas
vinculadas con contenido cientifico; aqui el propésito del viaje es descubrir la
aventura y vivencia, mas no una investigacion cientifica en especifico; aunque
muchas veces se vincula con actividades cientificas en aspectos de naturaleza,
geograficas, entre otros (Mao, Bourlon y Osorio, 2011, p.58-60). En tercer
lugar, se encuentra el turismo cultural con dimension cientifica, segun el cual se
busca obtener informacién sobre el patrimonio de un destino, aunque el estudio
cientifico no es el principal factor, los turistas acaban adquiriendo un
conocimiento. En este tipo de turismo se encuentran dos subtipos que son: el

ecoturismo y el turismo industrial. El ecoturismo busca visitar lugares



culturalmente atractivos, asi como también disminuir los impactos ambientales
y sociales; logrando maximizar los beneficios econémicos y sociales para la
sociedad (Mao, Bourlon y Osorio, 2011, p.58-60).

El sistema de certificacion de turismo cientifico llamado OBSERVER describe
al turismo cientifico como “una modalidad turistica vinculada a la ciencia y
orientada al fomento de una cultura cientifica que permite explicar los valores
de un territorio de la mano del conocimiento cientifico generado en ellos”
(OBSERVER® Turismo Cientifico, S.f).

Otro tipo de turismo que es importante analizar en este proyecto es el turismo
de voluntariado, el mismo que sugiere el aprendizaje con actividades in situ.
Los voluntariados son viajes donde las personas se trasladan a otros lugares
para ayudar en proyectos, realizar ayuda social, etc., para una asociacion sin
recibir un salario a cambio (Guzméan, De la Torre y Navarro, 2007). Para el
secretario general de la ONU, Ban Ki-moon, “el voluntariado crea fortaleza,
resistencia y solidaridad comunitaria, asi como de cohesion social, y puede
propiciar cambios sociales positivos promoviendo el respeto por la diversidad,
la igualdad y la participacion de todos. El voluntariado se cuenta entre los
activos mas importantes de una sociedad” (Organizacion de Naciones Unidas
[ONU], S.f).

Gbomez (2014), sefala que el voluntariado es un tipo de turismo alternativo,
donde los voluntarios ejercen actividades que ayudan a la mejora de la
sociedad o al medio ambiente durante su viaje. Igualmente, el CIDEN deja
entrever en su conceptualizaciébn aspectos importantes como  que el
voluntariado es un acto netamente humano que rescata la generosidad frente a
las necesidades de quienes necesitan aporte para su mejoramiento de la
calidad de vida (Cooperacion Internacional para el Desarrollo Espafia- Nepal
[CIDEN], S.1).

Hoy en dia se ha creado un nuevo tipo de turismo que incluye una fusién entre
el voluntariado con el turismo cientifico, este turismo se lo conoce como Eco-

voluntariado cientifico que es definido por Mao, Bourlon y Osorio (2011) como:



La participacion del viajero en un proyecto educativo o cientifico para la
conservacion o valorizacion de los patrimonios locales. El viajero no
construye su viaje sino que responde a una solicitud y se inserta en un
proyecto colectivo de terceros: una organizacion de conservacion, un
museo, una comunidad organizada. En dichos viajes muchas veces se
paga para poder participar de la experiencia y se aporta a una causa; o
se ofrece a una organizacion sin fines de lucro, tiempo y capacidades
profesionales para apoyar el desarrollo de un proyecto de interés
colectivo. EI componente cientifico puede ser mas o menos importante
segun las finalidades del proyecto (valorizacién, conservacion, estudio
de capacidad de carga) y depender de las capacidades de los
voluntarios para aportar en procesos investigativos o metodoldgicos
orientados a la adquisicion de conocimiento cientifico que pueda dar
lugar a publicaciones y nuevas investigaciones (Mao, Bourlon y Osorio,
2011, p.58-60).

Asi también se debe investigar sobre el turismo académico, conocido como
turismo educativo; este es un tipo de turismo especializado donde los viajeros
se enfocan en educarse (Villavicencio, 2009, p.145). La duracion de este tipo
de turismo es inferior a un afio. El turismo académico se diferencia del turismo
estudiantil debido a que este turismo se da en instituciones de educacion
superior. El propdsito de estos viajes es realizar cursos relacionados al titulo
universitario o cursos de idiomas en dichos establecimientos (Soto, 2012, p.58).
Martinez, Pereira y Pawlowska (2013) mencionan que existen dos categorias
de turismo académico, el primero es el turismo académico internacional, en
donde los estudiantes universitarios viajan a otros paises, y el segundo es el
turismo domeéstico o interno en el cual los universitarios viajan dentro del pais

de origen (Martinez, Pereira, y Pawlowska, 2013, p.32).

De igual manera, se debe explicar el turismo estudiantii que segun la
Secretaria de Turismo de Patagonia- Argentina "es aquella actividad
desarrollada por contingentes, que conformen un grupo de diez o mas

integrantes, en su mayoria menores de 18 afios, que se alojan, visitan y



realizan actividades turisticas" (Friedrich,2016). Por otro lado, Soto (2012)
define al turismo estudiantil como un turismo donde los adolescentes y jévenes
buscan viajar por motivos culturales y de ocio durante su formacién educativa.
Al igual que el turismo académico, este tiene una duracion inferior a un afo
(Soto, 2012, p.58). World Youth Student and Educational Travel Confederation
(WYSE) destaca entre los factores mas importantes, que los jévenes viajan con
una finalidad que es buscar experiencias de viajes donde se fusione la
educacion, inmersion cultural, el aprendizaje de idioma, experiencia de trabajo
o voluntariados que ayuden a ampliar sus habilidades y conocimientos (World
Youth Student and Educational Travel Confederation [WYSE], 2015). También
se considera que este segmento esta creciendo con mucha rapidez, “en el
2010 segun la OMT alrededor del 20% de los 940 millones de turistas
internacionales fueron jovenes” (Organizacion Mundial del Turismo [OMT],
2011). Para el 2015 segun WYSE y la OMT, aproximadamente el 23% eran
turistas jovenes y estudiantes, entre 15 y 29 afios de edad (WYSE, 2015).
“Segun las previsiones de la OMT se espera que para el 2020, 300 millones de
jévenes realicen viajes anuales” (WYSE Travel Confederation, y OMT, 2014, p.
6).

En cuanto al concepto de tour operadora, el Reglamento General de
Actividades Turisticas las define como agencias “que elaboran, organizan,
operan y venden, ya sea directamente al usuario o a través de los otros tipos
de agencias de viajes (Mayoristas e internacionales), toda clase de servicios y
paquetes turisticos dentro del territorio nacional, para ser vendidos al interior o
fuera del pais” (Ministerio de Turismo [MINTUR], 2011). El Travel Trust
Association (TTA) sefiala que una tour operadora ofrece paquetes turisticos
que son vendidos por medio de agencias de viajes o a través de teléfono e
internet (Travel Trust Association [TTA], 2015).

Respecto al turismo CAVE en Ecuador, la Universidad San Francisco de Quito
y la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador han construido estaciones
cientificas en diferentes regiones como Galapagos y Amazonia, a traves de

convenios con universidades del exterior, ambas reciben como parte de su
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gestién personalidades y organizaciones cientificas del mundo, ademas de
estudiantes extranjeros y nacionales R, Bueno (Comunicacién Personal, 25 de
noviembre de 2016). Por otro lado, hay varias organizaciones internacionales
como IES Abroad y Youth For Understanding, con sede en Ecuador que se
dedican al intercambio y transferencia de estudiantes extranjeros para que
realicen estudios en universidades del pais, voluntariados en las diferentes
comunidades y pasantias en entidades publicas y privadas, cabe mencionar
gue estas organizaciones no ofrecen paquetes turisticos, sin embargo, como
parte de sus programas regulares realizan salidas de estudio a los diferentes
iconos turisticos del Ecuador. Existen otros programas hechos a medida para
estudiantes extranjeros sobre areas de investigacion especificas como el
aviturismo, estudios de mamiferos, estudios de negritud e indigenismo, entre
otros R, Bueno (Comunicacion Personal, 25 de noviembre de 2016). Como se

puede inferir,

Ecuador sin lugar a duda es uno de los paises mas biodiversos del
planeta, sus ecosistemas y diferentes culturas son el escenario
perfecto para viajar por increibles lugares de los Andes, Amazonia,
Costa e Islas Galadpagos, realizando programas experienciales que
llevaran a comprender mejor las realidades locales (Ecuador Volunteer,
S.f).

Las caracteristicas y condiciones especiales que tiene Ecuador, permite
considerarlo como un laboratorio natural para estudios de biodiversidad y
antropolégicos; su sistema politico, econémico y social también genera
discusiones e investigaciones a nivel de la academia mundial, consideraciones
gue hacen mirarlo como un escenario ideal tanto para estudiantes, voluntarios,
académicos e investigadores extranjeros, lo que asegura un potencial

desarrollo del proyecto planteado.
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Capitulo Il

2. Analisis de mercado
2.1 Poblacion y muestra

Para realizar la investigacion del presente proyecto, se busca determinar la
muestra, para lo cual, se utilizard el segmento de mercado de cientificos,
académicos, estudiantes y voluntarios que para el afio 2015 fue de 310

extranjeros en la ciudad de Quito (Quito Turismo, 2017).

_ N

"TetN-D+1
Aplicacion:

3 310

"= 0,052(310 — 1) + 1

Resultado: n= 175 encuestas
N: poblacion
n: Muestra

e: margen de error (escoger entre el 3y 5 %)

Figura 1. Férmula muestral. Férmula para la obtencion de la muestra
poblacional.

Tomada de: Departamento de Matematicas UDLA, 2016.
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Debido a que se trata de un proyecto piloto, se deben aplicar 20 encuestas,
pero al ser 4 segmentos diferentes, se tomé la decision de realizar 10

encuestas por cada uno, por lo que en total fueron 40 encuestas aplicadas.

2.2 Objetivos del estudio de mercado

Determinar la factibilidad de crear una tour operadora para el segmento CAVE,

en la ciudad de Quito.
Conocer los distintos tipos de perfiles de los turistas del segmento CAVE.

2.3 Resultados de lainvestigacion cualitativa y cuantitativa

2.3.1 Investigacion cuantitativa:

Se realizaron un total de 40 encuestas, 10 encuestas por cada segmento, el
ejemplo del formato de la encuesta se encuentra en el anexo 1. Los resultados
obtenidos mas importantes se encontraran en el anexo 2; a continuacion se

detalla un andlisis de las encuestas.

Encuestas para voluntarios:

La encuesta se realizdé a voluntarios entre los 18 y 25 afios provenientes de
Estados Unidos que se encontraban realizando un programa de voluntariado
en IES Abroad, Quito. Los resultados obtenidos muestran la necesidad de tener
una tour operadora que incluya un programa de voluntariado, por lo que tendria
buena acogida para este sector. De acuerdo a los resultados, las areas mas
importantes para realizar un voluntariado son: mejoramiento comunitario y
educacion; en este sentido, la tour operadora debera enfocar sus servicios a
estas areas, ofreciendo varias opciones a los potenciales clientes. Se
analizaron los factores de precio, calidad, servicio, guias académicos y sitios de
voluntariado, teniendo como resultado que el principal factor a ser considerado
por los potenciales clientes es el de calidad; por esta razén la tour operadora
debera enfocarse en brindar un servicio de calidad para lograr fidelizar y

satisfacer a los clientes. Entre los destinos preferidos por las personas
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encuestadas, se encuentran las Islas Galapagos y la region Sierra, por esto, la
mayoria de los paquetes turisticos a ofertar estardn enfocados en estos
destinos. De acuerdo a los resultados obtenidos, el programa de voluntariado
debera costar entre 1000 y 3000 ddlares, siendo fundamental para la tour

operadora buscar opciones que permitan ajustarse a este presupuesto.
Encuesta para estudiantes:

Los estudiantes encuestados fueron personas entre 18 a 30 afios, de diferentes
nacionalidades, las encuestas se realizaron en forma virtual. Al igual que en el
programa de voluntariado, una tour operadora que les ofrezca viajes
académicos, seria utilizada por la mayoria de estudiantes que quieran visitar
Ecuador. Calidad es el factor mas importante para los estudiantes, por lo tanto,
la tour operadora debera realizar paquetes confiables y que ofrezcan servicios
de calidad a todos los estudiantes. Para ellos, Galdpagos es su destino
preferido, por lo cual, la tour operadora se enfocara mayormente en realizar y
vender programas estudiantiles a las Islas Galapagos; sin embargo, se brindara
informacion y paquetes que incentiven a los estudiantes a visitar otras regiones
del pais. Los precios de los tours oscilaran entre 2000 a 4000 délares, aunque
también se realizaran paquetes de mayor valor dependiendo del tiempo de
estadia y los lugares a visitar. Los paquetes turisticos deberan tener programas

académicos para gue los estudiantes aprendan espafiol o lenguas ancestrales.

Encuesta para académicos:

Las encuestas fueron realizadas a profesionales de diferente nacionalidad que
oscilan entre los 25 a 56 afos, las encuestas se realizaron virtualmente a
académicos de distintas universidades del extranjero que tenian diferentes
especialidades. Los resultados obtenidos permiten determinar que la tour
operadora es factible debido a la aceptaciéon del mercado objetivo. La tour
operadora debe enfocarse en brindar un servicio de calidad para poder generar
mayor aceptaciéon por parte del mercado. Para los académicos, el sitio de
preferencia es la Amazonia por lo tanto, la mayoria de los programas

académicos deberan ser realizados en diferentes sitios de esta region. Los
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programas académicos deberan ser ajustados a un presupuesto que iria entre
los 1000 y 2000 ddlares.

Encuesta para cientificos:

Las encuestas para este segmento fueron realizadas por internet a
investigadores de diferente nacionalidad que tienen entre 25 a 56 afios quienes
se dedican a investigaciones de diferentes areas. La tour operadora tiene una
gran acogida por parte de cientificos e investigadores. Para este segmento, el
factor de mayor importancia es el programa cientifico, por este motivo se deben
crear diferentes programas que cumplan con los requerimientos de los clientes.
Los cientificos prefieren realizar sus programas en las Islas Galapagos, sin
embargo también existe acogida para la region Sierra y Amazonia, por lo que
se debe incentivar a este segmento a realizar investigaciones en estas
regiones. Las estaciones biolégicas son las mas requeridas, por esta razon,
como se menciond anteriormente se puede incentivar a este segmento a visitar
diferentes regiones del Ecuador. Segun las encuestas, los viajes con fines

cientificos deberan tener un costo entre los 1000 a 4000 délares.

2.3.2 Investigacion cualitativa:

Entrevistas

Las entrevistas se realizaron a profesionales en el area estudiantil, cientifica,
académica y de voluntariado; el propdsito de estas entrevistas fue obtener
informacion sobre los aspectos que este segmento considera importante para

elegir a una tour operadora y venir al pais.
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Tabla 1

Perfiles de los entrevistados

Eduardo Changotasig Conocimiento en tour operadoras y manejo de
grupos, especialmente estudiantes y voluntarios.
Duefio de Martourgal, tour operadora en Galapagos.

Eduardo Ortiz Cadena  Gerente de IES ABROAD en Quito, Ecuador.
Trabaja en esta empresa con estudiantes vy
voluntarios hace 9 afios.

Andrés Ledn Profesor de la facultad de Ciencias Bioldgicas y
Ambientales, en la Universidad San Francisco de

Quito. PHD en Kansas State University.

Nombre del entrevistado: Eduardo Changotasig

Eduardo Changotasig opina que el Ecuador esta listo para recibir a voluntarios
y estudiantes, los cuales demandan propuestas socio-culturales, es decir;
buscan convivencias sociales, culturales y ambientales. Ademas es importante
mencionar que este segmento pretende crear destrezas y habilidades de
adaptabilidad en medios desconocidos. Generalmente estudiantes y voluntarios
prefieren visitar la region Sierra o region Insular, asimismo la mayoria de estos
clientes son estadounidenses. En Martourgal se recibe mensualmente 7
turistas de este segmento solo para el destino de Galapagos, los paquetes
creados para este segmento deben ser asequibles y de aventura E.

Changotasig (Comunicacion personal, 30 de marzo del 2017).

Nombre del entrevistado: Eduardo Ortiz Cadena

Eduardo Ortiz Cadena considera que los estudiantes y voluntarios provenientes
de Estados Unidos y Canada serian potenciales clientes para la tour
operadora. Menciona que en IES Abroad, los estudiantes asisten a clases
formales en diferentes cursos que son de caracter social, antropolégico,
ambiental, politico, entre otros, asimismo los voluntarios a parte de estos

cursos, realizan sus trabajos de voluntariado en diferentes organizaciones y
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ayudan a clases sociales menos favorecidas del pais. IES Abroad cuenta con
un programa de service learning que consiste en pasantias y trabajos
voluntarios en temas sociales, de salud, y educacion. Los estudiantes y
voluntarios que reciben, vienen en su mayoria de Estados Unidos y también
algunos son japoneses. Los programas cuentan con diferentes precios que
oscilan entre los 7000 y 18000 dolares, dependiendo del numero de
asignaturas y salidas de campo. Los precios cubren los cursos, estadias,
viajes, salidas de campo, entre otros. Los estudiantes y voluntarios en su
estadia en el Ecuador, generalmente visitan Galapagos, Amazonia, Mindo,
Otavalo, Cotopaxi y realizan viajes a la playa (Canoa o Montafiita). Asi también,
debido a que la agencia de intercambio no puede realizar sus propios paquetes
turisticos, el entrevistado considera que para hacer una alianza estratégica con
una tour operadora se deben tener en cuenta los siguientes aspectos: servicios
de calidad, informacion detallada de los servicios prestados, ofrecer lo que en
realidad se vende, hoteles comodos para los estudiantes y con buena atencion,
precios competitivos y, ajustarse a las necesidades que tengan los estudiantes

E. Ortiz (Comunicacion personal, 24 de marzo del 2017).
Nombre del entrevistado: Andrés Ledn

El segmento de cientificos y académicos buscan sitios que no hayan sido muy
explotados, que cuenten con un medio ambiente sano y donde exista variedad
de flora y fauna ademas de la diversidad cultural. Para que estos segmentos
opten por comprar un producto turistico se debe tener en cuenta los sitios para
realizar la investigacion cientifica o el programa académico y, que este
producto turistico esté ajustado a las necesidades de este segmento. En el
Ecuador, existen sitios donde se pueden realizar estos programas. Los lugares
preferidos por cientificos y académicos son Galdpagos, Amazonia vy
comunidades indigenas. También menciona los mercados que él consideraria
potenciales clientes, como Espafa, Alemania, Francia, Canada y Estados
Unidos. El promedio de gastos de este segmento varia dependiendo de la
estancia y el proyecto a investigar, pero aproximadamente gastan entre los

2000 y 5000 ddlares A. Lebén (Comunicacion personal, 30 de marzo del 2017).
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2.4 Perfil del cliente

Después de obtener y analizar los resultados de las encuestas y entrevistas, se

ha podido concluir cuales son los perfiles de los clientes potenciales de la tour

operadora.

Tabla 2

Perfil del cliente (voluntario y estudiante)

Género Masculino/ Femenino

Edad Entre los 18 a 30 afios
Ocupacién Estudiantes- voluntarios
Nacionalidad Estados Unidos, Canada, Japon

Lugar de preferencia pararealizar el Galapagos y Sierra
viaje

Factor mas influyente para elegir Calidad, sitios de voluntariado y
una tour operadora programas académicos.
Dispuesto a pagar por un tour Voluntarios de 1000 a 3000 USD.

Estudiantes de 2000 a 4000 USD.

Tabla 3
Perfil de cliente (académico y cientifico)

Género Masculino/ Femenino

Edad Desde los 25 a los 56 afios
Ocupacion Trabajan en diferentes areas.
Nacionalidad Espafa, Estados Unidos.

Lugar de preferencia para realizar el Galapagos y Amazonia

viaje

Factor mas influyente para elegir Calidad, precio, servicio y programa
una tour operadora cientifico.

Dispuesto a pagar por un tour Desde los 1000 a los 2000 USD.

En cuanto a los cientificos y académicos, se puede mencionar que tienen alto
interés en visitar distintos sitios para investigar, ellos requieren para sus
investigaciones lugares poco intervenidos para lograr encontrar variedad de
flora y fauna. Ecuador es un pais con gran potencial para este segmento

debido a la biodiversidad que tiene.
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Se puede decir a partir de estos resultados, que los estudiantes y voluntarios
buscan mezclarse y aprender de las diferentes culturas, ademéas de vivir
experiencias de aventura, por lo que es necesario generar programas Socio-
culturales que permitan a estos grupos cumplir sus expectativas y vivir

experiencias nuevas.

Por otro lado, los estudiantes y voluntarios buscan diversos programas en
zonas especificas en el Ecuador. En este sentido, se requieren tour operadoras
especializadas en programas académicos que se ajusten a las necesidades y

requerimientos de estos segmentos de mercado.

Cabe mencionar que los estudiantes y voluntarios estarian dispuestos a pagar
mas que los cientificos y académicos, debido al apoyo econdmico y de becas

con que las universidades extranjeras aportan a la educacion.
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CAPITULO I

3. Planeacion Estratégica

3.1 Misidn, Visién, Objetivos Empresariales

3.1.1 Misién

Brindar viajes especializados al segmento CAVE a nivel nacional e
internacional, en zonas especificas del Ecuador, en base a los principios de
sostenibilidad y responsabilidad social, creando un servicio innovador y de

calidad.

3.1.2 Visidén

En el 2020, la tour operadora sera un referente a nivel nacional e internacional
al ofrecer servicios turisticos especializados para el segmento CAVE, logrando
satisfacer las necesidades de nuestros clientes potenciales a través de un
servicio de calidad.

3.1.3 Objetivos Empresariales
3.1.3.1 Objetivos de corto plazo:

En el primer trimestre, generar alianzas estratégicas con diferentes empresas
de intercambio cultural, institutos académicos, universidades nacionales e

internacionales, fundaciones, grupos cientificos, entre otros.

Durante los 6 primeros trimestres, posicionar la marca en el mercado nacional

e internacional.

3.1.3.2 Objetivos de mediano plazo:

Durante los primeros dos afos fidelizar a los clientes con nuestros productos y

servicios.
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Hasta el tercer afio diversificar la oferta turistica y lograr un crecimiento del
20% en las ventas de paquetes turisticos disefiados para los diferentes

segmentos de mercado.

3.1.3.3 Objetivos de largo plazo:

Para el cuarto afio, recuperar la inversion inicial.

Para el 2022, estar posicionados en mercados internacionales y lograr su

reconocimiento como una empresa lider para la prestacion de este servicio.
3.2 Estructura Organizacional

El siguiente organigrama muestra la organizacion interna de la empresay el

namero de personas que trabajaran en la misma.

Gerente
propietario (1)

Asistente (1)

Jefe de
marketing y
ventas (1)

Jefe de
operaciones (1)

Jefe de finanzas

(1)

Community

Contador (1) Operarios (2)

manager (1)

Figura 2. Organigrama

El gerente propietario sera el encargado de planificar, establecer la filosofia
empresarial y las estrategias organizacionales, dirigir y controlar todos los
procesos de la organizacion, tomar decisiones importantes y, reclutar al

personal.
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El asistente del gerente sera el encargado de tomar llamadas, revisar correos,
manejar el horario del gerente, programar reuniones, y ayudar en las tareas

diarias que el gerente requiera.

El jefe de finanzas elaborara los presupuestos de la compafiia, ejecutara y
suscribird los movimientos econémicos de la organizacién conjuntamente con
el gerente de la misma, sera responsable de revisar el registro contable de los

movimientos, elaborara informes financieros y contables para la gerencia.

El contador realizara los registros contables de la compafiia conforme las
normas nacionales e internacionales que existen al respecto, elaborard los
roles de pago del personal y elaborara la documentacion respectiva para el

pago a proveedores.

El jefe de marketing y ventas elaborara el plan estratégico de marketing, y el
presupuesto de ventas anual, operard el plan de marketing, controlard y
revisara las actividades y resultados del community manager, visitard a los
potenciales clientes. Sera también responsable de la actividad y operacion en

ferias nacionales e internacionales.

El community manager disefiara, organizara, y desarrollara las comunidades

virtuales para llegar a los clientes potenciales.

El jefe de operaciones supervisara y controlara la prestacion de los servicios
turisticos, estara encargado de la creacion y ejecucion de rutas turisticas y de
la logistica requerida para la realizacion de los mismos, elaborara los

presupuestos especificos por programa.

Los operarios seran los encargados de recolectar los requerimientos de los
clientes, establecerdn rutas previas a la aprobacion del jefe inmediato,
acompanfaran a los grupos al recorrido de las rutas, estableceran el personal de
guias y profesores, coordinaran con los proveedores la adquisicion de los

INSUMOS Y servicios que permiten y apoyen la operacion.



3.3 FODA Cruzado (CAME)

Tabla 4

Anélisis FODA cruzado

Oportunidades

O1. Ecuador
cuenta con
diversidad natural y
cultural.

02.
Reconocimiento del
Ecuador como un
destino lider en
Suramérica
(Ministerio
Turismo
[MINTUR],2016).

de

de

O5.Creacion

nuevos
reglamentos para
mejorar la oferta
turistica, por parte
del gobierno
(Ministerio de
Relaciones
Exteriores y
Movilidad Humana,
2017).

Fortalezas

F1. Especialistas en el

segmento CAVE.
F2.Capacidad
normas vy

para
procesos

crear
de

calidad.

F3.Facilidad para manejar

redes sociales.

F4. Personal capacitado

F5.Conocimiento del

turistica.

F1.01 Aprovechar la
diversidad cultural y natural,
para crear paquetes turisticos
gue cubran las necesidades
gue tiene el segmento CAVE.
F2, F4, F5.05 Contratar a
personal capacitado y con
conocimiento en el érea
turistica, ademés de crear
normas y procesos de calidad,
basados en los nuevos
reglamentos creados por el
Ministerio de Turismo.

area

F3.02 Ecuador se ha
promocionado a nivel
internacional en los dltimos

afios, por lo tanto, se debe
aprovechar esta oportunidad
para generar estrategias de
difusion por medio de redes
sociales o internet.
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Debilidades
D1.Marca
desconocida en el
mercado.
D3.Insuficiente
experiencia en el
mercado
D4.No existe
campafa
publicitaria.

una

D1.02 Aprovechar el
posicionamiento de
Ecuador a nivel
internacional, para dar
a conocer la marca de
la tour operadora.

D4. O1 Crear una
campana publicitaria
para la tour operadora,
aprovechando la
diversidad natural y
cultural que Ecuador

posee.
D3.05 Debido a que la
tour operadora es

nueva en el mercado y
no se cuenta con la
experiencia necesaria,
se debe aprovechar
los nuevos
reglamentos y normas
como el nuevo
reglamento de guias
de turismo creadas
por el Ministerio de
Turismo para actuar
de manera correcta.



F1.A5 Al tener ciertas
empresas de intercambio
cultural que realizan
actividades turisticas sin ser
tour operadoras, se debera
diversificar la oferta de
paguetes turisticos para

acaparar y cubrir la necesidad
del segmento CAVE. Cabe
indicar que estas empresas
estan dedicadas al intercambio
del conjunto de creencias y
costumbres, conocimientos e
investigacion entre dos 0 mas
culturas.

F2, F4. A2 Al ser un pais caro,
se deben crear e implementar

23

D3.A5 Al ser nuevos

en el mercado, se
debe tratar de
establecer alianzas o
convenios con los
empresas de
intercambio que no
utilizan tour
operadoras, con la

finalidad de darnos a

conocer a nivel
internacional y
nacional.

D1, D4. A2 Al ser un
pais caro, se debe

tratar de posicionar la
marca mediante una

manuales de calidad para campafa publicitaria
competir por medio del servicio para que las personas
y lograr tener clientes quieran visitar
fidelizados, ademas de Ecuador mas alla de
contratar a personal los costos.
capacitado.

F3.A3 Debido a la crisis

politica y econ6mica que el
pais ha enfrentado en los
ultimos meses, se deben
realizar campafias publicitarias
por medios de redes sociales,
para lograr que los clientes
quieran visitar Ecuador.

3.4 Ventaja competitiva

La ventaja competitiva de la tour operadora es la diferenciaciéon, al ser uno de
los establecimientos dedicados al segmento CAVE, que creara programas
personalizados de acuerdo a los requerimientos y necesidades existentes.
CAVE Ecuador, incluird en todos los programas, para sus clientes, charlas de
orientacién y conferencias sobre los temas especificos de estudio que vengan
a realizar. Estas conferencias seran dictadas en los lugares visitados y en las
aulas destinadas para el efecto dentro de la oficina, con profesionales que son

actores de la realidad; los dias de estas charlas se estableceran dependiendo
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del tiempo de estadia en el pais de los turistas. Ademas, se trabajara mediante

el aprendizaje activo, es decir que la investigacion sera realizada en campo.

3.4.1 Analisis de la competencia

Es importante conocer a la competencia para poder determinar las fortalezas

que la tour operadora tiene frente a otras,

debilidades para crear oportunidades.

Tabla 5
Analisis Competencia (Benchmarking)

EF Martourgal
Factores Tours
Ubicacion Quito  Galdpagos
Calidad F F
Marketing F D

Selva
Verde

Amazonia

y ademas poder aprovechar las

Observaciones

Todas las
actividades y
procesos que
realizan las

empresas son de
calidad.

Los procesos de
marketing en
Martourgal y
Selva Verde no
han sido bien
desarrollados. EF
es la unica que
tiene un buen

posicionamiento
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en el mercado.
Producto F D D Las compafias
estan dedicadas
solo a regiones
especificas  del
Ecuador,
Martourgal solo a
Gal4pagos y
Selva Verde solo
en el oriente. EF
tours tiene viajes

a varias regiones.

Tecnologia F F F Manejan  redes
sociales e
internet.

Precio F F D Los precios estan
acorde al

mercado y a los
requerimientos de

los clientes.

Los clientes tienen un alto sentido de la calidad, y requieren que se incluya en
los procesos de la operacion turistica a la seguridad, este requerimiento es
cumplido por las empresas que ahora prestan el servicio, por lo tanto deberia
ser el minimo aceptable en nuestra organizacion. Cabe indicar que los servicios
en general son prestados por las operadoras en zonas especificas y no a nivel
nacional, por lo que es importante que la tour operadora realice la operacion
nacional. Es imprescindible el posicionamiento a nivel nacional e internacional,

no todas las operadoras nacionales estan posicionadas.
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3.5 Plan integral de marketing

3.5.1 Producto

CAVE Ecuador, es una tour operadora que se enfocara en el segmento de
cientificos, académicos, voluntarios y estudiantes nacionales y extranjeros,
brindado un servicio personalizado y especializado en diferentes programas
segun los requerimientos que este segmento tenga, de igual manera, los
paquetes turisticos seran realizados en las diferentes regiones del Ecuador.
Los paquetes turisticos contendran reuniones de orientacion, logistica,
conferencias académicas y/o cientificas, areas y programas de voluntariado,
cursos especificos de ser necesarios, pasajes, salidas de campo y/o visitas de

sitios turisticos, conforme los requerimientos especificos de los clientes.

3.5.2 Plaza

Las oficinas de la tour operadora estaran ubicadas en la Av. Republica del
Salvador, Centro Norte de Quito. Asimismo, los paquetes turisticos seran
operados en las cuatro regiones del Ecuador dependiendo de las necesidades

que tengan estos grupos.

Para llegar a los clientes, se usara activamente las redes sociales y se creara
una pagina web en donde el cliente podra comprar directamente el paquete a
su eleccion a través de paypal o tarjetas de crédito. Ademas se participara en
ferias académicas, turisticas y se visitaran las diferentes organizaciones,
universidades, institutos, entre otros, tanto del extranjero como nacionales para
crear alianzas estratégicas, de igual forma con el tiempo se evaluara la
posibilidad de crear una aplicacion para celulares que ayude a los clientes a
buscar informacion de los diferentes paquetes turisticos de manera rapida y

facil.
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3.5.3 Promocién

Imagen corporativa:

CAVE ECUADOR

Tourism Services for Scientists, Academics, Voluntaries and Students.

Figura 3. Logo Tour Operadora.

Adaptado de: Crear Logo Gratis Online, 2016.

CAVE es la abreviatura del segmento al que la tour operadora se dirigira. El
color azul representa a la region Costa e Islas Galdpagos, asimismo transmite
“confianza, seguridad y tranquilidad” (La psicologia del color, 2017). EIl color
verde representa al “cuidado del medio ambiente” (La psicologia del color,
2017), por esta razon, representa a la Amazonia, de igual manera es un color
que “llama la atencién de los jévenes” (La psicologia del color, 2017). EIl color
café representa a la region Sierra, y comunica “confianza y calidez” (La
psicologia del color, 2017). La imagen representa a cientificos, académicos,

voluntarios y estudiantes disfrutando de Ecuador.

En la pagina web se encontraran las diferentes ofertas turisticas y se podran
realizar reservas a través de la misma. Ademas la pagina web contara con un
blog para que las personas puedas transmitir sus experiencias y de igual
manera se subira informacién adicional sobre los diferentes lugares de

Ecuador.

Se realizaran viajes para visitar las areas de relaciones internacionales de las
diferentes organizaciones, universidades, institutos académicos, estudiantiles,
cientificos y de voluntariado del extranjero, de esta manera se brindara
informacion adecuada directa sobre el producto y se lograra crear alianzas

estratégicas, ademas de posicionar la marca. La informacién sera dada a
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través de charlas o presentaciones a los interesados, y tripticos, también se
buscara estar en la base de datos de los lugares visitados.

Se participara en ferias académicas o turisticas tanto nacionales como

internacionales, para promocionar y posicionar la marca.

3.5.4 Personas

El recurso humano es uno de los factores mas importantes en un negocio, por
lo tanto se deben considerar los siguientes aspectos:

Segun Lovelock, se debe intensificar el proceso de seleccion del personal, de
esta forma se conseguira a las personas adecuadas para el trabajo requerido
(Lovelock, 2015, p.291). De igual manera el personal debera estar altamente
capacitado para poder cumplir con las expectativas de los clientes, por lo tanto,
se realizaran capacitaciones cada seis meses para que se actualicen
permanentemente en temas de cultura, objetivos y estrategias
organizacionales, conocimientos de los productos y servicios ofrecidos
(Lovelock, 2015, p.291), atencion al cliente, idiomas, trabajo en equipo, entre
otros. Cabe recalcar que se dara suma importancia a profesionales con
conocimiento en temas especificos académicos y cientificos requeridos por los
grupos de interés. También se dotara al personal de todo lo necesario para
ofrecer un servicio de calidad a los clientes.

El personal siempre debe permanecer motivado por lo cual, se debe crear un
ambiente de trabajo adecuado, desarrollar destrezas para trabajar en equipo,
se daran bonos al empleado del mes, sueldos justos, evaluaciones mensuales
al personal y retroalimentacién, es decir, se reconocera el trabajo realizado por

cada empleado (Lovelock, 2015, p. 291).

3.5.5 Precio

Los precios de los paquetes turisticos se sacaron en base a la investigacion de
mercado y las cotizaciones de los lugares que se visitaran. El ejemplo de un
tour detallado se encuentra en el anexo 3. Cabe mencionar que para los
meétodos de pago se crearan alianzas con datafast o paypal y, de igual forma

se podra pagar en efectivo directamente en las oficinas.
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Tabla 6

Precios paquetes turisticos.

Tour Galdpagos 10 3958,50 2666,30 2374,12
dias- 9 noches, mas 3

semanas curso

espaiol en

Quito(Estudiantes)

Tour Sierra 3647,8 1697,8 1409,63
(Voluntarios)

1 mes

Tour Oriente 10 dias- 1611,35 922,35 836,77
9 noches (Cientificos)

Tour Costa 10 dias- 9 1836,90 900.90 666.90

noches (Académicos)

3.5.6 Procesos

Las organizaciones necesitan documentar los procesos claves de la

organizacion, para hacer mas eficiente y efectivos los servicios prestados.

En el capitulo cuatro se muestra el mapa de procesos del servicio motivo de
esta investigacion, el mismo que abarca la recoleccién primaria de informacion
como insumo inicial, toma de decisién por parte del cliente, llegada, estadia y
salida del pais, estableciendo las acciones estratégicas y de logistica para el

cumplimiento apropiado del servicio.

Ademas se ha elaborado el flujograma de seleccion de personal, debido al
requerimiento de la organizacibn de tener las mejores habilidades vy
competencias humanas para lograr la calidad y la personalizacién en el

servicio.
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3.5.7 Evidencia Fisica

Al vender un producto intangible es necesario hacer que el cliente perciba este
producto para que nos elija, por lo tanto, la oficina de la tour operadora contara
con el espacio suficiente para que todas las personas puedan desplazarse con
comodidad y optimizar los espacios con informacion, el lugar se mantendra
siempre limpio y organizado. Las paredes serdn blancas y, en una de las
paredes se pondra el logo de la empresa, ademas se utilizardn dos televisiones

en las cuales se pasaran videos de los tours que se realizan.

Los itinerarios de la empresa incluiran fotos para que el cliente pueda observar

algunos de los sitios a visitar (ver anexo 3).

Tarjetas de presentacion:

g] Salomé Bueno

@

I \ CA WWADC Av. Republica del Salvador-Sector
Sl A la Carolina.

Gerente Propietaria

Celular: 0995610714

gerente@caveecuador.com

Figura 4. Tarjeta de presentacién

De igual manera, se entregaran folletos con la informacion de los paquetes
turisticos, en estos folletos se incluyen pequefias descripciones de algunos
atractivos turisticos. Estos folletos se proporcionaran durante las charlas o se

enviaran via internet, dependiendo del caso.
Si se requiere, se entregaran proformas del paquete turistico elegido.

Los uniformes del personal para mujeres estaran compuestos por pantalén o
falda negra, blusa azul y chaqueta negra, zapatos de taco pequefio. Para los
hombres pantalén y chaqueta negra, camisa blanca y corbata azul. (Ver anexo
4).
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CAPITULO IV
4. Plan Operativo

4.1 Localizacion

CAVE Ecuador estard ubicada en el Centro Norte de Quito, en la Avenida
Republica del Salvador, este lugar cuenta con varios establecimientos de
alimentos y bebidas, centro comercial, oficinas comerciales alrededor de él,

ademas de ser una zona de negocios.

Figura 5. Mapa ubicacion de la tour operadora.

Adaptado de: Google Maps, 2017.

4.2 Capacidad instalada

La oficina de la tour operadora serd de 90m2 en una sola planta, con un aforo

de 30 pax, tomando en cuenta que cada persona tiene 3 m2 aproximadamente.

4.2.1 Mini plano

El siguiente plano indica la distribucion de los espacios dentro de la oficina. La
misma contara con 10 escritorios, 10 sillones para el personal de la oficinay 7
sillas para visitantes, ademas, en la sala de reuniones habrd una mesa de

reuniones con 6 sillas, para reuniones con el personal y con los clientes. La
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oficina también contara con un bafio, y un espacio para una cafetera y
dispensador de agua.
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Figura 6. Oficina de la tour operadora.

Los horarios de atencidon seran de lunes a viernes de 09h00 a 18h00, sin

embargo el personal podra ser contactado los fines de semana por medio de la
pagina web o celular.

4.3 Mapa de procesos

Ademas de los dos procesos realizados a continuacion, se elabord un tercer

flujograma con el proceso de disefio de producto que se encuentra en el anexo
5.
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Figura 7. Blueprint.

Adaptado de: Lovelock, 2015, p.204.
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Figura 8. Flujo de proceso de seleccién de personal
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CAPITULO YV

5. Evaluacion Financiera

5.1 Inversion Inicial

Tabla 7

Inversién Inicial

A) ACTIVOS FIJOS

Articulos I Cantidad | Precio Unitario | Valor Total
Cafetera 1 $ 36 $ 36
Microondas 1 $ 109 $ 109
Dispensador de agua 1 $ 164 $ 164
Proyector + pantalla 1 $ 217 ¢ 217
Computador 10 $ 467 $ 4.670
Sofa 1 $ 500 $ 500
suministros de oficina 1 $ 200 $ 200
Impresora 1 $ 300 $ 300
Impresora copiadora 1 $ 600 $ 600
Datafast equipo 1 $ 130 $ 130
Céamara de fotos 1 $ 820 $ 820
Televisores 2 $ 379,00 758
Total Bienes [SININIIN 815050
B) ACTIVOS INTANGIBLES
Concepto [ Valor

Abogado $ 600

Cuenta Bancaria $ 600

Registro Mercantil $ 140

Quito turismo (Registro turistico agencias de viaje $ 283

y turismo)

Registro marca y nombre $ 416

Permiso de Bomberos $ 250

1 x 1000 $ 80

Aporte anual a Captur $ 120

Total Gastos de Constitucion _

C) CAPITAL DE TRABAJO

Se establece el valor de capital de trabajo para un periodo de 60 dias a continuacién:

Gastos Mensuales [ Tiempo (Dias) | Valor
- Némina 60 $ 14.396
- Arriendo 60 $ 1.880,00
- Servicios Bésicos 60 $ 220,00

Total Capital de Trabajo_
Total Inversién Inicial del Proyecto _

Nota. La inversion inicial, es el total del capital que la empresa necesita para
iniciar su funcionamiento, se deben sumar los activos fijos, activos intangibles y
el total del capital de trabajo que en este caso se ha estimado que sea para un
total de 60 dias. Entre los activos no se tomo en cuenta las sillas, mesas y

escritorios debido a que en la renta de la oficina se incluye estos muebles.



5.2 Estructura de capital

Tabla 8
Estructura de capital
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[ TASA DE DESCUENTO

TASA DE
ESTRUCTURA COSTO DESCUENTO
[CAPITAL PROPIO $ _ 10.996 40,00% 10%| _ Ke= 4,00%
[CAPITAL EXTERNO $  16.494 60,00% 11,49% 6,89%
$  27.490 100,00% 10,89%
CREDITO $  16.494
TASA 11%
TIEMPO 5 ANOS
DIVIDENDO $ 4.436
PERIODO DIVIDENDO | | INTERES AMORTIZACION SALDO
0 16.494,08
1 4.435,92 1.895,17 3.298,82 13.195,26
2 4.435,92 1.516,14 3.298,82 9.896,45
3 4.435,92 1.137,10 3.298,82 6.597,63
4 4.435,92 758,07 3.298,82 3.298,82
5 4.435,92 379,03 3.298,82 0,00
22.179,59 5.685,51 16.494,08

Nota. El 40% del capital seré propio, mientras que el 60% sera financiado a 5

afos mediante un crédito bancario.

Tabla 9

Estado de situacion inicial

Estado de Situacion Financiera Inicial

ACTIVOS PASIVOS

Capital de Trabajo $ 16.496 Préstamos Bancarios $ 16.494
Propiedad, planta y equipo $ 8.505 PATRIMONIO

Gastos de Constitucion $ 2.489 Capital Social $ 10.996
Total Activos $ 27.490 Total Pasivos+Patrimonio $ 27.490




5.3 Costos fijos y variables

Tabla 10

Costos fijos y variables

Costos Fijos

- Gastos de Ndminay Beneficios Sociales
- Arriendo

- Suministros de Oficina
- Servicios Basicos

- Depreciaciones

- Capacitaciones

- Publicidad

- Hosting y Dominio

- Servicios de Datafast

- Gastos de Constitucién

Costos Variables

- Costo tour Galdpagos x 1 pax
- Costo tour Sierra x 1 pax

- Costo tour Oriente x 1 pax

- Costo tour Costa

wv »n unnn

Ao 1
118.072
87.577
11.280
2.400
1.320
1.495
1.920
11.400
75
108
498

669.360
182.700
168.360
148.740
169.560

Afio 2
126.094
95.028,13
11.505,60
2.448,00
1.346,40
1.495
1.958,40
11.628,00
76,50
110,16
498

702.828
191.835,00
176.778,00
156.177,00
178.038,00

Afo 3
$ 128.576
$  96.928,69
$ 1173571
$  2.496,96
$ 137333

"¢ 1.495
$  1.997,57
$  11.860,56
$ 78,03
S 112,36
$ 498

737.969
201.426,75
185.616,90
163.985,85
186.939,90

v v unnn

37

Afio 4 Afio 5

$ 131.108 $ 133.690
$ 9886727 $ 100.844,61
$ 1197043 $  12.209,83
$ 254690 $  2.597,84
$ 1.400,79 $  1.428,81
"s 1.495 ' $ 1.495
$ 203752 $ 207827
$  12.097,77 $ 12.339,73
$ 79,59 $ 81,18
$ 114,61 $ 116,90
$ 498 S 498

774.868 $ 813.611

211.498,09 S 222.072,99

172.185,14 $ 180.794,40

$
$
$ 194.897,75 $ 204.642,63
$
$

196.286,90 $ 206.101,24

Nota. Los costos fijos y variables estan proyectados a 5 afios.

5.4 Estado de Resultados

Tabla 11
Estado de resultados

Inversion Inicial $
INGRESOS

Ventas
COSTOS Y GASTOS
Costo de Venta

Margen de Contribucion
Gastos de Administracion

= UTILIDAD OPERACIONAL
- INTERESES O GASTOS FINANCIEROS

Estado de Resultados Real

= UTILIDAD ANTES DE PARTICIPACION LABORAL

- 15 % DE PARTICIPACION LABORAL

= UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO A LA RENTA

- 22% DE IMPUESTO A LA RENTA
= UTILIDAD NETA

Flujo de Caja Operativo
Nominal S

VNA
TIR
c/8

4%

27.490
Ao 0 Afio 1 Aiio 2 Aiio 3 Ao 4 Ao 5
$ 663.273 $ 696.436,65 S 731.258,48 S 767.821,41 S 806.212,48
$510210 $ 535721 $ 562.507 $ 590.632 $ 620.163
$153.063 $ 160.716 $ 168.752 $ 177.190 $  186.049
$118.072 $ 126.094 $ 128.576 $ 131.108 $ 133.690
$ 34991 $ 34622 $ 40.176 $ 46.082 $ 52.359
S 1895 $ 1.516 S 1137 S 758 S 379
$ 33.09 $ 33.106 $ 39.039 $ 45324 S 51.980
S 4964 S 4.966 S 5.856 S 6.799 $ 7.797
$ 28131 $ 28.140 $ 33183 $ 38525 $ 44.183
S 6189 $ 6.191 $ 7.300 $ 8.476 S 9.720
$ 21942 S 21949 $ 25.883 $ 30.050 $ 34.463
(27.490) $ 23437 $ 23444 $ 27378 S 31545 $  35.958
$85.216
87%



Inversion Inicial
INGRESOS

Ventas
COSTOS Y GASTOS
Costo de Venta

Margen de Contribucién
Gastos de Administracion

= UTILIDAD OPERACIONAL

- INTERESES O GASTOS FINANCIEROS

= UTILIDAD ANTES DE PARTICIPACION LABORAL
- 15 % DE PARTICIPACION LABORAL

= UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO A LA RENTA

- 22% DE IMPUESTO A LA RENTA

= UTILIDAD NETA
ujo de Caja Operativo Nominal
VNA

TIR
Cc/B

Inversion Inicial
INGRESOS

Ventas
COSTOS Y GASTOS
Costo de Venta

Margen de Contribucion
Gastos de Administracion

= UTILIDAD OPERACIONAL

- INTERESES O GASTOS FINANCIEROS

= UTILIDAD ANTES DE PARTICIPACION LABORAL
- 15 % DE PARTICIPACION LABORAL

= UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO A LA RENTA

- 22% DE IMPUESTO A LA RENTA

= UTILIDAD NETA

Flujo de Caja Operativo Nominal

VNA
TIR
C/B

Estado de Resultados Pesimista

38

$ 27.490
Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
$ 389.446 $ 40891851 $ 429.364,44 $ 450.832,66 $ 473.374,29
$ 344510 $ 361.736 $ 379.822 $ 398.814 $ 418.754
$ 44936 $ 47.183 $ 49542 $ 52.019 $ 54.620
$ 116.080 $ 124101 $ 126.583 $ 129.115 $ 131.697
$ (71.144) $ (76.918) $ (77.041) $ (77.096) $ (77.077)
$ 1.895 $ 1516 $ 1.137  $ 758 $ 379
$ (73.039) $ (78.434) $ (78.178) $ (77.854) $ (77.456)
$ (10.956) $ (11.765) $ (11.727) $ (11.678) $ (11.618)
$ (62.083) $ (66.669) $ (66.452) $ (66.176) $ (65.838)
$ (13.658) $ (14.667) $ (14.619) $ (14.559) $ (14.484)
$ (48.425) $ (52.002) $ (51.832) $ (51.617) $ (51.353)
$ (27.490) $ (46.930) $ (50.507) $ (50.337) $ (50.122) $ (49.859)
($ 222.583)
NA
NA
Estado de Resultados Optimista
$ 27.490
Ao 0 Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5
$ 1.740.336 $ 1.827.352,80 $ 1.918.720,44 $ 2.014.656,46 $ 2.115.389,29
$1.338.720 $ 1.405.656 $ 1.475939 $ 1.549.736 $ 1.627.223
$ 401616 $ 421.697 $ 442782 $ 464.921 $ 488.167
$ 116.080 $ 124101 $ 126.583 $ 129.115 $ 131.697
$ 285536 $ 297.596 $ 316.198 $ 335.806 $ 356.470
$ 1895 $ 1516 $ 1137 $ 758 $ 379
$ 283641 $ 296.079 $ 315.061 $ 335.048 $ 356.091
$ 42546 % 44.412  $ 47.259 $ 50.257 $ 53.414
$ 24109 $ 251.668 $ 267.802 $ 284.791 $ 302.677
$ 53.041 $ 55.367 $ 58.916 $ 62.654 $ 66.589
$ 188.054 $ 196.301 $ 208.886 $ 222.137 $ 236.088
$ (27.490) $ 189549 $ 197.796 $ 210.381 $ 223.632 $ 237.583
$ 810.075
694%

14%

Nota. El estado de resultados real nos indica una TIR de 87%, lo que quiere
decir que es un proyecto viable.



5.5 Flujo de caja

Tabla 12
Flujo de caja

Flujo de caja Real
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Afiol | Afo2 | AR03 | Afo4 |  Afo 5 Total
Saldo inicial $ 16.496,15 $ 35.735,88 $ 76.786,76 $ 123.391,42 $ 175.902,01 $ 428.312,22
Total Ingresos $ 663.273,00 $ 696.436,65 $ 731.258,48 $ 767.821,41 ¢ 806.212,48 $ 3.665.002,02
Total Egresos $ 626.289,60 $ 659.821,69 $ 689.089,74 $ 719.746,73 $ 751.860,62 $ 3.446.808,39
Flujo de caja econdémico $ 53.479,55 $ 72.350,84 $ 118.955,50 $ 171.466,09 ¢ 230.253,87 $ 646.505,85
Total Financiamiento $ 17.743,67 $ (4.43592) $ (4.43592) $ (4.43592) $ (4.435,92) $ -
Flujo de caja financiero $ 35.735,88 $ 76.786,76 $ 123.391,42 $ 175.902,01 $ 234.689,78 $ 646.505,85
Flujo de caja Pesimista
Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 ; Afio 5 Total
Saldo inicial $  16.496,15 $ (72.391,02) $ (144.873,39) $ (217.478,63) $ (290.138,44) $ (708.385,33)
Total Ingresos $ 389.446,20 $ 408.918551 $ 429.364,44 $ 450.832,66 $ 473.374,29 $ 2.151.936,09
Total Egresos $ 460.589,70 $ 485.836,80 $ 506.405,60 $ 527.928,38 $ 550.451,36 $ 2.531.211,84
Flujo de cajaeconémico  $  (54.647,35) $ (149.309,31) $ (221.914,55) $ (294.574,36) $ (367.215,51) $ (1.087.661,08)
Total Financiamiento $  17.74367 $ (4.435,92) $ (4.435,92) $ (4.435,92) $ (4.435,92) $ -
Flujo de caja financiero $  (72.391,02) $ (144.873,39) $ (217.478,63) $ (290.138,44) $ (362.779,59) $ (1.087.661,08)
Flujo de caja Optimista
Afio 1 Aio2 | A3 | Aio4 | Afos Total
Saldo inicial $ 16.496,15 $ 284.288,88 $ 586.320,41 $ 906.954,75 $ 1.247.196,51 $ 3.041.256,70
Total Ingresos $ 1.740.336,00 $ 1.827.352,80 $ 1.918.720,44 $ 2.014.656,46 $ 2.115.389,29 $ 9.616.454,99
Total Egresos $ 1.454.799,60 $ 1.529.757,19 $ 1.602.522,02 $ 1.678.850,62 $ 1.758.919,70 $ 8.024.849,13
Flujo de caja econémico $ 302.03255 $ 581.884,49 $ 902.518,83 $ 1.242.760,59 $ 1.603.666,09 $ 4.632.862,56
Total Financiamiento $  17.743,67 $ (4.435,92) $ (4.435,92) $ (4.435,92) $ (4.435,92) $ -
Flujo de caja financiero $ 284.283,88 $ 586.32041 $ 906.954,75 $ 1.247.196,51 $ 1.608.102,01 $ 4.632.862,56

Nota. Para el flujo de caja

sali6 negativo.

se tomd en cuenta el capital del trabajo en la
inversion inicial, los ingresos y egresos proyectados en el estado de pérdidas y
ganancias y el financiamiento del préstamo. Los estados de resultados real y
optimista son positivos, mientras que el resultado del flujo de caja pesimista



5.6 Punto de equilibrio

Tabla 13

Punto de equilibro

PUNTO DE EQUILIBRIO POR LINEAS DE PRODUCCION ANO 1

Conceptos Tour Galadpagos Tour Sierra Tour Oriente Tour Costa
Precio de Venta 3958,50 3647,80 1611,35 1836,90
Costo Variable 3045,00 2806,00 1239,50 1413,00
Margen de Contribucién 913,50 841,80 371,85 423,90
Porcentaje de participacion 36% 33% 15% 17%
Mcpp s 32711 $ 277,78 $ 54,20 $ 70,44 |
Margen de Contribucién Promedio $ 729,53
Costos Fijos Totales $ 118.072,30
Punto de Equilibrio 162 Unidades

Productos Unidades PE Ventas Totales Costo Variable Totaljargen de Contribucié
Tour Galapagos 58 $ 229.416,05 | $ 176.473,88 | $ 52.942,16
Tour Sierra 53 $ 194.815,96 | $ 149.858,43 | $ 44.957,53
Tour Oriente 24 $ 38.013,89 | $ 2924145 | $ 8.772,44
Tour Costa 27 $ 49.400,75 [ $ 38.000,57 | $ 11.400,17

Total Marg. Contribuc¢ 118072,300

ii Costos Fijos Total' $ i118.072,30i

PUNTO DE EQUILIBRIO POR LINEAS DE PRODUCCION ANO 2

Productos

Unidades PE

Tour Galapagos
Tour Sierra
Tour Oriente
Tour Costa

60
56
25

28

Conceptos Tour Galdpagos Tour Sierra Tour Oriente Tour Costa Total
Precio de Venta 4116,84 3793,71 1675,80 1910,38| $ 11.496,73
Costo Variable 3197,25 2946,30 1301,48 1483,65
Margen de Contribucion 919,59 847,41 374,33 426,73
Porcentaje de participacién 36% 33% 15% 17%
Mcpp s 32929 $ 279,63 $ 54,56 $ 70,91 |
Margen de Contribuciéon Promedio $ 734,40
Costos Fijos Totales $ 123.975,92
Punto de Equilibrio 169 Unidades

—

Ventas Totales Costo Variable Totaljargen de Contribucié
$ 248.86323 | $ 193.27396 | $ 55.589,27
$ 211.330,16 | $ 16412475 | $ 47.205,41
$ 41.236,25 | $ 32.02520 | $ 9.211,06
$ 53.588,36 | $ 4161818 [ $ 11.970,18
Total Marg. Contribuc 123975,915

(-) Costos Fijos Total $ (123.975,92)

|
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PUNTO DE EQUILIBRIO POR LINEAS DE PRODUCCION ARNO 3

Productos

Unidades PE

Tour Galapagos
Tour Sierra
Tour Oriente
Tour Costa

Conceptos Tour Galapagos Tour Sierra Tour Oriente Tour Costa Total
Precio de Venta 4281,51 3945,46 174284 1986,79( $ 11.956,60
Costo Variable 3357,11 3093,62 1366,55 1557,83
Margen de Contribucién 924,40 851,85 376,29 428,96
Porcentaje de participacion 37% 34% 15% 17%
Mcpp |s 34426 $ 29234 $ 57,04 $ 74,13 |
Margen de Contribucién Promedio $ 767,77
Costos Fijos Totales $ 123.975,92
Punto de Equilibrio 161 Unidades

Ventas Totales Costo Variable Totallargen de Contribucié
$ 257.470,73 | $ 201.881,46 | $ 55.589,27
$ 218.639,49 | $ 171.434,08 | $ 47.205,41
$ 42.662,50 | $ 3345145 $ 9.211,06
$ 5544183 | $ 43.471,65 | $ 11.970,18
Total Marg. Contribuc 123975,915

(-) Costos Fijos Total $ (123.975,92)

PUNTO DE EQUILIBRIO POR LINEAS DE PRODUCCION ANO 4

|

Productos

Unidades PE

Tour Galapagos
Tour Sierra
Tour Oriente
Tour Costa

Conceptos Tour Galapagos Tour Sierra Tour Oriente Tour Costa Total
Precio de Venta 445277 4103,28 1812,55 2066,26| $ 12.434,87
Costo Variable 3524,97 3248,30 1434,88 1635,72
Margen de Contribucion 927,81 854,98 377,67 430,54
Porcentaje de participacion 39% 36% 16% 18%
Mcpp [s 359,35 $ 305,15 $ 59,54 $ 77,38 |
Margen de Contribucién Promedio $ 801,42
Costos Fijos Totales $ 123.975,92
Punto de Equilibrio 155 Unidades

Ventas Totales Costo Variable Totallargen de Contribucié
$ 266.786,88 | $ 211.197,61 | $ 55.589,27
$ 226.550,60 | $ 179.34519 | $ 47.205,41
$ 44.206,18 | $ 3499512 [ $ 9.211,06
$ 57.44791 | $ 4547772 | $ 11.970,18
Total Marg. Contribuc¢ 123975,915

(-) Costos Fijos Total $ (123.975,92)

PUNTO DE EQUILIBRIO POR LINEAS DE PRODUCCION ANO 5

|

Productos

Unidades PE

Tour Galapagos
Tour Sierra
Tour Oriente
Tour Costa

Conceptos Tour Galapagos Tour Sierra Tour Oriente Tour Costa Total
Precio de Venta 4630,89 426741 1885,05 214891| $ 12.932,26
Costo Variable 3701,22 3410,71 1506,62 171751
Margen de Contribucion 929,67 856,70 378,43 431,40
Porcentaje de participacion 40% 37% 16% 19%
Mcpp |s 37447 $ 317,99 $ 62,05 $ 80,64 |
Margen de Contribucién Promedio $ 835,15
Costos Fijos Totales $ 123.975,92
Punto de Equilibrio 148 Unidades

Ventas Totales Costo Variable Totaljargen de Contribucié
$ 276.902,48 | $ 22131321 $ 55.589,27
$ 235.140,58 | $ 187.935,17 | $ 47.205,41
$ 4588231 | $ 36.671,26 | $ 9.211,06
$ 59.626,12 | $ 47.655,94 | $ 11.970,18
Total Marg. Contribuc¢ 123975,915

ii Costos Fijos Total $ i123.975,92i

Nota. El punto de equilibrio se realiz6 para las 4 lineas de productos por 5

anos.
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Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos no visitan el pais un gran nimero de
personas del segmento CAVE, por lo que se requiere una mayor difusion a
nivel internacional de las oportunidades que ofrece el pais para este grupo. Sin
embargo, en las encuestas la mayoria de los participantes respondieron que si
les gustaria venir a Ecuador para realizar el programa de su interés, a través de
una tour operadora. Los encuestados de este segmento requieren como
prioridad, de acuerdo a las encuestas, programas de calidad en los temas
estudiantiles, voluntariado, académicos y cientificos, asi como rutas inmersas
en las especificaciones de cada tema, siendo el precio un factor secundario, sin
dejar de ser importante. A criterio personal y profesional, es académica y
operativamente factible entregar este servicio, mas aun, si se tienen estrategias
planteadas para este propoésito. Por otra parte, la diferenciacion de la tour
operadora se basard en el aprendizaje y en la investigacibn en campo,
asumiendo con calidad la metodologia de aprendizaje activo, de igual manera,
los programas serdn personalizados conforme a los requerimientos de los
clientes y se realizaran charlas de orientacion y conferencias sobre los temas
especificos dependiendo el programa de estudio que los clientes deseen

realizar.

Realizada la planificacién estratégica se concluye que las debilidades y
amenazas encontradas pueden ser perfectamente minimizadas a través de los
objetivos estratégicos concebidos, especialmente con la generacion de
alianzas estratégicas, para posicionar la marca en el mercado nacional e
internacional, para diversificar la oferta, y para recuperar la inversiéon y el
crecimiento de la empresa, apalancdndose en el plan de marketing

desarrollado.

La estructura organizacional y los mapas de procesos desarrollados en el
presente proyecto para el funcionamiento de la empresa, responden
adecuadamente al servicio de calidad y a la busqueda de programas de alto

nivel académico- cientifico, ademas estan concebidos para generar fidelidad en
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los clientes. Es menester indicar que la estructura organizacional ha permitido
establecer con claridad el recurso humano esencial para esta actividad,

sustento primordial para la direccidon de la empresa.

En la evaluacioén financiera, se obtuvo una inversion inicial de $27490, de los
cuales el 40% sera capital propio y el 60% restante se hara un préstamo para 5
anos. Se analizaron 3 escenarios posibles que son el real, optimista y
pesimista. En el escenario real, se debe obtener por cada regiéon un minimo de
5 ventas mensuales en los tours de la Sierra, Galdpagos, Costa y Oriente, con
estas ventas se obtuvo una TIR mayor a cero, lo cual significa que el proyecto
es rentable. Este método conjuntamente con el andlisis del tiempo de
recuperacion de la inversion y del riesgo que tiene el proyecto en si,
determinan que es una inversion factible. Para lograr el punto de equilibrio,
estratégicamente se comunicara e informara a las direcciones internacionales
de las universidades extranjeras sobre los paquetes turisticos académicos que
se ofertarén, también se acudira a las ferias internacionales para estudios en
el extranjero que se realizan semestralmente en paises como Estados Unidos y

Canada.
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Anexo 1.- Formato de Encuesta.

Survey Questionnaire for students

Dear Student, the objective of this survey is to know your interest in
participate in student’s exchanges or transfer programs. This program
may contain tickets, accommodation, field trips, scientific and cultural
visits, and so on.

Name:
Nationality:
1. Gender M () F()
2. Age ( ) 18-20 ( )21-30
3. Have you participated in any student exchange or transfer activity?
Yes ()
No ()
4. Do you want to participate in any student exchange or transfer activity?
Yes ()
No ()
If your answer is yes, please go to the next question.
5. In the university where you studied; is required to perform a student
exchange or transfer programs?
Yes ()
No ()
If your answer is yes, please continue to the next question, otherwise
continue to question 7.
6. Please highlight the correct answer. In which academic semester you




have to realize the student exchange or transfer program?

0o N o oA WDN P

. In which Academic year you would like to make a student exchange to

another country?

. Would you like to use the services of a tour operator that have
academic programs to make a student exchange or transfer?

Yes ()

No ()

. From 1 to 5, where 1 is less important and 5 are more important, what

are the most significant criteria you consider when taking a tour?

Price ()
Quality ()
Routes ()
Tour guides ()
Academic programs ( )

10.Have you visited Ecuador before?

Yes ()
No ()

11.Would you like to participate in a student Exchange or transfer program

trip in Ecuador?




Yes ()
No ()

12.1f you visit Ecuador as an Exchange student or transfer program; how

long would you stay in this place?

Less than one month ()
1 to 3 months ()
3 to 6 months ()
7 to 1 year ()
More than one year ()

13.When choosing a trip to Ecuador, which region of the country would
you prefer?
Amazon( )
Coast ()
Sierra ()
Galédpagos Island ( )

14.Who would finance your academic trip program?

University scholarship ()
Parents ()
Own funds ()

15.What budget would you have for the academic visit in Ecuador?
Choose only one answer.
1000 to 2000 USD ( )
2000 to 4000 USD ( )
5000 to 8000 USD ( )
9000 to 1000 USD ( )
Mas to 10000 USD ( )

16.Which would be your academic interest in Ecuador?




Environment
Anthropology
Political studies

Social studies

()
()
()
()

Spanish and / or ancestral languages ( )

Economy

()

Other ( YWhich? ...,

Thank you for your cooperation

Anexo 2.- Resultados de Encuestas.

Pregunta
¢Le gustaria
participar e
utilizar los
servicios de
unatour
operadora
especializad
a para
realizar el
programa
de
voluntariado
de su
interés?
¢En qué
areale
gustaria
participar
para realizar
un

voluntariado
)

Grafico

- S

“ No
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Interpretacion

Los resultados obtenidos
muestran la necesidad de
tener una tour operadora
gue incluya un programa
de voluntariado, por lo
gue tendria buena
acogida para este sector.

De acuerdo a los
resultados obtenidos, las
areas mas importantes
para realizar un
voluntariado son:
mejoramiento comunitario
y educacioén; en este
sentido, la tour operadora
debera enfocar sus
servicios a estas areas,
ofreciendo varias
opciones a los potenciales
clientes.




¢,Cuales son
los factores

de mayor
importancia
que

consideraria
al momento
de tomar su
decisiéon?

Al escoger
un viaje a
Ecuador

¢ Qué region
del pais es
de su
preferencia?

¢.Cual es el
presupuesto
que
asignaria
para un
programa
de

voluntariado
?

Precio Calidad

Guias

Sitios de Servicios

académicos  voluntariado

®Amazonia MCosta

Sierra

W Galapagos

0% 0%

m0a 1000
m 2000 a 3000
4000 a 5000

u Mds de 6000

Se analizaron los factores

de precio, calidad,
servicio, guias
académicos y sitios de
voluntariado, teniendo
como resultado que el
principal factor a ser
considerado  por  los

potenciales clientes es el
de calidad. Por esta
razon, la tour operadora
deberd enfocarse en
brindar un  servicio de
calidad para lograr
fidelizar y satisfacer a los
clientes.

Entre los destinos
preferidos por las
personas encuestadas, se
encuentran las Islas
Galapagos y la region
Sierra, por este motivo, la
mayoria de los paquetes
turisticos a ofertar estaran
enfocados en estos
destinos.

De acuerdo a los
resultados obtenidos, el
programa de voluntariado
debera costar entre 1000
y 3000 délares, siendo
fundamental para la tour
operadora buscar
opciones que permitan
ajustarse a este
presupuesto.



Encuesta para estudiantes

Pregunta Gréfico Interpretacion
mSi mNo mNorespondio AI |gual que en el

cLe programa de
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utilizar los tour  operadora

servicios que les ofrezca

de una tour viajes

operadora académicos,

con seria utilizada por

programas la mayoria de

académico estudiantes que

S para quieran visitar

realizar un Ecuador.

intercambi
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transferenc
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50 Calidad es el
¢Cuéles - factor mas
son los 5 importante  para
factores de » los estudiantes,
mayor 20 por lo tanto, la
importanci o tour  operadora
a que s debera realizar
C O n S I d erar I, ’ Precio Calidad Rutas Gufas Programas paq uetes
a al turisticos  Acagémicos confiables y que
momento ofrezcan
de tomar servicios de
su calidad a todos
decision? los estudiantes.

®Amazonia WCosta  mSierra  m Galipagos Para los
Al escoger 0% estudiantes,
un viaje a Galapagos es su
Ecuador destino preferido,
¢Qué por lo cual, la tour
region del operadora se
pais es de enfocara
su mayormente en
preferencia realizar y vender
? programas
estudiantiles a las
Islas Galapagos;
sin embargo, se
brindara




informacion y
paquetes que
incentiven a los
estudiantes a
visitar otras
regiones del pais.

Los precios de

cCon que 1000 2 2000 los tours
presupues't 20002 4000 oscilaran  entre
0 contaria B 2000 a 4000
para s de 10000 dolares, aunque
realizar la también se
visita realizaran
académica paquetes de
en mayor valor
Ecuador? dependiendo del
tiempo de estadia
y los lugares a
visitar.
¢ Cudl seria T Los paquetes
su interés  Anropoogi turisticos deberan
a'cadémico ® Estudios politicos tener programas
en ' académicos para
Ecuador? u Estudios sociales que |OS
g estudiantes
aprendan
espafiol o]
lenguas
ancestrales.
: Encuesta para académicos. :
Pregunta Gréfico Interpretacion

¢Le gustaria
participar e
utilizar  los
servicios de
la tour
operadora

especializad
a para
realizar el
programa de
Su interés?

ESi ®mNo

10%

Mediante este
resultado se
puede llegar a
la conclusion de
que la tour
operadora es
factible debido a
la  aceptacion
del mercado
objetivo.




¢,Cuales son
los factores

La tour
operadora debe
enfocarse en

de mayor . brindar un
importancia 15 servicio de
que " I I E calidad para
consideraria 0 . - poder generar
al momento A mayor
de tomar su aceptacion por
decision? parte del
mercado.
WAmazonia MCosta mSierra W Galipagos Para los

¢ Qué region
de Ecuador
es de su
preferencia

para realizar
un programa
académico?

académicos, el
sitio de
preferencia es
la Amazonia por
lo tanto, los
programas
académicos
deberan ser
realizados en
diferentes sitios
de esta region.

,Cudl es el
presupuesto
gue
asignaria
para un
programa
académico?
Escoja una
sola
respuesta.

Presupuesto

0%

= 1000 a 2000
= 3000 a 4000
 Mas de 5000

Los programas
académicos
deberan ser
ajustados a un
presupuesto
que iria entre
los 1000 y 2000
dolares.




Pregu
nta

Encuesta para cientificos.

Gréfico

Interpretacion

La tour operadora

iLe gustaria =S mNo tiene una gran
utilizar los 13% acogida por parte
servicios de de cientificos e
una . tour investigadores.
operadora

con 87%

programas

cientificos

para realizar

el programa

de su

interés?

» Para los
¢,Cuales son = | cientificos, el
los factores factor de mayor
_de mayor 5| importancia es el
importancia w0 | programa
que 3 I cientifico, por este
consideraria e o oue mopems senn motivo se deben
al  momento B crear diferentes
de tomar su programas que
decision? cumplan con los

requerimientos de

los clientes.
. L, ., B Amarzonia M Sierra ®Costa M Galdpagos LOS_ C|ent|f|_cos
¢Qué regidn prefieren realizar
de gcuador sSus programas en
es e su las Islas
preferencia Galapagos, sin
para realizar embargo también
un programa existe acogida
cientifico? 0% para la region

Sierra y Amazonia,
por lo que se debe
incentivar a este
segmento a
realizar
investigaciones en
estas regiones.




¢En qué lugar
le gustaria
participar
para realizar
un programa
de
investigacion
cientifica?

M Estacion Cientifica ® Parque Nacional

= Estacidn Biologica m Otro

Las estaciones
biolégicas son las
mas requeridas
por este
segmento, por lo
tanto como se
menciono

anteriormente se
puede incentivar a
este segmento a
visitar  diferentes
regiones del
Ecuador.

cCuadl es el
presupuesto
que asignaria
para un
programa
cientifico?

® 1000 a 2000
W 3000 a 4000
m 5000 a 6000
m 6000 a 7000
B Mas de 8000

Los viajes con
fines cientificos
deberan tener un
costo entre los
1000 a 4000
délares.




Anexo 3.- Tour Gal4pagos.

Tour Galapagos (Estudiantes)

Dia 1l

11:30 am Arribo a Isla San Cristébal

12:00 pm Transfer aeropuerto-hotel

12:30 pm Almuerzo

2:00 pm Visita Centro de Interpretacion — Conferencia

4:00 pm Retorno Hotel

6:00 pm Cena

Dia 2

07:00 am Desayuno

08:30 am Visita a Laguna el Junco

10:30 am Visita cerro Tijeretas

12:30 pm Almuerzo

01:30 pm Retorno al hotel

03:00 pm Conferencia sobre la cultura en Islas Galapagos

06:00 pm Cena

Dia 3

07:00 am Desayuno

08:00 am Tour Islas Lobos

10:30 am Playa Ochoa — Actividades de snorkeling

12:00 pm Lunch a bordo

01:30 pm Punta Carola

02:30 pm Playa Mann (actividades de recreacion, vista de atardecer)

06:30 pm Retorno hotel

07:00 pm Cena

Dia 4

08:00 am Desayuno

09:40 Galapaguera de cerro Colorado

12:00 Almuerzo

01:00 Puerto Chino

06:00 Retorno Hotel

07:00 Cena




Dia 5

06:00 am Desayuno

07:00 am Navegacion a isla Santa Cruz

01:00 pm Arribo a hotel

01:30 pm Almuerzo

02:30 pm Visita estacion Charles Darwin

04:00 pm Retorno a hotel

04:30 pm Conferencia sobre especies endémica

06:30 pm Cena

Dia 6

07:00 am Desayuno

08:30 am Visita a las grietas y playa de los alemanes

12:00 pm Almuerzo

01:00 pm Visita al malecon- tarde libre

06:00 pm Retorno hotel

06:30 pm Cena

Dia 7

07:00 am Desayuno

08:30 am Visita a Tortuga Bay

12:00 pm Almuerzo

01:30 pm Visita canal del amor

02:00 pm Visita Tintorera y playa de los perros

06:00 pm Retorno al hotel

06:30 pm Cena

Dia 8

06:00 am Desayuno

07:00 am Salida en yate a isla Isabela (Box lunch)

02:00 pm Llegada y acomodacion en hotel

02:30 pm Tour tuneles

03:30 pm Retorno a isla

04:00 pm Visita al Muro de las Lagrimas

06:30 pm Retorno hotel

07:00 pm Cena

Dia 9

06:00 am Desayuno

07:00 am Retorno a isla Santa Cruz

02:00 am Almuerzo

03:30 pm Visita crateres gemelos

04:30 pm Visita playa el Garrapatero

06:00 pm Retorno a hotel

06:30 pm Cena

Dia 10

06:00 am Desayuno

07:30 am Visita rancho primicia




12:30 pm Salida del aeropuerto hacia UIO.

En su regreso a Quito, los estudiantes tendran 3 semanas de curso de espaiiol,
2 horas diarias.

Incluye

Boletos aéreos Quito-Galapagos-Quito
Alojamiento y alimentacion

Guia turistico y guia profesional del PNG
Traslados terrestres y maritimos.
Conferencias

Equipos de Snorkel (mascaras y aletas)
Visitas detalladas en el itinerario

Ingreso Ingala

Ingreso al Parque Nacional.

Alojamiento en Quito con 3 comidas
Clases de espafiol por 3 semanas

No incluye

Comidas y bebidas extras

Gastos personales

Otros impuestos

Visitas turisticas en la ciudad de Quito y sus alrededores.

Anexo 4.- Uniformes.

Figura 8. Modelo uniforme. Adaptado de camisas Habers, 2015.

Anexo 5.- Flujograma de proceso de disefio de producto.




Identificacion de Oferta de turismo

necesidades académico, cientifico,

académicas, cientficas, voluntario y

voluntariados y estudiantil en el

estudiantiles, enel mercado

mercado.

Ajuste entre S|
necesidadesy ¢ Existe
oferta turistica ?

o proceso h
creativo.
NO
Proceso
Disefio nuevo creativo para
(Programa atender
turismo requerimiento
académico,
cientfico,
voluntariado y

estudiantil)

1’ Esfrategia
Estrategia Comercial
Comercial Compra

Venta

Consolidacién y
ajuste programa
y costos

Lanzamiento nuevo
programa de turismo
académico, cientfico,
estudiantil y de
voluntariado



Anexo 6.- Némina Salarial.

ROL DE PROVISIONES
Nombre Numéro de Personas Sueldo ?:S;“r: I(’:i‘ai:: Re:::f:::ual Vacaciones PaItEr\sa?\al Total
Gerente propietario 1 $ 1.000,00 | $ 83,33 | $ 31,25 | $ 83,33 | $ 41,67 | $ 111,50 | $ 267,75
Asistente 1 $ 500,00 | $ 41,67 | $ 31,25 | $ 41,67 | $ 20,83 | $ 5575 | $ 149,50
Jefe de Finanzas 1 $ 700,00 | $ 58,33 | $ 31,25 | $ 58,33 | $ 29,17 | $ 78,05 | $ 196,80
Contador 1 $ 600,00 | $ 50,00 | $ 31,25 | $ 50,00 | $ 25,00 | $ 66,90 | $ 173,15
Jefe de Marketing y Ventas 1 $ 700,00 | $ 58,33 [ $ 31,25 | $ 58,33 | $ 29,17 | $ 78,05 | $ 196,80
Community Manager 1 $ 600,00 | $ 50,00 | $ 31,25 | $ 50,00 | $ 25,00 | $ 66,90 | $ 173,15
Jefe de Operaciones 1 $ 700,00 | $ 58,33 | $ 31,25 | $ 58,33 | $ 29,17 | $ 78,05 | $ 196,80
Operarios 2 $ 900,00 | § 75,00 | $ 31,25 | $ 75,00 | $ 3750 |$ 100,35|$ 244,10
TOTAL 9 $ 570000 | $ 47500 | $ 250,00 | $ 475,00 | $ 237,50 | $ 63555 | $ 1.598,05
| Presupuesto Anual - Gastos de N6mina |
Mes Afio
' Total Gasto Sueldos $ 5.700,00 | $ 68.400,00
[Total Gasto Beneficios Sociales $ 1.598,05 | $ 19.176,60
$ 7.298,05 | $ 87.576,60
Total Gastos de Nomina Anuales_
[ Mes I Afio
|F0ndos de Reserva (Desde el 2do afio) [ $ 475,00 | $ 5.700,00 | $ - $ 5.700,00 [ $ 5.814,00 [ $ 5.930,28 | $ 6.048,89
Total Gastos Anuales desde el 2do afio Fondos de Reserva _
Anexo 7.- Depreciaciones.
- . . - e Valor |Depreciacion
Articulos Cantidad | Precio Unitario | Valor Total Vida Util . P
Residual Anual
Cafetera 1 $ 36 $ 36 589 4 S 6
Microondas 1 $ 109 $ 109 558§ 1 $ 20
Dispensador de agua 1 $ 164 $ 164 558§ 16 S 30
Proyector + pantalla 1 $ 217 % 217 58 2 S 39
Computador 10 $ 467 $  4.670 58§ 467 S 841
Sofa 1 $ 500 $ 500 58S 50 S 90
Impresora 1 $ 300 $ 300 5%$ 30 S 54
Impresora copiadora 1 $ 600 $ 600 58 60 S 108
Datafast equipo 1 $ 130 $ 130 558§ 13 $ 23
camara de fotos 1 $ 820 $ 820 55§ 82 S 148
Televisores 2 $ 379 % 758 5% 76 S 136
Total Dep. Anual $ 1.495




Anexo 8.- Precios y Costos de venta.

Margen de . -
Producto Precio de Venta Costo de Venta Ganacia Real por DETEE €12 CnEEh) AR oy
Erodiiere producto
Tour Galapagos x 1 pax $ 3.959 $§ 3.045 $ 914 30%
Tour Sierra x 1 pax $ 3.648 $ 2.806 $ 842 30%
Tour Oriente x 1 pax $ 1.611 $ 1.240 $ 372 30%
Tour Costa $ 1.837 $ 1.413 $ 424 30%
Anélisis por escenarios
Optimista |
[ Producto | _cant. ventas Anuales | PVP [ _Costo de Venta
Tour Galapagos x 1 pax 120 $ 3.959 $ 3.045
Tour Sierra x 1 pax 120 $ 3.648 $ 2.806
Tour Oriente x 1 pax 240 $ 1.611 $ 1.240
Tour Costa 240 $ 1.837 $ 1.413
Real |
[ Producto | cant. ventas Anuales | PVP [ Costo de Venta
Tour Galapagos x 1 pax 60 $ 3.959 $ 3.045
Tour Sierra x 1 pax 60 $ 3.648 $ 2.806
Tour Oriente x 1 pax 60 $ 1.611 $ 1.240
Tour Costa 60 $ 1.837 $ 1.413
i ]
[ Producto | Cant. Ventas Anuales | PVP | Costo de Venta
Tour Galdpagos x 1 pax 24 % 3.959 $ 3.502
Tour Sierra x 1 pax 24 $ 3.648 $ 3.227
Tour Oriente x 1 pax 60 $ 1.611 $ 1.425
Tour Costa 60 $ 1.837 $ 1.625

Anexo 9.- Gastos de administracion.

Gastos Mensuales

Rubro

Valor Mensual | Valor Anual

Suministros de oficina

Datafast mensual

Publicidad (disefios, impresiones) mensual
Hosting y Dominio al afio

Publicidad redes sociales mensual
Arriendo de Oficinas Amobladas
Capacitaciones cada 6 meses

Servicios basicos incluido internet

200
9
800

2.400
108
9.600
75

11.280
1.920
1.320

o2s A A A A A P

$
$
$
$
150 | $ 1.800
$
$
$
$

28.503




Anexo 10.- Cotizaciones.

Oficina Amoblada en La Republica del Salvador (VIR -

Q REPUBLICA DEL SALVADOR, Norte de Quito, Quito

Alicuota 140

(Plusvalia, 2017).

Hp All In One Intel+ 500gb+ 4Gb+dvd+ 20 FHD+ W8

Mini Proyector Portétil Led 60 Pulgadas, Rca Vga Usb Sd

Pantalla Proyeccion Electrica 100 Pulgadas + Control
(Novicompu, 2017).

Suministros de oficina:

Precio Alquiler s 800

CALCULA TU HIPOTECA

B a s g

Superficie to... Habitaciones Bafo garage

90m? 0 1 1

£126,00 1 E $126,00

GRAPAS STANDAR 26/6 5000 UNIDS. KW

MARCADOR FABER 3000 PERMANENTE V/COLORES: Azul

MARCADOR FABER 3000 PERMANENTE V/COLORES: Negro

MARCADOR FABER 3000 PERMANENTE V/COLORES: Rojo

PEGA BLANCA 140 cc

PAPEL BOND 75 GRS A-4 XEROX*

NOTITAS QUITA Y PON 3 X 3 NEON CUBO*6

NOMBRE PRECIO UNITARIO

$0.96

$0.87

$0.87

$0.87

$0.62

$4.30

$5.40

CANTIDAD PRECIO TOTAL

[(]z0 $0.96
[]ze $0.87
[]ze $0.87
o $1.73
[]z0 $0.62
[z]z0 $8.60
[z]20 $10.80




PAFPELERA METALICA 2 SERVICIOS

$11.00 $11.00
MARCADOR TIZA LIQUIDA BIC VICOLORES: Azul $1.07 E 0 $8.56
RFORADORA KW 978 GRANDE $6.50 E 20 %$6.50
GRAPADORA SWINGLINE 54: DJ GRAPAS+SACAG $9.50 4|20 $38.00
ARCHMNADOR OFICIO L-4 $1.83 3 1 z0 540
TIJERA MEDIANA MANGO PLASTIFICADO 6 1/2 s1.00 L4I¥0O $4.00
ARCHIVADOR IDEAL OFICIO LOMO 8 VICOLORES: Amariio s275 [2]¢© $8.25
ARCHIMADOR IDE/ $2.75 IZ 20 $5.50
CINTA ADHESIVA 19X25 MAGICA $1.00 $1.90
SOBRE LEDGER F-6 300400 MM $0.12 z0 $0.24
BORRADOR DE PIZARRA $0.99 z0 $0.99
ESFERO BIC PUNTA MEDIA AZUL $0.30 zo $6.00
REGLA METALICA 40 CM $3.10 zo $6.20
CORRECTOR TIPO ESFERO LIQUIDO $1.80 $1.80
LAPIZ MONGOL $0.40 20 $4.00
Total $132.87
VA $17.40
Total final $150.27
(Distribuidora Gama, 2017).
Datafast:
O oaTatiow: ]
] DATAMOVIL  $115.00 Freciona indiuyen LV.A CANTIDAD
FORMA DE PAGD
BANCO TARJETA DE CREDITO
Guayaquil (] Pacifico [ Pichincha [ Produbance [ | comene[]
Boivariano [ Loja Machala [ internacioral [J a @MD O &0 wsald
Titular de la Cuenta: [ ] _ [ ]
Socio:
etacte. [ cuenta# [ ] raeias ]
cTa ado. [

aarcozmsor: () varomo [

COSTO DESERVICIO DATAMONVIL (costn norequine)

(] PAGD MENSUAL Derecho de Conexién § 7.99

(Datafast, 2017).

Precio noinduyen LV.A



Precios publicidad redes sociales

e #iam .
55.00

Sl el

- $10.00

$20.00 |
$25.00 |
530,00

Rl

Chaods Your Can

(Facebook, 2017).

Hosting y Dominio

Preminum

$75.00~

Pedir Ahora

Certificados SSL por cada dominio
Alojado
Almacenamiento llimitado
Ancho de Banda ilimitado
Dominios Alojados llimitados
Sub Dominios Alojados
Cuentas de Correo Electrénico
llimitadas
Bases de Datos MySql llimitadas
Cuentas FTP llimitadas
Instalador Softaculous

(Hosting Ecuador, 2017).

Valor de marcay nombre IEPI.

Tramite de soliciiudes de registro inscripcidn o concesidn de derecho de Marcas

$ 208,00

Tramite de soliciiudes de registro inscripcidn o concesidn de derecho de Mombre

(IEPI,2017).

$208,00



CAFETERA12TZ OSTE- Lo ﬂ 1 $35.91

E OSTER BVSTDCSK 454934 $35.91
—  TELEVISOR LED 32" ECAS- $379.00 =2 $758.00
M ECASA 560158 =
e SOC32JT303HD
CAMARA DIGITAL TVEN- $a19.00 =4 $819.90
CANON POWER SHOT  §X530 =
SX530 HS
MICROONDAS 0.7° PREM- $115.08 = 4 $109.25
PREMIUM PM7078 052592 $100.25 =
e PROMOCION 15% DE JUE- $10350 4 $164.48
@ DESCUENTO 84637 $16443 =
= DISPEN SADOR DE

AGUA OSTER WD1200

(Tventas, 2017).
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