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“DISENO DE UN PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE
TURISTICO INTEGRAL QUE INNOVE Y MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

INTRODUCCION

El turismo como parte de la globalizacion se encuentra en constantes cambios
desde hace algunas décadas, que no solo estan orientados a satisfacer las nuevas
tendencias y exigencias de la demanda, sino también lograr niveles adecuados
frente a la competencia de la oferta turistica en cuanto a sus modos de organizacion
y produccion, donde la CALIDAD es fundamental en la gestion de toda empresa de

servicios turisticos.

Ecuador, pais situado al noroeste de Sudamérica, debe su nombre a la linea
imaginaria Ecuador, otorgandole una posicidén Unica que atraviesa el pais y divide a
la Tierra en dos hemisferios, contando con cuatros regiones naturales, costa, sierra,
oriente y la region insular con las Islas Galapagos de donde toma su nombre. El
pais tiene una superficie de 272.045km2. La capital es Quito, una de las mas

antiguas de América del Sur.

Ecuador es muy poco conocido a nivel internacional ya que muchos lo relacionan
con la linea ecuador. Pais de etnias y culturas diferentes, de paisajes muy variados,
victima de una “separacién reduccionista en medio de una realidad compleja”, su

mega diversidad hace que su aventura sea inolvidable.

El transporte terrestre turistico ha tenido un desarrollo desordenado, aspectos
como dimensiones, equipamiento con los que debe contar un bus, un auto, una
furgoneta entre otros, para trasladar turistas en el Ecuador no son mencionados el
Reglamento General de la Ley de Turismo, Ley Orgéanica del Transporte Terrestre,

Transito y Seguridad Vial y Reglamento del Transporte Terrestre Turistico.

Guayaquil ha crecido aceleradamente. De forma Interna: el mejoramiento de vias, la

regeneracion urbana que ha transformado la ciudad, la creacion de grandes
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estructuras arquitectonicas que han cambiado la imagen de esta metrépoli, han
hecho que surjan grandes empresas dedicadas a brindar servicios, entre ellos el de

la transportacion terrestre turistica.

El proyecto nace de la necesidad imperante que tiene el turista de recibir asistencias
integrales que abarque tanto el servicio de la transportacion terrestre como las
actividades que desarrollan las operadoras de turismo en el pais, logrando asi el

beneficio comUn de ambos.

La propuesta pretende promover e incentivar el turismo interno y externo, con
enfoques profesionales en todas sus areas ofreciendo ideas innovadoras en esta
actividad, tal es el caso de nuestra linea de taxis turisticos para la ciudad de
Guayaquil, que tendrd como estrategia promocionar todos los puntos turisticos no

explotados del pais.

Se pretende obtener recursos monetarios externos a través de los distintos entes
financieros para establecer un negocio eficiente; con el cual se inicie el
aprovechamiento de las potencialidades del mercado y se genere el proceso de
desarrollo en la actividad turistica de la ciudad, que serd fuente generadora de
riquezas para el pais.
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CAPITULO |
DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Antecedentes de la investigacion.

La transportacion forma parte de la evolucion misma del hombre; en sus inicios los
seres humanos eran ndémadas lo cual los llevé a desplazarse a grandes distancias

en busca de alimentos y proteccion.

La transportacidon tiene su origen entre los siglos 3000 — 3200 A.C. Existen
evidencias que los primeros vehiculos de rueda fueron construidos en la
Mesopotamia y que su funcion consistia en trasladar cuerpos en rituales funerarios.
En el aflo 170 A.C. El Rey Dario y el Emperador Trajano construyeron extensas
redes de calzadas que ayudaron a que estos vehiculos tirado por caballo cumplan

su funcion.

En la Grecia clasica, se daba gran importancia al ocio y el tiempo libre lo dedicaban
a la cultura, diversiones, religion y deporte. Durante el Imperio romano, sus
ciudadanos frecuentaban aguas termales (termas de Caracalla); eran asiduos de
grandes espectaculos, los teatros, y realizaban desplazamientos habituales hacia la
costa. Durante la Edad Media hay en un primer momento un retroceso debido a la
mayor conflictividad y recesién econdémica consiguiente. A finales del siglo XVI surge
la costumbre de mandar a los jévenes aristdcratas ingleses a hacer el Grand Tour al
finalizar sus estudios con el fin de complementar su formacién y adquirir ciertas
experiencias. También de esta época data el descubrimiento de los bafios de barro
como remedio terapéutico, playas frias (Niza, Costa Azul) a donde iban a tomar los

bafios por prescripcion médica.t

1 http://www.erreshistoricos.com/curiosidades-historicas/costumbres/1788-el-turismo-a-lo-largo-de-la-historia.html
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Para 1769 aparece el primer vehiculo propulsado a vapor fue creado por Nicholas-
Joseph Cugnot. Se trataba de un verdadero triciclo con ruedas de madera, llantas

de hierro y pesaba 4,5 toneladas.”

ILUSTRACION No. 1
PRIMER VEHICULO

SN

Fuente: http://www.autohoy.net/autos-clasicos/el-primer-automovil.html

La importante union de motor y vehiculo se produjo en 1885 y 1887, cuando Karl
Benz y luego Gottlieb Daimler, introdujeron los primeros automoéviles de gasolina
eficaces. El vehiculo de Benz era el mejor, con una gran diferencia, ya que estaba

disefiado como un todo y empleaba la nueva tecnologia.

En la Edad Contemporanea es posible afirmar que los viajes de placer tuvieron sus
inicios en los ultimos afios del siglo XIX y los primeros del siglo XX. El turismo fue
uno de los principales beneficiarios, para llegar a ser a finales del siglo XX la mayor
industria del mundo. Con la Revolucién industrial se consolida la burguesia que

volvera a disponer de recursos econdmicos y tiempo libre para viajar.

2http://www.taringa.net/posts/autos-motos/8897946/La-historia-del-auto.html
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En la Edad Contemporanea el invento de la maquina de vapor supone una reduccion
espectacular en los transportes, que hasta el momento eran tirados por animales.
Las lineas férreas se extienden con gran rapidez por toda Europa y Norteamérica.

También el uso del vapor en la navegacion reduce el tiempo de los desplazamientos.

Al estallar la Primera Guerra Mundial en el verano de 1914 se considera que habia
aproximadamente 150.000 turistas americanos en Europa. Tras finalizar la guerra
comenz6 la fabricacion en masa de autocares y automdviles. En esta época las
playas y los rios se convierten en el centro del turismo en Europa comenzando a
adquirir gran importancia el turismo de costa. El avion, utilizado por minorias en
largas distancias, se va desarrollando timidamente para acabar imponiéndose sobre
las compafiias navieras. La crisis del 1929 repercute negativamente en el sector
turistico limitando su desarrollo hasta bien entrado en 1932.

La transportacién tiene su propia diversificacibon como: Terrestres (ferrocarril,
automovil), Aéreos (avion) y Acudticos (fluviales o maritimos), cada segmentacion
tiene su propia infraestructura para su funcionamiento: Vias férreas y estaciones
para el tren, carreteras para los automoviles, aeropuertos para los aviones, y puertos

nauticos para los barcos.

La Segunda Guerra Mundial paraliza absolutamente el turismo en el mundo y sus
efectos se extienden hasta el afio 1949. Entre 1950 y 1973 se comienza a hablar
del boom turistico. EI turismo internacional crece a un ritmo superior de lo que lo
habia hecho en toda la historia. El avion de hélice es sustituido por el de reaccion, lo
gue supone un golpe definitivo para las compafias navieras, que se ven obligadas a
destinar sus barcos a los cruceros o al desguace. Todos estos factores llevaron a la
era de la estandarizacion del producto turistico.

Los grandes tours operadores lanzan al mercado millones de paquetes turisticos
idénticos. En la mayoria de los casos se utiliza el vuelo charter, que abarata el

producto y lo populariza. Al principio de este periodo (1950) habia 25 millones de
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turistas, y al finalizar (1973) habia 190 millones. No obstante esta etapa también se
caracteriza por la falta de experiencia, lo que implica las siguientes consecuencias
como la falta de planificacion (se construye sin hacer ninguna prevision ni de la
demanda ni de los impactos medioambientales y sociales que se pueden sufrir con

la llegada masiva de turistas).®

En los 70 la crisis energética y la consiguiente inflacién, especialmente sentida en el
transporte ocasionan un nuevo periodo de crisis para la industria turistica que se
extiende hasta 1978. Esta recesion supone una reduccion de la calidad para

abaratar costes y precios apostando por una masificacion de la oferta y la demanda.

En los 80 el nivel de vida se vuelve a elevar y el turismo se convierte en el motor
econdémico de muchos paises. Esto es facilitado por la mejora de los transportes
(nuevos y mejores aviones como el Concorde y el Tapolev, trenes de alta velocidad
y la consolidacién de los vuelos charter, hasta suponer un duro competidor para las
compafiias regulares que se ven obligadas a crear sus propias filiales charter.

En estos afios se produce una internacionalizacibn muy marcada de las grandes
empresas hosteleras y de los tour operadores, que buscan nuevas formas de
utilizacién del tiempo libre (parques tematicos, deporte, riesgo, salud,...) y aplican
técnicas de marketing, pues el turista cada vez tiene mayor experiencia y busca
nuevos productos y destinos turisticos, lo que crea una fuerte competencia entre
ellos. La multimedia y las comunicaciones transforman el sector, modificando el
disefio de los productos, la prestacion del servicio, la comercializacion del mismo de

una manera mas fluida.

8 http://vinculando.org/vacaciones_viajes/turismo_sostenible/3_evolucion_historica_del_turismo.html
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La década de los 90 incluye grandes acontecimientos como la caida de los
regimenes comunistas europeos, la guerra del golfo, la reunificacion alemana, las
guerras yugoslavas, etc., que inciden de forma directa en la historia del turismo. Se
trata de una etapa de madurez del sector que sigue creciendo aunque de una
manera mas moderada y controlada; se limita la capacidad receptiva, se diversifica
la oferta (nuevos productos y destinos), se diversifica la demanda (aparecen nuevos
tipos diferentes de turistas) y se mejora la calidad; es decir, al turista no le importa

gastar mas si la calidad es mejor.

En el afio de 1992 en el Gobierno del Arg. Sixto Duran Ballén se crea el ministerio

de Informacion y Turismo en el Ecuador.

En la actualidad las empresas turisticas en el Ecuador no brindan servicios
integrales, mas bien existen conflictos internos entre competencias, lo que ocasiona

una poca difusion de los atractivos turisticos que existen.

Si vieran al turismo como fuente de divisas directa, esta actividad ayudara al
desarrollo econdmico del pais, y sus ingresos podran ser utilizados como bienes de

capital necesarios para el crecimiento de otros sectores complementarios.

De esta forma la propuesta brindara un servicio integral de 6ptima calidad en la
transportacion terrestre turistica para cubrir las exigencias de los turistas. En la
medida que esto se lleve a cabo el efecto multiplicador de los ingresos por turismos

sera mayor y los beneficios asociados seran mas a largo plazo.
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1.2 Problema de lainvestigacion.

1.2.1 Planteamiento del problema.

El transporte terrestre turistico en Ecuador y especificamente en la ciudad de
Guayaquil, presenta problemas en lo relacionado a la calidad del servicio en los

siguientes aspectos:

e EIl servicio ofrecido por las empresas de transporte terrestre turistico esta
limitado al régimen de alquiler de vehiculos con o sin chofer, segun la
necesidad del cliente; tal situacion, en la mayoria de los casos, no satisface

las necesidades de muchos usuarios nacionales o extranjeros.

e Otros de los problemas que repercute de manera negativa en el turismo, es la
delincuencia, la que presenta un excesivo repunte en los ultimos afios. Lo que
ocasiona perjuicio para las ciudades y todas las zonas turisticas, debido a
qgue la imagen percibida por los turistas, es de una ciudad o pais que no

brinda las respectivas seguridades a sus visitantes.

e La errada idea de que los servicios turisticos son onerosos, reduce el interés
de muchos visitantes por un determinado punto turistico de una ciudad o

region.

e Actualmente, los turistas que desean conocer la urbe se ven obligados a
adquirir estos servicios por medio de agencias de viajes u operadores
turisticos, que en mucho de los casos no se ofrecen paquetes o0 circuitos

turisticos de la ciudad, lo que produce insatisfaccién en los viajeros.
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1.2.1.1. Pronéstico.

La baja demanda del servicio del transporte terrestre turistico, producida por la mala
calidad del servicio y la poca seguridad que se ofrece en la ciudad de Guayaquil,
llevara a que se pierda ese espacio de empleo directo que se puede generar en el
pais. De no corregirse esta situacion, el sector turistico se vera gravemente afectado

por la disminucién de la demanda de parte del turista nacional y extranjero.

1.2.1.2. Control del pronéstico.

Para llevar a cabo el respectivo control del pronéstico, se deberan hacer mediciones
de la satisfaccidén percibida por el cliente en cuanto al servicio que estan recibiendo.
Lo mas frecuente es realizar encuestas en las cuales los usuarios califiqguen el

servicio que han usado.

1.2.2 Formulacién del problema de investigacion.

¢, Como impactaria en la calidad del servicio de transporte turistico en la ciudad de
Guayaquil, el disefio de una empresa de transporte terrestre turistico integral desde
la perspectiva de un Plan de Negocio, que vaya enfocado a brindar una excelente

calidad de servicio?

1.2.3 Sistematizaciéon del problema de investigacion.
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e ¢ Qué tipo de turismo estan interesados hacer los turistas en la ciudad?

e (Cuanto estarian dispuestos a pagar los turistas por el servicio de
transporte terrestre turistico integral que ofrezcan mejoras en la calidad del
servicio?

e (¢ Qué nivel de conocimientos turisticos posee el personal que labora en
el area?

e ¢ Qué falencias existen en el sector de la transportacion terrestre turistica?

e ;COmMo impacta el mejoramiento en la calidad del servicio de la
transportacion terrestre turistica integral y en qué medida los turistas estan

prestos a estos cambios?

1.3 Objetivos de la investigacion.

1.3.1 Objetivo general.

Disefiar un Plan de negocio para la creacion de una empresa dedicada a la
prestacion de servicio de transporte terrestre turistico integral para la ciudad de

Guayaquil que optimice y mejore la calidad del mismo.

1.3.2 Objetivos especificos.

e Identificar el tipo de turismo que estan interesados en hacer los turistas y asi
determinar los valores que estan dispuestos a pagar por este innovador

servicio.
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e Definir el nivel de conocimientos turisticos que posee el personal que labora
en el area para a través de capacitaciones perfeccionar el nivel de cultura en
atencion y servicio.

¢ Identificar las falencias que existen en el sector de la transportacion terrestre
turistica.

e Identificar como impacta el mejoramiento en la calidad del servicio de la
transportacion terrestre turistica integral y en qué medida va a beneficiar estos

cambios a los turistas.

1.4 Justificacion.

La presente propuesta involucra una serie de elementos que tendran repercusiones

positivas en varios campos:

La creacion de nuevos negocios tiene una fuerte conveniencia en la economia
nacional. En el Ecuador cada afio se inscriben nuevos negocios, pero son pocos los
que se mantienen; razén por la cual, este trabajo se apoya en un plan de negocio
basado en los conocimientos que la administracion estratégica exige, por ello incluye
una idea innovadora que genera diferencia y maximiza las posibilidades de

permanencia y crecimiento.

La idea de una empresa que ofrece el servicio de transporte terrestre turistico
integral en la ciudad de Guayaquil tiene una gran relevancia social, dado que los
negocios tradicionales de transporte que actualmente sirven en la ciudad

Unicamente se limitan a la transportacion exclusiva
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En el otro extremo, se encuentran aquellos negocios de diversibn y paseos
nocturnos, conocidos como las “Chivas”, en donde los turistas cuentan con musica y
un espacio al interior del vehiculo donde pueden bailar con cierta dificultad; e incluso

donde pueden consumir alcohol.

El presente plan busca mantener un equilibrio entre la diversion, recreacion y cultura;
incluyendo al turista en un espacio en donde no solo pueda visitar los atractivos de
Guayaquil, sino aprender mas de ellos. De esta forma se cambiaran los estereotipos
y la percepcion erronea que se tiene de la transportacion terrestre turistica.

Un factor importante que se ha contemplado en el presente plan de negocio es la
relevancia econdmica, la idea de la empresa de transporte terrestre turistico
pretende la generacién de empleo, mediante la contratacion de personal y de esta
forma impulsar la economia local y nacional generando ingresos, por otro lado se
busca incrementar el turismo local con este nuevo concepto de servicio. Es
importante tener presente que la falta de empleo, inseguridad, la poca cultura
turistica y el personal poco capacitado en cuanto a historia e idioma extranjero

originan las falencias en el sector de la transportacion terrestre turistica.

1.5 Marco de referencia de la investigacion.

1.5.1 Marco tedrico.

La creacion de una nueva empresa, representa un riesgo para el inversionista, pero
al mismo tiempo significa una oportunidad de crecimiento econdémico para una
localidad o un pais; por ello su importancia no obedece Unicamente a intereses

individuales sino mas bien a beneficios sociales. Sin embargo, es muy importante
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tener presente todo aquello que conlleva a crear una empresa; por fortuna, la

administracion ofrece herramientas que facilitan esta idea.

El plan de negocio es una herramienta utilizada a nivel mundial cuando se trata de
crear un nuevo negocio; de acuerdo con David Gumpert hay varias razones

principales para elaborar un plan de negocio:

Convencerse a uno mismo de la idea antes de asumir un compromiso

financiero y personal significativo.

e Obtener un préstamo bancario.

e Atraer inversionistas potenciales.

e Convencer a otras compafiias con las cuales se desee formar alianzas.

e Explicar como funcionara la empresa a las compafiias con las cuales se
pretende establecer contratos.

e Asistir a los directivos para establecer metas y planear a largo plazo.

e Funciona como un gran motivador al darle un marco mas realista a la idea.

e Ayuda a organizar y depurar las ideas del emprendedor.

El “plan de negocios”, también llamado ‘plan de empresas” o “plan de marketing” es
un documento que especifica, un negocio que se pretende iniciar o que ya se ha
iniciado. En él se expone el propdésito general de una empresa, y los estudios de
mercado, técnico, financiero y de organizacion, incluyendo temas como los canales
de comercializacion, el precio, la distribucién, el modelo de negocio, la ingenieria, la
localizacion, el organigrama de la organizacion, la estructura de capital, la evaluacion
financiera, las fuentes de financiamiento, el personal necesario junto con su metodo

de seleccidn, la filosofia de la empresa, los aspectos legales, y su plan de salida.

Muchas son las definiciones que se han dado al plan de negocio y muchos son los
pensadores que han hablado de la misma; a continuacion se presenta una

compilacién de ciertos conceptos:
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El diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua define la palabra “plan”

como:

e Intencién, proyecto.
e Modelo sistematico de una actuacion publica o privada, que se elabora
anticipadamente para dirigirla y encauzarla.

e Escrito en que sumariamente se precisan los detalles para realizar una obra.

En concordancia con la definicion de plan mencionada por la Real Academia, un
Plan de negocios se ajusta a las mismas caracteristicas: es un proyecto, es un

modelo sistematico dirigido y se lo presenta por escrito.

En Latinoamérica se ha hecho clasica la descripcion del proceso de planificacién
propuesta originalmente por Ahumada (2003), en su obra La Planificacion del
Desarrollo. Sin embargo, existe un conjunto de autores que consideran a la
planeacién como una etapa del proceso administrativo, tomando como base la teoria
clasica sobre este proceso que estableciera Henry Fayol en 1916, quien la definié

como "el proceso de estimar el futuro y de Preparar provisiones para él”.

Las principales aplicaciones que presenta un “Plan de Negocios” son las siguientes:
Constituye una herramienta de gran utilidad para el propio equipo de promotores ya
que permite detectar errores y planificar adecuadamente la puesta en marcha del

negocio con anterioridad al comienzo de la inversion.

¢ Facilita la obtencion del financiamiento bancario, ya que contiene la prevision
de estados econdémicos y financieros del negocio e informa adecuadamente
sobre su viabilidad y solvencia.

e Captacién de nuevos socios o colaboradores™

e Puede facilitar la negociacion con proveedores.

* http://es.scribd.com/doc/81886396/PLn-de-Negocios-Emprendedores
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Este analisis destaca que el plan de negocios comprende las siguientes etapas:
Diagndstico, programacion, discusion, decision, formulacion y evaluaciéon de

alternativas, ejecucion o instrumentacion y evaluacion.

Pero estos no son los Unicos criterios; para Rivera (2005), “un proyecto se limita a
describir un conjunto de actividades que se tienen que realizar para lograr un
objetivo particular, con un costo y un tiempo determinado, un plan de negocios es un
documento de analisis para la toma de decisiones sobre como llevar a la practica
una idea, iniciativa o proyecto de negocio, tiene entre sus caracteristicas ser un
documento ejecutivo, demostrativo de un nicho o area de oportunidad, en que se
evidencia la rentabilidad, asi como la estrategia a seguir para generar un negocio

, 5.
viable

Para una mayor comprension se presenta el detalle de las variables mencionadas

por Zantos:

e Ldgico. Su elaboracion responde a planteamientos racionales

e Progresivo. Cada parte depende de la anterior siguiendo una cadena en
secuencia

e Realista. Constituye un documento eminentemente practico, basado en la
realidad de la empresa y sus potencialidades

e Coherente. Todas las partes de un plan de negocios deben ser consistentes y
armonicas entre si.

e Orientado a la accién. Todas las partes de un plan de negocios deben

conducir a la ejecucion de acciones especificas, claras y precisas.

Con esta sintesis de las aportaciones hechas por estos destacados pensadores
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S Fuente: Plan de Negocios: La Estrategia Inteligente por Rivera.

estratégicos, se puede llegar a definir al “Plan de negocios como un manual que
considera informacién donde se involucra a todas las areas administrativas y
determina acciones estratégicas con el principal objetivo de convertir a la
organizacién en un negocio rentable y eficiente. A pesar, que no existe un modelo
estandar, encamina a la empresa hacia el éxito designando recursos financieros

para tal proposito”.

Para el autor Borello Antonio (2011), en su libro El Plan de Negocios, de herramienta
de evaluacion de una inversion a elaboracion de un plan estratégico y operativo, “el
plan de negocios es un resumen, un instrumento sobre el que se apoya un proceso
de planificacion sistematico y eficaz; el cual debe entenderse como un estudio que,
de una parte, incluye una andlisis del mercado, del sector y de la competencia, y de
otra, el plan desarrollado por la Empresa para incursionar en el mercado con un
producto/servicio, una estrategia, y un tipo de organizacion, proyectando esta vision
de conjunto a corto plazo, a través de la cuantificacion de las cifras que permitan
determinar el nivel de atractivo econémico del negocio, y la factibilidad financiera de
la iniciativa; y a largo plazo, mediante la definicion de una vision Empresarial clara y

coherente.”®

Investigacion de mercados

Se puede definir como la recopilacion y el analisis de informacion, en lo que respecta
al mundo de la Empresa y del mercado, realizados de forma sistematica o expresa,
para poder tomar decisiones dentro del campo del marketing estratégico y

operativo.’

® Borello A. (2011). “Plan de negocios”
" Mufiiz Gonzalez Rafael. (2008). “Marketing en el siglo XXI” 3ra. Edicién
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Se trata, en definitiva, de una potente herramienta, que debe permitir a la Empresa
obtener la informacion necesaria para establecer las diferentes politicas, objetivos,
planes y estrategias mas adecuadas a sus intereses. Asi también se considera que
mediante la “Investigacion de Mercado, se trata de determinar las necesidades de
los consumidores, los segmentos del mercado y el proceso de compra con el fin de
facilitar la adopcion de decisiones acertadas de comercializacion, pues la
investigacion de mercado se define como la funcién que vincula al consumidor, al
cliente y al publico con el mercadologo, por medio de informacion; analizando los

factores que influyen en cada segmento de mercado.

La importancia de la investigacion de mercado radica en la informacion detallada
que esta arroja y que necesita la Empresa como: determinacion de las necesidades

de mercado, andlisis de venta, estudio sobre productos competidores, prondstico a
corto plazo, estudios sobre precios, aceptacion y prueba de un nuevo producto”.®
Para llevar a cabo la investigacion de mercado, es necesario seguir un proceso, el
cual puede observarse como una sucesion de varios pasos que han considerado de
acuerdo a los autores como: Malhotra a través de su libro: Investigacion de mercado,
un enfoque préactico y a Lehmann con su libro Investigacion y andlisis de mercado;

estos pasos son:

Definicién del problema

Desarrollo de un planteamiento del problema
Formulacién de un disefio de investigacion
Disefio de recopilacion de datos
Recopilacion de datos

Preparacion y analisis de datos

Llegar a conclusiones

© N o 0o B~ WD PRE

Informe final

Los detalles de cada uno de éstos se describen a continuacion:

® Malhotra, Naresh K, (2008). Investigacién de mercado, un enfoque practico, Pag. 21.
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Definicion del problema

El primer paso en cualquier proyecto de investigacion de mercados es definir el
problema. En la definicion del problema, el investigador debera tomar en cuenta el
propasito del estudio, los antecedentes de informacién relevante, qué informacién es
necesaria y cOmo se utilizara en la toma de decisiones. La definiciéon del problema
incluye la discusién con aquellos que toman decisiones, entrevistas con expertos en
la industria, andlisis de datos secundarios y quiza algunas investigaciones de tipo
cualitativo, como las que se hacen en las sesiones de grupo. Una vez que el
problema se define con precision, la investigacion puede disefiarse y conducirse con

propiedad.’

Desarrollo de un planteamiento del problema

Para Malhotra, el desarrollo de un planteamiento del problema incluye formular un
objetivo o estructura teodrica; preparar modelos analiticos, preguntas e hipétesis a
investigar; identificar caracteristicas o factores que puedan influir en el disefio de la
investigacion. Este proceso esta guiado por los analisis que se llevaran a cabo con
gerentes 0 expertos de la industria, el andlisis de los datos secundarios, la
investigacién cualitativa y las consideraciones practicas.

Formulacion de un disefio de investigacion

Segun Malhotra, el disefio de investigacion es la estructura o plano de ejecucion que
sirve para llevar a cabo el proyecto de investigacion. Detalla los procedimientos

necesarios para obtener la informacion requerida, su propaosito es disefiar un estudio

° Flores, Jesus, (2006). Manual para elaborar Plan de negocios, Santa Cruz — Bolivia
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que pruebe la hipétesis que interesa, determina las posibles respuestas a las
preguntas que estan investigdndose y provee la informacion necesaria para la toma

de decisiones.

Sin embargo para Lehmann la seleccion del tipo de estudio responde a la
clasificacion mas comun con respecto al tipo de investigacion, la misma que

comprende desde lo explorativo hasta lo causal.

Disefio de la recopilacion de datos

Adicionalmente, dentro de la formulacién del disefio de investigacion, hay que tomar
en cuenta el disefio de la recopilacion de datos donde segun Flores, para la
recopilacion de la informacion necesaria, se deben identificar las fuentes primaria y
secundaria de informacion. Las fuentes primarias son los consumidores, productores
y distribuidores del producto, y los expertos que trabajan en el ramo, de los cuales se
puede obtener informacion mediante la aplicacién de un cuestionario e igualmente e
importante son las fuentes secundarias como, por ejemplo, los plantes de desarrollo
publicados por el gobierno, las publicaciones del sector industrial, los andlisis de
préstamos, los datos censales y los estudios publicados por organismos
internacionales, entre otros.

Ademas, de acuerdo al criterio de Lehmann, es indispensable tomar en cuenta, que
para establecer un método para la recopilacion de datos se tienen varias alternativas

disponibles como son: observacién, interrogatorio y simulacion.

Recopilacion de datos
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La recopilacion de datos incluye una fuerza de trabajo de campo o bien un Staff que
opera indistintamente en el campo, como es el caso de los entrevistadores que
hacen entrevistas personales, desde una oficina por teléfono o a través del correo.
La seleccién, entretenimiento, supervision y evaluacion mas apropiados de la fuerza

de trabajo, ayuda a reducir los errores en la recoleccién de datos.

Preparacion y andlisis de datos

Segun Malhotra, la preparacion de los datos incluye su edicion, codificacion,
transcripcion y verificacion. Cada cuestionario u observacién se revisa y si es
necesario se corrige. Se asignan cédigos de numero o letras para representar la
repuesta a cada pregunta del cuestionario. Los datos se transcriben de los
cuestionarios a cintas magnéticas o se cargan directamente a la computadora. La
verificacion asegura que los datos de los cuestionarios originales se transcriban con
determinado y exactitud, mientras que su analisis de mayor significado a la

informacion recopilada.

Las técnicas con una variable se utilizan para analizar los datos cuando hay una sola
medida para cada elemento o unidad en la muestra; si hay varias medidas para cada

elemento, cada variable se analiza en formas aisladas.

Conclusiones, elaboracion y presentacion del informe de resultados

De acuerdo con Flores, una vez interpretados los datos se obtiene una conclusion
definitiva y las recomendaciones sugeridas. El investigador debe presenta los
principales resultados que sean relevantes para las decisiones importantes del
Departamento de Mercadotecnia. Segun dicho autor, el cuerpo central del informe

debera llevar los siguientes puntos:
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a) Propdésitos: Problematica planteada

b) Método finalmente aplicado

c) Investigaciones descritas y explicativas
d) Resumen de la investigacion

e) Conclusiones y recomendaciones finales.

Plan de Marketing.

Kotler y Keller (2006), “Un plan de marketing es un documento escrito que resume lo
que se conoce sobre el mercado e indica como es que la empresa pretende alcanzar
sus objetivos de marketing (estratégicos). El plan de marketing incluye directrices
tacticas para programas de marketing y asignaciones financieras para el periodo
financiero que cubre”. Se trata de uno de los elementos mas importantes del proceso

de marketing1®:

Matus y Molina (2005) “Serialan que focus group es una técnica cualitativa pretende
aprehender los significados que los sujetos comparten y que se expresan mediante

lenguaje”.

Romo y Castillo (2007) “Sefialan que el grupo focal tiene predominantemente una
finalidad practica que busca recopilar la mayor cantidad de informacion posible sobre
un tema definido ademas menciona que se estimula la creatividad de los
participantes y se crea un sentimiento de co-participacion por parte de los
entrevistados”. Por medio de esta técnica los entrevistados hablan en su propio
lenguaje desde su propia estructura y empleando su propios conceptos y son

animados para seguir sus prioridades en términos propios.

10ryente: Direccion de Marketing, duodécima edicién por Philip Kotler y Kevin Lane Keller
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Satisfaccion del cliente.

En este caso Tello José (2008), menciona que la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente, constituyen el elemento mas importante de la gestion
de la calidad y la base del éxito de una Empresa. Por este motivo es imprescindible
tener perfectamente definido para cada Empresa el concepto de satisfaccion de sus
clientes; desarrollando sistemas de medicion y creando modelos de respuesta
inmediata ante la posible insatisfaccion. Agregar un valor afiadido al producto,
adicionando caracteristicas de servicio puede aumentar la satisfacciéon y encaminar

al cliente por nuestro producto.**

Kotler y Armstrong (2006), hacen referencia que en la actualidad, lograr la plena
"satisfaccion del cliente" es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la
"mente" de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de
mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las fronteras del departamento
de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de todas las
areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc.) de las Empresas

exitosas.

Por ese motivo, resulta de vital importancia que tanto mercadélogos, como todas las
personas que trabajan en una Empresa u organizacion, conozcan cuales son los
beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla, cuéles son los niveles
de satisfaccion, como se forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el
rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor capacitadas para
coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan anhelada

satisfaccion del cliente.*?

" Tello José (2008).
12 Kotler y Armstrong, (2006), Fundamentos de Marketing, de, 6ta Edicion, Pags. 10, 11, 2006
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Philip Kotler (2008), define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas”.13

Calidad del producto.

Alberto Alexander Servat, (2011) hace referencia que en la época previa a la
revolucién industrial el artesano tenia contacto directo con el cliente, los productos

gue se elaboraban eran entregados directamente al consumidor.

El presente proyecto haciendo uso del pensamiento estratégico busca disefiar un
plan de negocio para ofrecer el servicio de transporte terrestre turistico integral en la
ciudad de Guayaquil; por ello, es importante comprender la epistemologia del

turismo.

Instituciones turisticas del Ecuador.

En el Ecuador el Ministerio de informacién y Turismo fue creado el 10 de agosto
de 1992, al inicio del gobierno de Sixto Duran Ballén, quien visualizé al turismo como
una actividad fundamental para el desarrollo econémico y social de los pueblos.

Frente al crecimiento del sector turistico, en junio de 1994, se tomo la decision de
separar al turismo de la informacion, para que se dedique exclusivamente a impulsar

y fortalecer esta actividad.

Con el aumento en la frecuencia de turistas extranjeros se crea la Direccion Nacional

13 Philip K. (2008), Fundamentos de Marketing 8va Edicién, Pags. 40, 41 afio.
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de Turismo (DITURIS), que en 1989 en el gobierno de Borja pasa a ser CETUR4,
para entonces el Estado debia dirigir parte de sus recursos a la creacién de una
infraestructura turistica. Por la importancia que fue adquiriendo el sector se vio la
necesidad de crear un Ministerio de Turismo en el gobierno de Duran Ballén en
1992.

Guayaquil fue un punto de conexién con las Islas Galapagos que fueron declaradas
por la UNESCO™ en 1979 como “Patrimonio Natural de la Humanidad”. Sirve desde
hace afos de conexién hacia General Villamil, luego Salinas se convierte en el
nuevo destino de la poblacién, teniendo su auge entre 1970 y 1980, convirtiéndose

en el principal balneario de sol y playa.

Destinos turisticos diversos que ofrece el pais.

Ecuador es un pais con una vasta rigueza natural; la diversidad de sus cuatro
regiones ha dado lugar a miles de especies de flora y fauna. Cuenta con alrededor
de 1640 clases de pajaros; las especies de mariposas bordean las 4.500, los reptiles
345, los anfibios 358 y los mamiferos 258, entre otras. No en vano el Ecuador esta
considerado como uno de los 17 paises donde esta concentrada la mayor
biodiversidad del planeta, su fauna y flora vive en 26 &reas protegidas por el

Estado'®

Son muchos los destinos turisticos que tiene Ecuador tanto lugares de belleza
natural como urbana; en estos ultimos destacan ciudades como: Quito, Guayaquil,
Manta, Cuenca y otras. Guayaquil es la ciudad mas poblada del pais y uno de los

principales destinos; a través de los afios ha continuado con su tradicion comercial, y

14. CETUR: Centro Ecuatoriano de Turismo.

15 UNESCO: United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization (Organizaciéon de las Naciones Unidas para la
Educacion, la Ciencia y la Cultura).
16http://www.bienhechoenecuador.org/es//37—acerca—de—bhee/68—especies—unicas—protegidas—por—turismo—sostenible.
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actualmente en un proceso fundamentalmente econdmico, apuesta al turismo,
reflejandose en los cambios en el ornato de la ciudad, con un mejoramiento en la
autoestima de los ciudadanos, ha sido un proceso que ha tomado afos, desde las
dos ultimas administraciones municipales. Guayaquil se ha desarrollado de este
modo en un destino turistico nacional e internacional, siendo sede de ferias y

eventos internacionales.

La zona del centro de la ciudad de Guayaquil es uno de los lugares mas importantes
para los turistas extranjeros tanto como nacionales, ya que es la mas antigua y
colonial, el Malecén 2000 es de gran interés turistico y esta a escasos pasos. La
Previsora es el edificio mas grande de Guayaquil y del pais. El Barrio "Las Pefas"
es otro sitio de interés, cuenta con 300 escalones y termina con un Mirador donde se
puede apreciar la vista de la ciudad.

La revista Latin Trade, en su articulo de portada “Mejor de América Latina” incluye a
la ciudad de Guayaquil como la ciudad méas destacada en 5 categorias: Mejor Hotel
para Ejecutivos, Mejor Salida (entretenimiento), Mejor Agencia de Alquiler de Autos,

Mejor Agencia de Viajes y Mejor Restaurante para Ejecutivos®”

Uno de los lugares mas significativos para Turistas, es el Malecén 2000. Otro lugar
importante es el Malecon del Salado. Las Pefas es el barrio mas antiguo de
Guayaquil; en los dltimos afios se ha transformado para pasar a ser una de las
principales atracciones de la ciudad. EIl Parque Histérico Guayaquil fuera del
perimetro urbano; el lugar tiene un bosque de manglar que puede ser recorrido por

los visitantes a través de un sendero de madera.

Parque El Lago: km 25, via a la Costa, es un lago artificial con mas de 2 500 000 m3
de agua (embalse). Puerto Hondo es un sitio turistico para disfrutar la flora y fauna

(reserva de manglar) y practicar deportes acuaticos como natacion, remo en bote,

17 http://guizado-guayaquil.blogspot.com/
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kayak, etc. Cerro Blanco es un sitio ubicado en el km 16, via a la costa; se puede
admirar flora y fauna de bosque seco.

El presente plan intenta no solo identificar cuéles son los principales lugares
turisticos de la ciudad sino ofrecer un servicio de transporte hacia estos sitios.
Por ello es importante conocer como es el transporte actualmente en la ciudad. El
transporte publico es el principal medio transporte de los guayaquilefios. Se estima
que en la ciudad operan alrededor de 17.000 unidades de transporte publico, entre
la cuales estan contabilizados buses, taxis, expresos, y tricimotos. El sistema de
autobuses de transito rapido Metrovia es actualmente uno los medios mas utilizados

en el transporte publico y fue fundado el 30 de julio de 2006.

La ciudad, al estar bordeada por rios y atravesada por esteros, tiene una necesidad
vial de puentes para la libre circulacién dentro de la urbe, asi como también para
comunicarse con el resto del pais. El puente de la Unidad Nacional (PUN), también
conocido por Rafael Mendoza Avilés, conecta a Guayaquil con la ciudad de Duran, y
por ende, con el resto del pais, convirtiéndose en la principal puerta de entrada a
Guayaquil por via terrestre desde el afio de su inauguracion en 1970; aunque en
realidad sean dos puentes, el primero sobre el rio Daule conectando a Guayaquil
con Samborondén, y el otro sobre el rio Babahoyo conectando a Samboronddn con
Duran. Al norte también se encuentra otro puente aunque de menor tamafio con el
nombre de puente Alterno Norte (PAN), creado especificamente para

descongestionar el PUN.

Para llevar a cabo esta investigacion es necesario definir ciertos fundamentos
tedricos que ayudaran a encajar el problema planteado, demas que nos servira de
fundamento para la formulacidon de las hipdtesis y nos brindara todos los

argumentos necesarios para evaluar la consistencia de esta investigacion.
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1.5.2 Marco conceptual (Glosario).

Apartamentos turisticos.- Son bloques de apartamentos, casas, bungalds y demas
edificaciones similares que, disponiendo de las necesarias instalaciones y servicios.

Se clasifican por categorias en 1, 2, 3y 4 llaves.

Balnearios.- Empresas de Aguas Termales, minerales, de manantial, asi como los
centros de talasoterapia, siempre y cuando dispongan de instalaciones turisticas

complementarias.

Base de datos.- Es una conjunto de datos pertenecientes a un mismo contexto y

almacenados sistematicamente para su posterior uso.

Calidad total.- Es una alusion a la mejora continua, con el objetivo de logar la

calidad 6ptima en la totalidad de las areas.

Camping.- El camping es un terreno debidamente delimitado, dotado vy
acondicionado para la ocupacion temporal por personas que pretendan hacer vida al
aire libre con fines vacacionales o de ocio y que pasen las noches en tiendas de
campafa (acampada), remolques, caravanas u otros elementos similares facilmente
transportables. Sus instalaciones pueden tener caracter de residencia permanente
desde el punto de vista constructivo aunque la Administracion puede autorizar
construcciones fijas si son destinadas a alojamiento temporal, siempre y cuando se
encuentren instalaciones independientes y no superen el 25% de las plazas total del

camping. Se clasifican en: lujo, 12, 22 y 32 categoria.

Lic. Maria Fernanda Avilés Vera
Ing. Mayra Luisa Cabrera Miranda
Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Estudio a Distancia y Postgrado.



“DISENO DE UN PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE
TURISTICO INTEGRAL QUE INNOVE Y MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

Capital de riesgo.- Es una inversibn de capital hecha para el lanzamiento,
desarrollo inicial o expansion de un negocio. Provee capital accionario a empresas

gue no estan listos en la bolsa.

Capital de trabajo.- Es una medida de la capacidad que tiene una empresa para

continuar con el normal desarrollo de sus actividades en el corto plazo.

Circuitos.- Espacio limitado que corre una cosa, como un fluido un vehiculos, etc. y

gue terminan en el mismo punto en el que empieza.

Ciudades de vacaciones.- Son que debido a su situacion fisica, instalaciones y
servicios, permiten al usuario la vida al aire libre, el contacto con la naturaleza y la
practica del deporte en espacios abiertos, facilitandole hospedaje mediante

contraprestacion econémica. Se clasifican en 1, 2 y 3 estrellas.

Cliente.- Es aquel por quién se planifican, implementan y controlan todas las

actividades de las Empresas u organizaciones.

Comercializacion.- Es un conjunto de actividades relacionadas entre si para cumplir
los objetivos de determinada Empresa. El objetivo principal es hacer llegar los bienes

y/o servicios desde el productor hasta el consumidor.

Chofer.- Conductor profesional de vehiculos.

Drive guide.- Es un guia conductor.
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Full dia.- Es un paquete turistico que comprende de dos o mas dias segun la
necesidad del turistica y que engloba (alojamiento, manutencion y transporte)

Destinos turisticos.- Se denomina a una zona geografica ubicada en un lugar
lejano que es visitada por el turista, cuenta con limites de naturaleza fisica, de

contexto politico y de percepcion por parte del mercado.

Emprendedor.- Se denomina emprendedora aquella persona que identifica una

oportunidad y garantiza los recursos necesarios para ponerlo en marcha.

Empresas turisticas.- Son aquellas relacionadas con el turismo. Hay dos grandes
bloques las que producen bienes y servicios (productoras), y las que los distribuyen

(distribuidoras).

Establecimientos de turismo rural.- Edificaciones ubicadas en el medio rural que,
reuniendo caracteristicas rurales de construccion, antigiedad y tipicidad y
desarrollando o no actividades agropecuarias, prestan servicios de alojamiento
turistico mediante contraprestacion econdomica. Tienen diversas clasificaciones

locales.

Estrategia.- Se refiere al camino a seguir por una empresa para el logro de sus

metras y objetivos.

Filosofia.- Es el estudio de una variedad de problemas fundamentales acerca de
cuestiones como la existencia, el conocimiento, la verdad, la moral, la belleza la

mente y el lenguaje.
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Focus Group. Es una técnica que centra su atencién en la pluralidad de respuestas
obtenidas de un grupo de personas, y es definida como una técnica de la
investigacion cualitativa cuyo objeto es la obtencion de datos por medio de la

percepcion, los sentimientos, las aptitudes y opiniones de grupo de personas.

Fundamentos.- Conjunto de principios iniciales a partir de los que se elabora,

establece o crea una cosa.

Guias.- El encargado de mostrar una ciudad a sus visitantes o turistas. Por lo tanto,
este sera su ambito de actuacion y sobre €l se le exige un profundo conocimiento,
Suelen ser contratados por agencias de viajes o bien por los guias correos en sus
visitas a la ciudad.

Hipodtesis.- Afirmacion que se considera lo suficientemente fiable o creible como
para basar sobre ella una tesis o teoria demostrada o confirmada con datos reales.

Hoteleria.- Es la rama del turismo que presta el servicio del alojamiento al turista.
Este puede tener diversas clasificaciones, segun el confort y el lugar donde se
encuentren. Cada instalacion hotelera tiene sus propias cualidades.

Hoteles.- Establecimientos que, ofreciendo alojamiento con o sin comedor y otros
servicios complementarios, ocupan la totalidad de uno o varios edificios (o0 una parte
independizada de ellos) constituyendo sus dependencias todo un homogéneo con
accesos, escaleras y ascensores de uso exclusivo y que reuna los requisitos
técnicos minimos para cada categoria. Se clasifican en 1 estrella o categoria basica,

2, 3, 4, 4 superior, 5 estrellas y Gran lujo.
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Implementacion.- Es la realizacion de una aplicacion, o la ejecucion de un plan,

idea, modelo cientifico, disefio, especificacion, estandar, algoritmo o politica.

Innovacion.- Es la creacion o modificaciéon de un producto, y su introduccién en el

mercado.

Integral.- Que estd completa o es global, que comprende todos los aspectos o
partes necesarias para estar completo.

Internet.- Es un conjunto descentralizado de redes de comunicacion interconectadas
que utilizan la familia de protocolo TCP/IP'® Garantizando que las redes fisicas
heterogéneas que la componen, funcionen como una red légica Unica, de alcance

mundial.

Itinerario.- Descripcién de las caracteristicas principales de un camino, con sus

puntos de paso, paradas etc.

Mercado.- Es el conjunto de compradores reales y potenciales que tienen una
determinada necesidad y/o deseo, dinero para satisfacerlo y voluntad para hacerlo,

los cuales constituyen la demanda, vendedores que ofrecen un producto.

Oferta.- La oferta es la cantidad de productos y/o servicios que los vendedores
guieren y pueden vender en el mercado a un precio y en un periodo de tiempo

determinado para satisfacer necesidades o deseos.

'8 protocolo de control de transmisién/Protocolo de internet.

Lic. Maria Fernanda Avilés Vera
Ing. Mayra Luisa Cabrera Miranda
Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Estudio a Distancia y Postgrado.



“DISENO DE UN PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE
TURISTICO INTEGRAL QUE INNOVE Y MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

Operador turistico.- Normalmente se considera Operador Turistico a la empresa
que ofrece productos o servicios turisticos, generalmente contratados por él, e
integrados por mas de uno de los siguientes items: transporte, alojamiento,
traslados, excursiones, etc. Puede ser Operador Mayorista si trabaja
exclusivamente con Agencias de Viajes o Mayorista / Minorista en caso de ampliar
su oferta al publico en general.

Organizacion.- Es la accién y efecto de articular, disponer y hacer operativos un

conjunto de medios factores o elementos para la consecucién de un fin concreto.

Paquetes turisticos.- Producto que se comercializa de forma Unica y que contiene
dos o0 mas servicios de caracter turisticos (alojamiento, manutencion y transporte)
por el que se abona un precio, dentro del cual el consumidor no es capaz de

establecer un precio individual para cada servicio que se le presta.

Pensiones.- Establecimientos que, ofreciendo alojamiento con o sin comedor y otros
servicios complementarios, tienen una estructura y caracteristicas que les impide

alcanzar los requisitos y condiciones exigidas en los hoteles.

Persona juridica.- Es una empresa que ejerce derechos y cumple obligaciones a

nombre de esta.

Planeacion.- Es el primer paso del proceso administrativo por medio del cual se
define un problema, se analiza las experiencias pasadas y se embozan planes y

programas.
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Precio.- Es una variable controlable que se diferencia de los otros tres elementos de
la mezcla o mix de mercadotecnia (producto, plaza y promocién) en que produce

ingresos; los otros elementos generan costos.

Producto.- Es el punto central de la oferta que realiza toda empresa u organizacion
(ya sea lucrativa 0 no) a su mercado meta para satisfacer sus necesidades y deseos,

con la finalidad de lograr los objetivos que persigue.

Publicidad.- Es una forma de comunicacion impersonal y de largo alcance que es
pagada por un patrocinador identificado (Empresa lucrativa, organizacion no

gubernamental, institucion del estado o persona individual).

Rentabilidad.- Se refiere, a obtener mas ganancias que perdidas en un campo

determinado.

Servicios.- Son actividades identificables, intangibles y perecederas que son el
resultado de esfuerzos humanos o mecanicos que producen un hecho, un
desempefio 0 un esfuerzo que implican generalmente la participacion del cliente y
que no es posible poseer fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero que

pueden ser ofrecidos en renta o a la venta.

Tecnologia.- Es el conjunto de conocimientos técnicos ordenados cientificamente,
gue permiten disefar y crear bienes o servicios que facilitan la adaptacion al medio y

satisfacer las necesidades de las personas.
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Time sharing.- Se trata de alojamiento en régimen de aprovechamiento por turnos.
Se entiende aquel que atribuye a su titular la facultad de disfrutar con caracter

exclusivo durante un periodo concreto de cada afo.

TIR.- Se utiliza para decidir sobre la aceptacion o rechazo de un proyecto de
inversion. Para ello, la TIR se compara con una tasa minima o tasa de corte, el coste
de oportunidad de la inversion (si la inversion no tiene riesgo, el coste de
oportunidad utilizado para comparar la TIR sera la tasa de rentabilidad libre de
riesgo). Si la tasa de rendimiento del proyecto - expresada por la TIR- supera la tasa

de corte, se acepta la inversion; en caso contrario, se rechaza.

TMAR.- Tasa minima de aceptacion de recuperacion, es la tasa producto es la tasa
que representa una medida de rentabilidad, la minima que se le exigira al proyecto

de tal manera que permita cubrir la totalidad de la inversion.

Transfer.- Actividad consistente en transportar al cliente desde un punto de

transporte a otro, o desde el hotel a un medio de transporte o viceversa.

Transporte o transportacién.- (del latin trans, "al otro lado", y portare, "llevar") al
traslado de algun lugar a otro algun elemento, en general personas o bienes, pero
también un fluido. El transporte es una actividad fundamental dentro del desarrollo

de la humanidad.

Transporte de pasajeros, transporte de carga.- El transporte de carga es la
disciplina que estudia la mejor forma de llevar de un lugar a otros bienes. Asociado
al transporte de carga se tiene la Logistica que consiste en colocar los productos de

importancia en el momento preciso y en el destino deseado. La diferencia mas
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grande del transporte de pasajeros es que para el transporte de pasajeros el tiempo

de viaje y el confort.

ILUSTRACION No. 2

— TRANSPORTE

N PASAJEROS
am N

TRANSPORTE
DE CARGA

Fuente: www.es.123rf.com/photo_4820890_minibus-para-el-transporte-de-pasajeros-y-de-carga

Transporte urbano, transporte interurbano.- Esta clasificacion es muy importante
por las diferencias que implican los dos tipos de viajes. Mientras los viajes urbanos
son cortos, muy frecuentes y recurrentes, 10s viajes interurbanos son largos, menos

frecuentes y recurrentes.

ILUSTRACION No. 3
BUSES DE USO URBANO EMPLEADOS PARA LA ACTIVIDAD TURISTICA.

Fuente: www.elcomercio.com
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Transporte publico.- Es aquel en el que los viajeros comparten el medio de
transporte y que esta disponible para el publico en general. Incluye diversos medios

como autobuses, trolebuses, tranvias, trenes, ferrocarriles suburbanos

ILUSTRACION No. 4
BUS PUBLICO DE LA COOPERATIVA CAYETANO

Fuente: Autores

Triptico.- Impreso publicitario, por lo general de tamafio bolsillo que consta de 6

paginas sobre una misma hoja la cual se presenta plegada.

Turismo.- Segun la Organizacion Mundial del Turismo, el turismo comprende las
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos al de su entorno habitual, por un periodo consecutivo inferior a un afio y

mayor a un dia, con fines de ocio, por negocios 0 por otros motivos.

Turistas.- Un turista es aquella persona gque se traslada de su domicilio habitual a
otro punto geografico, estando ausente de su lugar de residencia habitual mas de 24
horas y realizando pernoctacion en el otro punto geogréfico. Las caracteristicas que
lo definen como turista no responden a un sélo aspecto, por ejemplo, el cultural.
Aquella persona gque visita distintos puntos de su pais, o del planeta, y que lo hace

para aprender mas o para aumentar su conocimiento cultural es turista. Sin
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embargo, una persona que visita por motivos de salud, puede cumplir con otras
caracteristicas que lo definen como turista, y sin embargo, no visitd6 un lugar para

aumentar su conocimiento, ni para aprender mas.

VAN.- Es aquel que permite determinar la valoracion de una inversion en funcion de
la diferencia entre el valor actualizado de todos los cobros derivados de la inversion
y todos los pagos actualizados originados por la misma a lo largo del plazo de la

inversion realizada.

Ventas.- Es una de las actividades mas pretendidas por empresas, organizaciones o
personas que ofrecen algo (productos, servicios u otros) en su mercado meta,
debido a que su éxito depende directamente de la cantidad de veces que realicen

ésta actividad, de lo bien que lo hagan y de cuan rentable les resulte hacerlo.

Viviendas vacacionales.- Unidades de alojamiento aisladas en apartamentos,
bungalows', viviendas uniformes y en general cualquier vivienda ofrecida por
motivos vacacionales mediante contraprestacion economica. En todo caso se

referira al alojamiento del piso completo, pero nunca por habitaciones.

ILUSTRACION No. 5

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Bungalow

19 . o . .
Bungalows: es una casa simple y pequefia de un piso, muy popular en las afueras de muchas ciudades.
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1.6 Formulacion de la hipétesis y variable.

1.6.1 Hipotesis general.

El disefio de un plan de negocio para la creacion de una empresa de transporte
terrestre turistico integral innovador mejorara la calidad del servicio en la ciudad de

Guayaquil.

1.6.2 Hipotesis particulares.

¢ Nos permitira identificar los tipos de servicios de una empresa de transporte
terrestre turistica va a ofrecer.

e Serd determinante para las empresas de transporte terrestre turistico que su
personal esté bien capacitado.

e Las falencias que existen en el sector de la transportacion turistica en
Guayaquil propiciard la creacién de una empresa dedicada al transporte
terrestre turistico integral.

e Los cambios que se produzcan en el sector de la transportacion terrestre

turistica impactara en la calidad del servicio.

1.6.3 Formulacion de las variables y su Operacionalizacion.

1.6.3.1 Variables independientes.

¢ |dentificacion del tipo de turismo que hacen los turistas.

¢ Identificacion del nivel de conocimiento turistico que posee el personal.
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Identificacion de falencias existentes en el sector del transporte terrestre
turistico.

Reconocimiento del Impacto en el mejoramiento de la calidad del servicio.

1.6.3.2 Variables dependientes.

Planteamiento de nuevos disefios en rutas turisticas y aceptaciéon de la
propuesta de innovacién y mejoramiento.

Establecimiento de planes de capacitacién para mejoras del servicio.
Establecimiento de planes de contingencia para la permanencia en el sector.
Establecimiento de planes de marketing para la promocion del servicios y

ofrecerles mejores beneficios al turista.

1.6.3.3 Variables empiricas.

1.6.3.3.1 Variables empiricas de variables independientes.

Tipos de turismos existentes en la ciudad de Guayaquil y valores del servicio
en el mercado.

Nivel de conocimiento turistico.

Falencias del mercado.

Impacto en el mejoramiento del servicio

1.6.3.3.2 Variables empiricas de variables dependientes.

Disefios de nuevas rutas y propuestas de innovacion del servicio.
Planes de capacitacion.
Planes de contingencia.

Planes de marketing.
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1.6.3.4 Indicadores

1.6.3.4.1 Indicadores para medir variables independientes.

¢ Nuevas rutas propuestas por los turistas.

e Precio de equilibrio (precio del mercado vs. disponibilidad de pago).

e Necesidades de conocimiento adecuado de la ciudad de los turistas hacia los
guias.

e Las falencias existentes en el servicio se mejoraran para cubrir las
necesidades de turistas.

e El impacto del mejoramiento del servicio aumenta las probabilidades de éxito

de la empresa.

1.6.3.4.2 Indicadores para medir variables dependientes.

e Determinar si las nuevas rutas son identificadas y aceptadas por los turistas.

e Determinar si el precio esta acorde a las mejoras del servicio.

e Disefios de programas de capacitacion en el area de turismo para el
personal.

e Disefiar planes de contingencia que minimicen las falencias del sector.

e Resaltar las mejoras en la calidad del servicio que se ofrece frente a la

competencia.

1.7 Aspectos metodolégicos de lainvestigacion.

La Metodologia muestra las diferentes fases o actividades que un investigador

requiere para realizar una proyecto en particular; es decir, el instrumento que

Lic. Maria Fernanda Avilés Vera
Ing. Mayra Luisa Cabrera Miranda
Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Estudio a Distancia y Postgrado. 53



“DISENO DE UN PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE
TURISTICO INTEGRAL QUE INNOVE Y MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

enlaza al sujeto con el objeto de la investigacion, sin la metodologia es casi

imposible llegar a la l6gica que conduce al conocimiento cientifico.

1.7.1 Tipo de estudio.

El tipo de estudio a utilizar serda investigacion mixta. La meta de la investigacion
mixta no es remplazar a la investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa,
sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacién combinandolas y tratando

de minimizar sus debilidades potenciales.

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos
y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacion recabada (meta inferencias) y lograr un mayor

entendimiento del fenémeno bajo estudio.

Utilizando la Investigacién mixta se tienen muchas ventajas:

e Lograr una perspectiva mas amplia y profunda del fenémeno.

e Formular el planteamiento del problema con mayor claridad, asi como las
maneras mas apropiadas para estudiar y teorizar los problemas de
investigacion.

e Producir datos mas ricos por medio de suficientes procedimientos criticos de
valoracion.

e Potenciar la creatividad teorica por medio de suficientes procedimientos
criticos de valoracion.

e Efectuar indagaciones mas dinamicas.

e Apoyar con mayor solidez las inferencias cientificas que si emplean
aisladamente.

e Permitir una mejor exploracion y explotacion de los datos.
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e Posibilidad de tener mayor éxito al presentar resultados a una audiencia
hostil. Oportunidad de desarrollar nuevas destrezas o competencias en

materia de investigacion, o bien, reforzarlas.

1.7.2 Métodos de investigacion.

El presente trabajo se apoyara del método deductivo; el cual parte los datos
generales aceptados como valederos, para deducir por medio del razonamiento
l6gico. El problema planteado parte del supuesto que existe una insuficiente
satisfaccion de los turistas que visitan Guayaquil respecto al servicio de transporte
terrestre; también el planteamiento de problema parte de verdades previamente
establecidas como principios generales, para luego aplicarlo a casos individuales y
comprobar asi su validez; este especificamente, se aplica a la cantidad de turistas
gue recibe la ciudad cada afio. El método deductivo ayudara a identificar todos
aguellos factores generales que estan afectando la calidad del servicio en todos los
campos que abarca el turismo nacional para luego tratar de explicarlo

individualmente al caso de Guayaquil.

La metodologia a seguirse en el presente plan de negocios, también estara apoyada
por el método analitico; el mismo que consiste en la desmembracién de un todo,
descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas, la
naturaleza y los efectos; como es el caso de la problemética nacional para luego
analizarlo particularmente en el caso de Guayaquil y mas especificamente en cuanto

a la prestacion del servicio de transporte terrestre turistico se refiere.
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1.7.3 Fuentes y técnicas de investigacion.

1.7.3.1 Fuentes.

Las fuentes a utilizar primarias:

e Encuestas

e Entrevistas

Las fuentes a utilizar secundarias:

e Documental

e Libros

e Revistas

e Observacion Directa

¢ Internet: sitios web relacionados con empresas transporte terrestre turistico.
e Ministerio de Transporte Terrestre

e Ministerio de Turismo

Las mismas que permitieron el sustento tedrico y metodoldgico del trabajo, asi como

el acceso y ampliacién del conocimiento sobre el tema de estudio.

El tratamiento de las fuentes se realiz6 mediante el analisis critico de toda la
informacion obtenida para ampliar conocimientos y argumentar tedricamente el

trabajo.
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1.7.3.2 Técnicas de investigacion.

El estudio a utilizar sera el metddico que permitird conocer la realidad socio cultural
del sector turistico; las preguntas a efectuarse seran cerradas, lo cual permitira la
verificacion de la misma; por ello, se emplearan aquellas que cuentan con técnicas

estadisticas para el levantamiento de datos:

Encuestas: Técnica de investigacion que consiste en una interrogacion verbal o
escrita, que se efectia a operadores turisticos, turistas nacionales y extranjeros de

los sectores centro y norte de la ciudad de Guayaquil.

Observacion: Se realiza una observacion real y directa de los procesos operativos y
de comercializacién que efectian las operadoras turisticas de los sectores centro y

norte de la ciudad de Guayaquil.

Entrevista: Se efectuaron preguntas a empresas de transporte terrestre turistico de
los sectores centro y norte de la ciudad de Guayaquil para conocer su permanencia
en el mercado, los distintos servicios que ofertan asi como también el tamafio de su

organizacion.

1.7.4 Tratamiento de informacion y forma como se ve los resultados.

Se utiliza el método estadistico probabilistica por ser considerado el método mas
relevante para describir, estandarizar, explicar los patrones y resultados observados
exigidos en los estudios (especialmente en los estudios de mercado). Para poder

interpretar los resultados obtenidos se hard un analisis exhaustivo de los mismos.
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Los resultados serdn presentados en tablas y graficos estadisticos para una mejor
compresion y andlisis, se validaran los datos y seran ingresados haciendo uso de

software estadisticos adecuados para este caso, como es Excel.

Con toda la informacion recopilada se podra presentar la viabilidad y factibilidad del
disefio de un plan de negocio para la creacidon de una empresa de transporte
terrestre turistico integral que innove y mejore la calidad del servicio en la ciudad de

Guayaquil.

1.7.4.1 Poblacién y muestra.

Para poder obtener una muestra real se identifica la poblacién. Para el presente
caso de estudio la poblacion que se toma son las operadoras turisticas y turistas
nacionales y extranjeros, la recoleccién de datos se efectla en los sectores centro y
norte de la ciudad de Guayaquil donde se estima se encuentran los lugares mas

representativos y visitados.

Datos para aplicar las encuestas a turistas nacionales y extranjeros.

La poblacion guayaquilefia esta compuesta por 2'291.158 de habitantes, segun el
Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) en los resultados del censo de
poblacién y vivienda que se realiz6 en el afio 2010. Sin embargo, por turistas se
entiende todas aquellas personas que no habitan en esta ciudad y que permanecen
por periodo comprendido entre 1 dia y un aflo. Se considera para la muestra el
ingreso trimestral de turistas de enero a marzo del 2012 que es de 87.130 turistas,
segun cifras tomadas de la Direccién Nacional de Migracion (2008-2012) y Direccién

de Integracion Ministerio de Turismo.

Lic. Maria Fernanda Avilés Vera
Ing. Mayra Luisa Cabrera Miranda
Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Estudio a Distancia y Postgrado.

58



“DISENO DE UN PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE
TURISTICO INTEGRAL QUE INNOVE Y MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

Se aplicala formula de poblacion y muestra:

22Npq

e2(N-1)+z2pq

De donde se tiene que:

p = 50% (Probabilidad de que ocurra el evento)

g = 50% (Probabilidad de que no ocurra el evento)
N= Poblacién objetivo (87.130)

e = 5% (margen de error)

z = 1.96 (Nivel de confianza)

n =? (numero de encuestas que se utilizara para la recoleccién de datos)

Remplazando con los datos se obtiene lo siguiente:

((1.96)2 (87130) (0.5) (0.5))

N = 7((0.05)? (87130-1) + (1.96)? (0.5) (0.5))
N B ((3.84) (21782,50))
((0.0025) (87129) + (3.84) (0.25))
N B 83644,8
B (217,83+ 0.96)
B 83644,8
N B 218,78
N - 382,83

Es decir, la muestra representativa sera de 382 individuos a los que se les debe

aplicar la encuesta.

Lic. Maria Fernanda Avilés Vera
Ing. Mayra Luisa Cabrera Miranda
Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Estudio a Distancia y Postgrado.

59



“DISENO DE UN PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE
TURISTICO INTEGRAL QUE INNOVE Y MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

Datos para aplicar las encuestas a Operadoras Turisticas.
Para determinar la muestra poblacional de las operadoras turisticas de la ciudad de
Guayaquil se toma como base el niumero de operadoras registradas en la pagina de

catastro turistico del Ecuador determinandose que son 65 las que estas registradas

legalmente.

Se aplicala féormula de Poblacion y muestra:

Zz?2Npq

e?(N-1)+z%pq

De donde se tiene que:

p = 50% (Probabilidad de que ocurra el evento)

g = 50% (Probabilidad de que no ocurra el evento)
N= Poblacién objetivo (65)

e = 5% (margen de error)

z = 1.96 (Nivel de confianza)

n =? (nUmero de encuestas que se utilizara para la recoleccidén de datos)

Remplazando con los datos se obtiene lo siguiente:

((1.96)2 (65) (0.5) (0.5))

N =
((0.05)2 (65-1) + (1.96)? (0.5) (0.5))
N ((3.84) (16,25))
((0.0025) (64) + (3.84) (0.25))
N _ 62,4

(16,25+ 0.96)
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62,4
N B 17,21
N - 3,63

Es decir, la muestra representativa sera de 4 operadoras a las que se les debe

aplicar la encuesta.

1.8 Resultados e impactos esperados.

Finalizado el presente proyecto, se pretende haber alcanzado lo siguiente:

e Haber realizado un analisis de la oferta y demanda del transporte turistico de
la ciudad de Guayaquil.

e Definir el mercado objetivo.

e Haber disefiado un plan de negocios de forma estratégica aplicado a una
empresa que ofrece el servicio de transporte terrestre turistico integral.

e Disefiar un proyecto que pueda ser guia para la formacién de una empresa
con Optima calidad de servicio en cuanto al transporte terrestre turistico se

refiere.

Adicionalmente, como resultado de esta la investigacion se espera contribuir a
brindar servicio de calidad en el transporte, que sea una experiencia Unica para los
visitantes de la ciudad de Guayaquil como una verdadera fuente de turismo,

aprovechando la biodiversidad de paisajes, monumentos, edificaciones, y demas.
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CAPITULO Il
ANALISIS, PRESENTACION DE RESULTADOS Y DIAGNOSTICO

2.1 Andlisis de la situacién actual.

Para realizar el analisis de la situacion actual en la que se encuentra el entorno que

rodea a este estudio, es de vital importancia hacer referencia a los siguientes puntos:

2.1.1 Analisis del macro entorno.

El presente andlisis toma como referencia datos extraidos del Banco Central, de los
distintos sectores que aportan a la economia del pais; y que contribuyen como
fuente de apoyo para los inversionistas, instituciones, autoridades gubernamentales

y publico en general, en su toma de decision.

En el primer trimestre del 2012 el PIB se ubic6é en 4,84% con un decremento del

3,96% en relacion al mismo periodo del afio 2011, que se ubico en el 8,80%.

Las actividades que contribuyen al PIB son el comercio (4,72%) la industria
manufacturera (6,6%), la explotacion de minas y canteras (-0,82%) la construccion
(13, 05%) y la agricultura (3,75%) los que registraron menor crecimiento en el

primer trimestre del afio 2012, en relacién al periodo del 2011.
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Este decremento no es mas que el inicio de una etapa de desaceleracion que vive

la economia del pais.

GRAFICO No. 1

Evolucion del PIB

(en porcentaje)
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Fuente: www.bce.fin.ec

Elaborado: El Universo

En la parte laboral, la tasa de desempleo urbano publicada trimestralmente por el
Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos (INEC) se ubic6 en 5,19% al segundo
trimestre del 2012, lo que implica que la demanda de trabajo disminuyd, por lo que

aumento el desempleo, en relacién al trimestre anterior.
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GRAFICO No. 2

Desempleo Nacional Urbano
(En porcentaje)
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Elaborado: Banco Central del Ecuador

El sub-empleo, al Il trimestre del 2012, se ubic6 en 43,00%, menor al presentado
en diciembre del 2011, que fue de 44,20%. La tasa de desocupacion por ciudades,
para el primer trimestre del 2012: Cuenca 4.66%, Guayaquil 6.25%, Quito 3.67%,
Machala 5.87%, y Ambato 4.33%; analizando las cifras anteriores se destaca que a
pesar de que la tasa de desempleo se incrementa en todas las ciudades, y solo en la

ciudad de Quito esta cifra disminuye.

Los precios del consumidor a Julio 2012 tuvo una aceleracion del 0,26% en relacion

al 0,18% del mes de Junio.

En lo que va del afo la inflacion fue del 2,67% por debajo del 2,99% en el mismo
periodo del afio 2011.
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GRAFICO No. 3

Inlacién Anual del Ecuador
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El riesgo Pais de Ecuador cayd 15,00 puntos entre el 27 junio al 4 julio 2012,
situandose por esta reduccion en 877 puntos, sefiala el Ultimo reporte

Macroecondmico Semanal de la Superintendencia de Bancos y Seguros.

El cual también informa que los bonos globales 12 subieron e n 20,56 puntos y se
ubico en el 375, 32% en tanto que su precio permanecio en los $ 48,32 y el de los
bonos global 30 en 0,01 punto, hasta llegar al 31,40% y precio permanecio en $
32,13. Mientras que la morosidad de la cartera se redujo en 0,38 porcentuales,
ubicandose en 4,22% por la disminucion registrada en la morosidad de los

subsistemas de bancos y cooperativas.

Para el periodo enero a mayo del 2012 la balanza comercial presenté un superavit
de USD 581 millones; USD 246 millones aproximadamente, mas que el superavit

presentado en el mismo periodo del afio 2011. %°

20Fuente: Banco Central del Ecuador e INEC
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La balanza comercial petrolera tuvo una variacion positiva anual para el periodo
enero a mayo del 29%, por otro lado la balanza comercial no petrolera tuvo un
incremento en su déficit de aproximadamente USD 729 millones; al mes de mayo, la
balanza comercial general presentd un saldo deficitario de USD 115 millones, siendo
la balanza comercial petrolera de USD 757 millones, y la no petrolera deficitaria en
USD 872 millones.

Para el mes de mayo del 2012, se recaud6 un total del USD 4.860 millones, que si
los comparamos al mismo periodo del 2011, se tiene un incremento de USD 1.118
millones. El impuesto a la renta, por su parte, se incrementé en 12,72%, lo que
significaria aproximadamente USD 199 millones; mientras que el impuesto a los
vehiculos motorizados se increment6 en 1,93% y el impuesto a la salida de divisas,
se incrementd en 154%, eso quiere decir USD 230 millones méas de recaudacion.

2.1.2 Analisis del micro entorno de la Empresa.

En Guayaquil hay mas potencial de desarrollar el transporte turistico que en Quito.
Esto puede verse tanto como una debilidad como una oportunidad si es que se lo

sabe explotar.

A pesar de que entre 2005 y 2010 la cantidad de turistas extranjeros ha
incrementado 51% segun el INEC, son pocas las unidades dedicadas a este
servicio®!. Al parecer un punto clave es la dificultad para obtener un permiso de

operacion en ciudad de Guayaquil

21Fuente: http://www.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorExterno/BalanzaPagos/balanzaComercial/ebc201207.pdf
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Al ver en la pagina “Sitios Visitados en el Ecuador — Turismo Receptor’?’—

se puede
apreciar que la principal ciudad de destino de los turistas extranjeros es Quito
seguida de Guayaquil. Una razdon que puede explicar aquello es la mayor cantidad
de servicios turisticos en Quito, sin descartar el efecto de una posible mayor difusion

turistica por parte las operadoras turisticas.

Respecto al ingreso de turistas a areas naturales, puede apreciar que la cantidad de
turistas locales es entre el doble al triple del nimero de turistas extranjeros®. Esto
nos sefiala que las politicas deben enfocarse no sélo en un servicio para extranjeros
dado que los turistas ecuatorianos en las areas naturales tienen una proporcion

considerable del publico objetivo.

GRAFICO No. 4

PRINCIPALES MERCADOS DE TURISMO
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Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado: Banco Central del Ecuador

22Fuente: http://optur.org/estadisticas-turismo.html

23Fuente: http://optur.org/estadisticas-turismo.html
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El transporte terrestre turistico consiste en la movilizacién de turistas, que al amparo
de boletos de viaje y una lista de pasajeros el transportista autorizado en vehiculos

habilitados realiza el trasladé desde una ciudad de origen hasta el lugar de destino.

Los factores que afectan a nuestro micro entorno son:

e En lo econdmico hay una transformacion, en especial la de las grandes
ciudades como lo son Guayaquil y Quito, las mismas que depende en gran
parte del comercio exterior pues, ningun pais dispone de todas las materias
primas requeridas para sus industrias y asi mismo, las grandes diferencias
en el nivel técnico de la fuerza de trabajo de los distintos paises, originan la
necesidad de intercambiar los productos artesanales como los industriales,
otro punto importante de analisis es el capital de inversion, que es muy alto,

sin embargo existen subsidios en el parque automotor.

e Enlo politico, demanda una compleja legislacion que bien en unos casos
es positiva, en otros actla de manera contraria. La creacion de una
empresa y la puesta en marcha de un proyecto con éxito, basicamente
debe regirse a las leyes y normas establecidas en el régimen laboral,

tributario, ordenanzas regionales, etc.

e En lo social ydemografico se toma como referencia a la inseguridad
gue es un factor que arriesga la imagen del pais, y éste debe ser tratado
por las autoridades para que no solo el turismo se beneficie sino todos los

sectores econémicos del Ecuador.

e En lo tecnoldgico, se encuentra en constantemente evolucion, por tal
motivo las empresas en general y en este caso las de transporte terrestre
turistico deben estar pendientes a las tendencias ya que en el lapso de meses

éstas pueden volverse obsoletas.
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2.1.3 Analisis FODA.

Por medio de este andlisis se identifican los factores internos y externos a los que se

enfrentara la nueva empresa de transporte terrestre turistico integral.

TABLA No. 1
FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
1.+~ Senvicio Innovador (Taxis) 1.- Limitacion del sendcio (No contar con buses grandes 48 pax)
2.+ Viehiculos full equipo para prestacion de senicios 2 Experiencia de los competidores en el mercado
3+ Personal capacitado en el area del tirismo 3+ No poseer infraestructura propia
4+ Accionistas con experiencias en emprendimientos turisticos y comerciales | 4.-  Dificultad deingreso al mercado por ser empresa nueva
5.~ Redes de comunicacion ( Intemet, redes sociales)
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1.+ Ubicacion estratégica 1 Competencia informl
2.~ Obtencion de recursos para prestamos por parte de instituciones financieras | 2.-  Crisis econdmicas que afectan al turismo
3+ Asociacion con operador turistico para dversficar el senicio 3 Fenomenos Naturales Adversos
4.+ Las nuevas tendencias en la demanda de los turistas abren nuevos mercados| 4. Presencia y Consolidacion de Competetidores
5.~ Alianza con productos y marcas para promocionar Senicios. 5.~ Requlacion de polticas qubemamentales

Fuente: Autoras
Elaborado: Autoras

2.2 Analisis comparativo, evolucion, tendencia y perspectiva

2.2.1 Analisis comparativo

Se ha tomado como referencia para este analisis el transporte terrestre turistico de
la ciudad de Guayaquil, registrado en el Ministerio de Turismo y se lo analiza

en el siguiente marco referencial:
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En la ciudad de Guayaquil a julio del afio 2012 existen 50 empresas de transporte
terrestre turistico que estan legalmente registradas en el ministerio de turismo. De
las cuales 45 son empresas de renta de vehiculos y 5 de empresas que ofertan

servicio de transporte terrestre turistico. (Ver Anexo N° 3)

Las empresas se encuentran distribuidas en el centro y norte de la ciudad de
Guayaquil, haciendo parecer que su ubicacion es estratégica ya que al igual
que estas empresas, la mayoria de las operadoras de turismo se encuentran

situadas en el centro y norte de la ciudad.

En la actualidad se puede evidenciar como las operadoras de turismo ofrecen
ademas sus servicios habituales, el servicio de transporte terrestre turistico, que
solo pueden ser utilizados en sus paquetes. Asi lo establece el reglamento de
Transporte Terrestre Turistico segun Art. 9 (Ver anexo N° 15 del reglamento de
transporte). Varias de estas empresas se encuentran ya consolidadas en el

mercado turistico.

Para el estudio del mercado se realiza un andlisis de las 5 fuerzas competitivas de
Porter, este enfoque permitird analizar las consecuencias de rentabilidad a largo
plazo de este mercado.

GRAFICO No. 5

REPRESENTACION DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER
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Fuente: Internet
Elaborado: Autoras
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2.2.1.1 Competencia directa.

La competencia directa, son las 5 empresas registradas en el Ministerio de Turismo
y que ofertan transporte terrestre turistico. La informacion de este estudio se la
obtuvo de los colaboradores de estas empresas por medio de visitas personales y
llamadas telefonicas. (Ver anexo N°5y N°6 -Formato de entrevista).

Entre los servicios que ofertan estas empresas estan: los transfers, city tours, viajes

organizados, paseos escolares y otros. Los precios estan en relacion con el mercado.

Las caracteristicas que las diferencian unas de otras, son: el nimero de unidades y
marcas de los vehiculos, su infraestructura, el nidmero de personal con el que

cuentan.

En cuanto a su cartera de clientes que cada una tiene, estan las Operadoras de

Turismo Nacionales, empresas publicas y privadas.

TABLA No. 2

Servicios Que Ofrecen Las Empresas De Transportes Terrestre Turistico

EMPRESAS SERVICIOS
Transfers, City Tours
MILGER TURISMO Viajes Organizados
Paseos escolares
Transfers, City Tours
GITEWA S.A. Viajes Organizados,

Paseos y giras Escolares

Traslados desde hoteles y aeropuertos

TRANSPORTE TERRESTRE TRANSFROSUR || City Tours y Viajes

Fuente: ElaboracionAutores
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2.2.1.2 Competencia indirecta.

Para el analisis de la competencia indirecta, se toma a las empresas Operadoras de
Turismo que ademas de sus funciones especificas (paquetes turisticos, reservas y

dem4s), ofertan servicio de transporte Terrestre Turistico.

La forma de conjugar estos servicios es para obtener:

1.- Rentabilidad

2.- Ofrecer precios bajos

3.- No contratar servicios de transportacion terrestre turistica externa.

Los vehiculos que utilizan estas empresas son Van, 4x4, automdviles, entre otros.

Esta informacién se la obtuvo a través de visitas personales.

TABLA No. 3
SERVICIOS QUE OFRECEN LAS OPERADORAS TURISTICAS

EMPRESAS SERVICIOS

Transfer desde Guayaquil,
GALAHOST Ruta del Sol, buceo, pesca deportiva
City Tour por |a ciudad, Chivas Acuaticas y Temestres.

Transfers, City Tours
CENTROS DE VIAJES ECUADOR | Visitas y recorridos dentro y fuera de la ciudad

City tours, bosque protector Cerro Blanco Parque Historico, Parque Lago

ElaboracianLic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera
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2.2.1.3 Productos sustitutos

En la investigacion se ha identificado los productos sustitutos que son el resto de
compairiias de transporte que opera en la ciudad de Guayaquil, y que presta este

servicio a los guayaquilefios y en varias ocasiones a turistas extranjeros

e Metrovia

e Taxis

e Transporte escolar

e Transporte de servicio urbano

e Transporte interprovinciales

2.2.1.4 Participacion potencial y barreras de entrada

Los participantes potenciales que deseen ingresar al mercado del transporte
terrestre turistico en la ciudad de Guayaquil, se encuentran con importantes
barreras de entrada que pueden ser un obstaculo para la puesta en marcha de una

empresa, las posibles barreras serian las siguientes:

Los precios altos que tiene cada una de las unidades, dependiendo de la
capacidad que tenga; por ejemplo un bus con capacidad para 40 pasajeros tiene un
costo de $ 120.000 y el costo de un automévil o van fluctia entre los $ 13.500 hasta los $
55.000,00.

La falta de experiencia de los choferes que han trabajado en este campo, ya que no
es facil encontrar a choferes profesionales capacitados en el area de turismo y que

a la vez conozcan las rutas a transitar.
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La infraestructura necesaria para realizar las operaciones, los equipos de

comunicacion, equipos electrénicos, etc.

La competencia y su economia de escala desarrollada, ya que las empresas
existentes tienen un amplio parque automotor, con gran cantidad de unidades

de transporte.

2.2.1.5 Proveedores.

Los proveedores de vehiculos, repuestos e insumos de las empresas de
transporte terrestre turistico estan distribuidos en diferentes lugares de la urbe;
estos conviven en el mercado donde el precio y el financiamiento son el
determinante al momento de elegir un proveedor fijo que abastezca las

necesidades de la empresa.

En el caso de las concesionarias, existen varias ofertas de vehiculos con distintas
caracteristicas, distintas marcas y usos. En este caso se toma como referencia a

las siguientes concesionaria reconocida a nivel de todo el Ecuador.

TABLA N° 4.- CONCESIONARIA DE VEHICULO

Nombre Datos Generales Poductos Ofertados
Direccion Teléfono Tipo Modelo Especificaciones Valor

Kia Motors Av. Carlos Julio Arosemena Km.15 6040082 (i I-.(|a Sl LR D B IEFERAT
Van Kia Pregio 17 Pas A/C $ 38,000 00

Aut ICh let A F. 1.5 AC/ 5 P
Anglo Automotriz Presidente Cordeo y Calle Sufragio 2204777 uio euroe : Veo ax S IZTDEL
Axd Gran Vitara Z 5 puerta $ 28.490.00
Ambacar Av_Americay L.Plaza Dafiin 2390102 42 Havall i3 Fullf equ!po DEEEIEY
Auto C30 Full/ equipo $ 23,490 00

Aut MNew Ac t 4p 1.6 mot
. Av. Juan Tanca Marengo 2246449 uio G Accen P otor DENTELLY
Hyundai Furgonetal H1 12p $ 32.990.00
Bus County 18 pax $ 55,990.00

Fuente: Pag. Web delos Concesionarios
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera
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2.2.1.6 Analisis de la demanda

Mediante el estudio de mercado se podra conocer las necesidades del sector
al cual el proyecto estara dirigido, tratando de esta manera cubrir los
requerimientos de la demanda, haciendo de estos resultados una oportunidad

de negocio.

La determinacién del mercado se la realizé con la ayuda del Catastro de
Agencias de Viaje 2012 del Ministerio de Turismo, el cual arroja como
resultados el registro de 256 empresas funcionando en la Ciudad de

Guayaquil.

Mediante los datos obtenidos se puede comprobar que existe un namero
considerable de Agencias y Operadoras de Turismo funcionando en la ciudad

de Guayaquil.

TABLA N° 5
CLASIFICACION DE LAS AGENCIAS

5 Agencias Agencias de Wiajes
DL Duales Internacionales o, T D)
27 60 104 65
CLASIFICACION DE LAS AGENCIAS
SEGUN MINISTERIO DE TURISMO
120
104
100
B0
65
80
a0 27
~
1]
Mavyorista Agencias Duales Agencias de Viajes Operadoras

Internacionales

Fuente: hitp:/registo turismo gob eci ndex php 7tag=1
Elaboradopor: Lic. M. Femanda Aviks mSeriesl
Ing . Mayra Cabrera
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2.2.1.7 Segmentacion del mercado

De la investigacion realizada para la determinacion del mercado, se procede
a realizar la segmentacion del mismo, para que la empresa oferte sus
servicios; esta segmentacion es mas directa y con la cual se pretende

distinguir el nimero de posibles clientes.

La segmentacién a utilizarse es la demografica, debido a que las
caracteristicas permiten determinar la ubicacion general del objeto para la
aplicacion de la encuesta, lo cual facilita la obtencidon de informacion acerca

de las necesidades del mercado de la empresa.

TABLA No. 6
SEGMENTACION DE MERCADO

Operadoras de Turismo en la Cuidad de Guayaquil.

Region Costa
Prowvincia Guayas
Ciudad Guayaquil
Canton Guayaquil
Universo Localizado 65

Fuente: datostomadosde la pag. Regist. Catastral de turistico
http:ffregistroturismo. gob. ecfindex. php#tag=1
Elaboracion Autores
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2.2.1.8 Establecimiento del mercado meta.

El target de este mercado, son las Operadoras de Turismo, que se
encuentran habilitadas, operando en la ciudad Guayaquil y registradas en el
Ministerio de Turismo; las mismas que para ofertar sus productos y servicios
requieren de transporte turistico fuera y dentro de la ciudad de Guayaquil.

2.2.1.9 Caracteristicas del mercado meta.

El mercado al cual dirigird sus servicios Yy productos tienen las siguientes

caracteristicas:

GRAFICO No. 6
CARACTERISTICAS DEL MERCADO META DE LA EMPRESA
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2.2.2 Evolucién

Cuando finalmente el hombre se volvio sedentario y habia ya inventado la

rueda y el eje fue que pudo empezar a desarrollar los medios de transporte en
base a sus deseos y necesidades crecientes y cambiantes.

ILUSTRACION No. 6

En 1640 el cochero francés Nicolas Sauvage abri6 la primera empresa de taxis

en las calles Saint — Martin en paris, con carrosas, y fueron denominados
simones a los primeros coches taxis.

ILUSTRACION No.7

Fuente: es.scribd.com/doc/85085960/Historia-de-los-transportes-en-el-mundo
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La historia del automovil se remonta al siglo XVIl y recorre las tres fases de los
gran medios de propulsion: vapor electricidad y gasolina. En 1825 el coronel
francés Stanislas Baudri, tuvo la idea de poner en servicio unos vehiculos
derivados de las diligencias, que podian transportar unos quinces pasajeros,
incluido el cobrador, estos transporte colectivos fueron puestos a disposicion de
sus cliente entre de Centro de Nantes y los Bafios que el poseia en los

suburbios.

Observo que mas habitantes de las afueras que bafistas utilizaban el servicio y
decidié ampliarlo. La terminal del centro de la ciudad estaba situada delante
del negocio de un tal Omnes, donde habia un letrero en el que leia Omnes
Omnibus, a Baudri le parecié6 muy atractivo que Omnibus significara para todo

el mundo por lo que decidié darle ese nombre a sus lineas.

La transportacion en Ecuador con el pasar de los afios se ha perfeccionado y
ha innovado, claro ejemplo son las chivas que fueron utilizados en su época
como medio de transporte masivo, y que en la actualidad son utilizados para

fines turisticos.

2.2.3 Perspectiva y tendencia.

La perspectiva del crecimiento del turismo en las Ultimas décadas ha sido
espectacular, pues segun la Organizacién Mundial del Turismo, se ha pasado de los
25 millones de turistas internacionales en 1950, a mas de 840 en 2006, siendo la

cifra el doble si también se le afiade el turismo nacional?*.

24Fuente: http://www.ub.es/geocrit/sn/sn-258.htm
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En general el turismo esta creciendo de manera acelerada en el Ecuador, asi como
en la ciudad de Guayaquil, que busca captar clientes, implementando nuevas
propuestas de viajes completos, con presupuesto cerrado, y que este incluya

(transportacion area, terrestre, alojamiento y recorridos).

El turista cada dia se hace mas exigente con los servicios que adquiere, estas
tendencias apuntan a que habra mas adultos mayores con tiempo libre para
viajar durante periodos largos, por lo que es posible que se genere un gran

movimiento en este a&mbito.

TABLA No. 7
TENDENCIA DEL SUBSECTOR DEL TRANSPORTE TURISTICO

Proveedores Consumidores Destings
Mas barato, menos demora, mas rapidos. Viajeros autdnomos.
AUF”E”ITE el numero de los burgueses Interes de los viajeros estd pasando de los
Internet tiende a homogeneizar las bohemios. productos a las exteriencias
prestaciones, sin elevar los costos. Obtener la mejor calidad posible por el precio
pagado.
Creciente polarizacidn de la oferta. Viajeros que buscan alimento para el cuerpo. Turismo masivo debe dar lugar a modelos
Cambios en |a funcidn de las agenciads de viaje Viajero mas maduro e informados. sostenibles/Presenvar el medio ambiente y Ia
cultura.
Mas cerca del cliente.

Fuentz:

hittp{frepublicaturistica bloespot.com 200710/ urismo-y-
sector-privado.htm

Elaboracion : Lic, M. Famanda Avis

Ing. Mazyra Cabrera

Las directrices generadas por cambios en las preferencias de los turistas hacen
gue esos subsectores como es el caso de los servicios de transporte turisticos
cuenten con unidades que estén a la vanguardia en sistemas tecnoldgicos

(localizacion satelital, internet y equipos modernos, etc.).
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2.3 Presentacion de los resultados y diagndstico.

Como parte del estudio para determinar la viabilidad del presente proyecto se
utilizaron técnicas que ayudaron a conocer las preferencias o requerimientos que

tienen los integrantes del grupo objetivo al cual nos vamos a dirigir.

2.3.1 Técnicas de analisis.

2.3.1.1 Informe de observacién directa.

El presente informe brinda una mejor apreciacion de la situacién del mercado de las
Operadora Turistica, con la autorizacion de 2 propietarios que permitieron realizar
la observacion directa. Establecimientos ubicados uno en el sector centro y el otro

en el sector norte de la ciudad de Guayaquil.

e Metodologia

Tomar conocimiento de las particularidades del sector.
Observar los horarios de atencion en este tipo de negocio.
Observar clase social de los clientes.

Observar la atencién al cliente

Observar cdmo estan distribuida su area fisica

Observar equipos tecnologicos que poseen.

e Descripcion general de la técnica

En los 2 lugares donde se realiz6 la observacién se conté con el apoyo de los

propietarios de estas operadoras y de sus colaboradores. Se permanecié en cada
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uno de estos establecimientos durante la jornada laboral de 1 dia en el cual se tomé
nota de todas las situaciones encontradas y de las novedades observadas.

Con fecha 05 de julio del 2012 se permanecié en la operadora Centro de viajes
ecuador, ubicada en el sector centro de la ciudad de Guayaquil, Luque y pichincha,
Edif. Centro Park local # 13 desde las 9:00 am. hasta las 17:30 pm. Donde se pudo
observar que la venta de sus paquetes turisticos es para consumidor final y
agencias de viajes, las mismas que cobran una comision por cada servicio que es

remitido a la operadora.

Se observo que existe mayor demanda de paquetes para turismos de aventura.

Se observo que la atencion al cliente no es satisfactoria puesto que estos, tienen
que esperar para ser atendidos hasta que el personal de counter tenga
disponibilidad de tiempo.

Con fecha 10 de julio del 2012 se visitd a la operadora Galahost, ubicada en el
sector norte de la ciudad de Guayaquil, Urdesa norte Av. Rodrigo Chavez Gonzales
# 5292, desde las 8:30 am. hasta las 17:30 pm. Donde, se pudo observar que las
operadoras se manejan a través de comisiones con agencias de viajes, empresas de

transporte terrestre turistico, hoteles y demas subsector turisticos.

Se observd que sus instalaciones y adecuaciones de esta empresa estan acorde

con las nuevas tendencias.

En este establecimiento se observé que utilizan buzén de sugerencias para calificar

la atencién del servicio.
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e Conclusioén

Mediantes esta observacion se determind que el horario a laborar de ese tipo de
negocio es de una sola jornada.

Se observo también que existe poca promocion de paquetes turisticos para la ciudad
de Guayaquil por parte de las operadoras turisticas.

El poder socio-econdmico de los usuarios que frecuentan este tipo de negocio es de
clase media y media alta.

De los 2 lugares que se observo que no existe la predisposicién por parte de los
directivos para que su personal este en capacitaciones constantes sobre cémo

aplicar nuevas herramientas en el area turistica.

2.3.1.2 Informe de entrevista personal y directa

Como parte de las técnicas de investigacion se realizaron 3 entrevistas a duefios de
empresas de transporte terrestre turisticos de la ciudad de Guayaquil, del sector
centro y norte. Estas entrevistas fueron en base a preguntas directas abiertas con

la finalidad de obtener la mayor cantidad de informacién posible.

e Metodologia

Tomar conocimiento de las particularidades del sector.

Obtener informacién de la estructura del negocio.
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Obtener informacion del propdésito de concepcién de la de idea del negocio.
Obtener informacion sobre los distintos modelos de vehiculos que utilizan

Obtener informacion sobre los servicios que ofertan.

e Descripcién general de la técnica

Para llevar a cabo estas entrevistas se conté con la disponibilidad de tiempo y
colaboracion de los duefios de las empresas de transporte terrestre turistico, las
entrevistas tuvieron un tiempo de duracion de 2 horas con cada uno de los
entrevistados, en donde se tomé nota de todas las situaciones encontradas y de las
novedades consultadas.

De los resultados encontrados de las entrevistas realizas en el sector centro y norte
de la ciudad de Guayaquil, se determind que cuentan con un personal entre 5y 10
colaboradores. También se encontr6é que el propdsito general de estas empresas es
ganar mas clientes para aumentar sus ingresos y en un plazo determinado

consolidarse en el mercado como lo establecen en su vision.

Se evidencio también que utilizan automoviles marca Nissan, Hyundai, Chevrolet,

Van, 4x4, buses y microbuses para ofertar sus servicios.

Sus principales fortalezas son poseer vehiculos propios y la base de datos de

clientes que posee.

e Conclusion.

Mediante las entrevistas realizadas se puede concluir que estos negocios tienen

deseos de llegar a crecer y convertirse en grandes empresa. Si bien es cierto no
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poseen una adecuada infraestructura tienen claro que es vital para que su negocio

subsista ante su competencia.

2.3.2 Anélisis de las encuestas.

2.3.2.1 Encuestas a operadoras turisticas.

La encuesta fue realizada en la ciudad de Guayaquil del 16 al 22 de julio del 2012.
La muestra determino que el nimero de Operadoras a encuestar eran 3, pero se
estipulo que para presentar un resultado mas cercano a la realidad se realice las

encuestas a un numero mayor de operadoras.

Partiendo de este antecedente se procedié a realizar la encuesta a 9 Operadoras
Turistas de la ciudad, para determinar el grado de aceptacion que tendréa la creacion

de una empresa de transporte terrestre turistico integral.

Las encuestas contienen 7 preguntas, las mismas que se entregaron de manera

aleatoria, en los sectores centro y norte de la ciudad de Guayaquil.

De cada una de las respuestas se obtuvo los siguientes resultados:
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ENCUESTAS DIRIGIDAS A OPERADORAS TURISTICAS.

GRAFICO No. 7
REPRESENTACION TABULAR Y GRAFICA PREGUNTA #1

A (Alto) B (Medio) C (Bajo) D (Desconozco)
3 14 0 0
18% 82% 0% 0%
El poder adquisitivo de sus clientes es:
C (Bajo)
D (Desconozco) 0%
Y S—— A (Alto)

18%

B (Medio)
82%
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera

Analisis

Los resultados indican que, las operadoras turisticas cuenta con el 82% de clientes
gue poseen poder adquisitivo medio, es decir, no son gente de escasos recursos
pero tampoco con excedentes de dinero. Por otro lado el 14% son de poder
adquisitivo alto, este resultado, puede ser aprovechado para dirigir paquetes
turisticos hacia este target que es mas exigente. Es ahi que la nueva empresa
pretende establecer precios dentro de éste rango para ser competitivo dentro de del

mercado
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GRAFICO No.8
REPRESENTACION TABULAR Y GRAFICA PREGUNTA # 2

A (Servicios) B (Precio) C (Confort) D (Otros)
16 11 10 2
41% 28% 26% 5%

Segun su experiencia, ¢Qué factor es el mas
importante a la hora de contratar al proveedor de
transporte terrestre turistico ?

D(Otros)
5%

C(Confort) A(Servicios)
26% 41%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera

Anélisis

El 41% de estas empresas dijeron que el factor determinante para contratar al
proveedor del transporte terrestre turistico, es la variedad y la calidad del servicio
que estén dispuestos a ofrecer, mientras que el 28% indica que el precio es un factor
importante al momento de negociar con el proveedor, Un 26% opina que el confort

es muy importante. Solo un 5% piensa que son otros los factores que se consideran.

Lic. Maria Fernanda Avilés Vera
Ing. Mayra Luisa Cabrera Miranda
Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Estudio a Distancia y Postgrado. 87



“DISENO DE UN PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE
TURISTICO INTEGRAL QUE INNOVE Y MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

GRAFICO No. 9
REPRESENTACION TABULAR Y GRAFICA PREGUNTA # 3

A (Si) B (No)
6 10
37% 63%

¢ Tiene usted algun convenio con una empresa de
transporte terrestre turistico?

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Awvilés
Ing. Mayra Cabrera

Analisis

El 63% de las operadoras de turismo no tienen un convenio con una empresa de
transporte terrestre turistico por que no se sienten satisfechos con los servicios que
estas ofrecen, oportunidad que se puede aprovechar haciendo alianzas con estas
empresas para poder abrir el mercado respectivo al cual se quiere dirigir el presente

proyecto. Solo un 37% indica que si tiene convenios.
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GRAFICO No. 10
REPRESENTACION TABULAR Y GRAFICA PREGUNTA # 4

A (Recorrido B C (Proyeccién de
i o ) D (Otros)
narrado) (Bar/cafeteria) Musicalvideo)
16 12 7 4
41% 31% 18% 10%

Si se le ofreciera como valor agregado un servicio
de transporte terrestre turistico para sus clientes,
¢ Qué servicios le gustaria que tuviese?

D (Otros)
10%

A (Recorrido
narrado)

C (Proyeccidn 41%

de
Musica/video)

B
(Bar/cafeteria)
31%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Lic. M. Fernanda &vilés
Ing. Mayra Cabrera

Analisis

Segun el andlisis de la presente pregunta las operadoras turisticas indican las
preferencias de sus clientes al momento de hacer su travesia por la ciudad:
recorridos narrados con un 41%, el 31% de turistas manifiesta que los servicios de
un bar/cafeteria vendrian bien, mientras que el 16% prefiere su viaje con proyeccion
de mdusica y video. Para finalizar un 10% prefiere otro tipo de servicio. Como se
puede observar, con el presente plan de negocios se cubriria al 100% de las
demandas de los clientes, puesto que todos los servicios que ellos desean son
factibles.
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GRAFICO No. 11
REPRESENTACION TABULAR Y GRAFICA PREGUNTA #5

A (Muy bueno) B (Bueno) C (Malo) D (No han utilizado)
7 11 0 0
39% 61% 0% 0%

Segun su experiencia: ¢Como han calificado
sus clientes el servicio de transporte terrestre
turistico (si lo han utilizado anteriormente)?

D(No han
C(Malo)

utilizado)
0% _\/_ 0%

A(Muy bueno)
39%

B(Bueno)
61%

Fuente: Encuestas
Elaboracdo por: Lic. . Fernanda Aviles
Ing. Mavyra Cabrera

Analisis

Como se observan en los resultados, las operadoras de turismo indican que el
(61%) de sus clientes revelan que los servicios son buenos pero que se deberia
mejorar la atencion. El 39% indican que estan contentos con el servicio que le han
brindado estas empresas.

Otra oportunidad que hay que explotar, ya que se esta ante un mercado no del todo
satisfecho, potencial de hay que aprovechar.
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GRAFICO No. 12
REPRESENTACION TABULAR Y GRAFICA PREGUNTA #6

. D (Lo
A (Si) B (Tal vez) C (No) .
analizaria)
13 2 0 2
76% 12% 0% 12%

¢Estaria su empresa dispuesta aceptar una
alianza estratégica con una empresa de
transporte terrestre turistico?

C (No) D (Lo
0% analizaria)

0,

B (Tal vez)
12%

A (Si)
76%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera

Analisis

Otro punto mas a favor del presente proyecto, puesto que el 76% de las operadoras
turisticas estan dispuestas a hacer alianzas estratégicas que permitan en conjunto
ofrecer servicios de calidad. Solo el 24% de los encuestados manifiesta que tendria

gue pensar en si lo haria o no, por lo que hay una buena expectativa en esta parte.
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GRAFICO N° 13
REPRESENTACION TABULAR Y GRAFICA PREGUNTA #7

A (Traslado B (Pago fijo C (Solo
o o D (Otras)
turistico) mensual) comisiones)
15 3 2 0
75% 15% 10% 0%

¢Bajo qué condiciones usted aceptaria esta
alianza estratégica?

C(Solo  p(Otras)
comisiones) 0%
10%
B (Pago fijo
mensual)
15%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera

Analisis

Para una alianza estratégica las operadoras de turismo en su mayoria (75%) se
inclinan hacia el pago por cada traslado, situacion que es favorable para la
compafiia que esta por nacer, puesto que los pagos quedarian supeditados a que si
existen o no clientes; por otro lado el 15% de las empresas requeririan de un pago
fijo mensual, situacion que no estaria muy a favor, puesto a que al existir
remuneracion fija se corre el riesgo de que no ofrezcan el servicio, por otra parte se
tiene que el 10% estaria dispuesta a hacerlo a través de comisiones, situacién muy
similar al pago por cada traslado.
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2.3.2.2 Encuestas turistas nacionales y extranjeros.

La encuesta fue realizada en la ciudad de Guayaquil del 16 al 22 de julio del 2012,
a 382 Turistas Nacionales y Extranjeros, para determinar el grado de aceptacion
gue tendra la creacion de una empresa de transporte terrestre turistico. La encuesta
se elabord en base a 9 preguntas las mismas que se entregaron de manera
aleatoria, cubriendo la cantidad establecida en la muestra generada para este

estudio.

Para realizar las encuestas se sectorizo la ciudad de la siguiente manera:

TABLA No. 8
CUADRO DE DISTRIBUCION DE ENCUESTAS

Lugares N° de Encuestados

Aeropuerto 90
Terminal terrestre 100
Malecon 2000 80
Parques 30
Centro comercial Policentro 40
Centro comercial Mall del Sol 42

Elaboracion Lic. M. Fernanda Aviles
Ing. Mayra Cabrera
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ENCUESTAS DIRIGIDAS A TURISTAS NACIONALES Y EXTRANJEROS

~ GRAFICON° 14
REPRESENTACION TABULAR Y GRAFICA PREGUNTA # 1

A C
_ B (Cultura) i D (Otros)
(Arquitectura) (Gastronomia)
219 252 187 64
30% 35% 26% 9%

¢ Qué los motiva a visitar la ciudad de Guayaquil?
D (Otros)
9%

C
(Gastronomia)
26%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera

Analisis:

Los resultados demuestran que del grupo encuestado El 35% visitan la urbe porteia
por la diversidad de cultura que posee, siendo una de las caracteristica principal de
esta ciudad. Por otro lado el 30% es motivado por la belleza arquitectonica
predominante en: Iglesias, Cementerio General, Edificios Plaza y Parques
encontrando diversos estilos tanto goéticos como semigéticos que datan del siglo
XVIII. El 26% considera que el motivo de su visita es por la variedad gastronémica

imperante en la perla del pacifico; se puede disfrutar tanto de comida nacional como
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internacional y solo el 9% tiene otros motivos para visitarla. Se determina que tanto
el turista nacional como extranjero, van a utilizar los servicio del transporte terrestre
turistico para poder ser trasladado de un punto de la ciudad a otro, es ahi que la

empresa, pretendera ofertar sus servicid y ponerlo a disposicién de los clientes.

~ GRAFICON° 15
REPRESENTACION TABULAR Y GRAFICA PREGUNTA # 2

A (En transporte | B (Que un guia C (Sin
- - : . D (Otras)
turistico) los dirija) asistencia)
240 274 44 21
41% 47% 8% 4%

¢,Como le gustaria que fuese su recorrido por la
ciudad?

D (Otras)
C (SIn 4%
asistencia)
8%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera

Analisis:

Los datos obtenidos demuestran que El 47% de las turistas que visitan la ciudad
prefieren ser asistidos por un guia durante sus recorridos. Seguido del 41% que
prefiere cumplir su itinerario desde la comodidad y confort de un transporte terrestre
turistico. Por otro lado estad el 8% de turistas que prefieren visitar la ciudad sin

asistencia alguna y por ultimo el 4% que tiene otra forma de recorrer la urbe. Puede
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concluirse que el 89% de turistas encuestados serian potenciales clientes, ya que
demandan servicios completos en asistencia de guia y transporte terrestre turistico;

para lo cual la compafia en formacion estaria en capacidad de ofrecer.

GRAFICO N° 16
REPRESENTACION TABULAR Y GRAFICA PREGUNTA #3

A (Falta de B C (Poca oferta de
. . . D (Otros)
profesionalismo) | (Incomodidad) este producto)
65 66 11 33
37% 38% 6% 19%

Si usted anteriormente ha visitado la ciudad,;Qué
falencias ha notado del servicio de transporte
terrestre turistico?

C (Poca oferta

de este
producto)
6%

(Falta de

profesionalism
0)

37%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera

Andlisis:

Se evidencia una clara falencia en el servicio que ofrecen las empresas de
transporte terrestre turistico en la ciudad de Guayaquil, ya que el 38% opinan que
sus unidades son incomodas. El 37% indica que existe poco profesionalismo por
parte de los sefiores del volante. Ante esta razén se podria deducir que el 75% de
encuestados estan insatisfecho por este servicio. El 19% dicen que son otras las
falencias que existen en este sector y solo el 6% indica que existe poca oferta. Ante

este agravante es necesario el surgimiento de nuevas empresas integrales que
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reflejen eficiencia y eficacia en el servicio de la transportacion terrestre turistica. Es

ahi que la empresa, innovaray mejorara la calidad del servicio en la ciudad

GRAFICO N° 17
REPRESENTACION TABULAR Y GRAFICA PREGUNTA #4

A(recorrido C(proyeccion de
B(bar/cafeteria) o ) D(otros)
narrado) musicalvideo)
296 208 187 43
40% 28% 26% 6%

Si utilizara un transporte terrestre turistico para
concer la ciudad, ¢Qué servicios le gustaria que
tuviese?

D(otros)
6%

C(proyeccion
de
musica/video) ____

26%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera

Analisis:

El 40% de las personas encuestadas desearian que sus recorridos sean narrados
por guias especializados que vayan explicandoles los diferentes atractivos que
existen en la ciudad, el 28% indicaron que se les adicionen servicios de
cafeteria/bar, el 26% les gustaria se les proyecte video e informacion turistica de los
lugares a visitar y tan solo el 6% dicen que son otros los servicios que les gustaria
recibir como por ejemplo el servicio de internet. Estos servicios adicionales ayudaran

a que el turista se sienta confortable en su viaje.
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GRAFICO N° 18

REPRESENTACION TABULAR Y GRAFICA PREGUNTA #5

A(Muy bueno) B(bueno) C(Malo) D(No han utilizado)
165 77 53 22
52% 24% 17% 7%

¢,Como calificaria el servicio de transporte terrestre
turistico actual, (Si lo ha utilizado anteriormente)?

D(No han
utilizado)
7%

C(Malo)
17%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera

Andlisis:
El 52% vy el 24% de los encuestados dice que la calidad de servicio es entre buena
y muy buena, mientras que el 17% opina que es mala, por el contrario el 7% que no

los han utilizado. La empresa apuntara a este porcentaje del mercado insatisfecho
mejorando la calidad del servicio a ofrecer.
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GRAFICO N° 19
REPRESENTACION TABULAR Y GRAFICA PREGUNTA #6

A(si) B(no)
286 63
82% 18%

De acuerdo al servicio que ofrecen en la
actualidad las empresas de transporte terreste
turistico, ¢, Es justo el valor que cobran?

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera

Analisis:

El 82% de los encuestados opina que los valores que se cobran en la actualidad son
justo, solo el 18% de los encuestados no estan de acuerdo con los precios que se
cobran.

Lic. Maria Fernanda Avilés Vera
Ing. Mayra Luisa Cabrera Miranda
Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Estudio a Distancia y Postgrado. 99



“DISENO DE UN PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE
TURISTICO INTEGRAL QUE INNOVE Y MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

~ GRAFICO N° 20
REPRESENTACION TABULAR Y GRAFICA PREGUNTA # 7

A (Si es B (Tal vez sea C (No es D (Dalo
necesario) necesario) necesario) mismo)
239 22 22 88
64% 6% 6% 24%

¢Cree usted que seria necesario para la ciudad de
Guayaquil incrementar los servicios de transporte
terrestre turistico?

D (Dalo
mismo)
24%

C(Noes
necesario)
6%

B (Tal vez sea
necesario)
6%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera

Analisis

El 64% de los encuestados opina que se debe incrementar los servicios de
transporte terrestre turistico, estos se deben a que existe una gran mayoria de
clientes insatisfechos de una u otra forma con el servicio que reciben por parte de
estas compafiias. El 24% indica que le da lo mismo, El 6% indica que tal vez sea

necesario crear este tipo de empresa y tan solo el 6% piensa que no es necesario.
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~ GRAFICO No. 21
REPRESENTACION TABULAR Y GRAFICA PREGUNTA # 8

A(si) B(no)
360 22
94% 6%

Estaria usted dispuesto a pagar un valor adicional
por un servicio de transporte terrestre turistico
integral que ofrezca mejoras significativas en la

calidad del servicio

B(no)

6% \_

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera

Analisis

El 94% de los encuestados esta dispuesto a pagar un valor adicional por recibir una
mejor calidad de servicio, mientras que el 6% no esta de acuerdo. Se evidencia un
punto a favor para la compafia, puesto que los valores a cobrar por costo
operativo deberian ser un poco mayores a los de la competencia, ya que no se entra

a competir en precios sino en calidad de servicio que se brinda.
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GRAFICO N° 22
REPRESENTACION TABULAR Y GRAFICA PREGUNTA #9

A(lider de ] C(conductor
B(guia) ] D(otros)
grupo) del vehiculo)
22 338 22 11
5% 86% 6% 3%

¢ Quién cree que seria el indicado en narrar el
recorrido mientras se da el viaje en el transporte
terretre turistico?

A(lider de
C(conductor grupo)

del vehiculo /_ 9
)\ D(otros) >%

6%
3%

\

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera

Analisis

El 86% de los encuestados indica que debe ser el guia el que narre el recorrido, el
6% indica que lo deberia hacer el conductor, situacién en la que no se esta de
acuerdo puesto que las distracciones pondrian en peligro el viaje, el 5% piensa que
quien deberia narrar el recorrido es el lider del viaje y un 3% que piensan que

deben ser otros los que narren el recorrido.
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2.4 Verificacion de la hipotesis.

2.4.1 Pruebade la hipotesis.

“El disefio de un plan de negocio para la creacion de una empresa de transporte
terrestre turistico integral innovador mejorara la calidad del servicio en la ciudad de

Guayaquil”.

Se puede indicar, que segun las encuestas realizadas la hip6tesis es verdadera. La
mayoria de los encuestados, a los que se les aplicé el cuestionario indican que:
Un Producto con servicio innovador mejoraria la calidad del servicio del transporte

terrestre turistico, por tal razén se afirma que la hipotesis es verdadera.

2.4.2 Verificacion de las sub-hipotesis.

a. Sub-hipotesis No. 1: Nos permitira identificar los tipos de servicios de una

empresa de transporte terrestre turistica a ofrecer.

Esta sub-hipbtesis es verdadera, los turistas a los que se les realiz6 el
cuestionario de preguntas respondieron que les gustaria conocer otros
atractivos que posee la ciudad y que no han sido promocionados o
propuestos por las operadoras turisticas existente, por tal razon al plantear
nuevas paquetes turisticos se pretende ofertarle al turista  diversas
alternativas para todos los gustos y edades, garantizando éxito de la nueva

compaifiia.
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b. Sub-hipétesis No. 2: Sera determinante para las empresas de transporte
terrestre turistico que su personal este bien capacitado.

Como se pudo apreciar en toda esta investigacidn, existe poco
profesionalismo por parte de los choferes, por tal motivo al establecer planes
de capacitaciones continuas se lograra optimizar el servicio mejorando asi la
percepcion del turista, por tal razén se afirma que la sub-hipotesis es

verdadera.

c. Sub-hipotesis No. 3: Las falencias que existen en el sector de la
transportacion turistica en Guayaquil propiciaran la creacién de una empresa

dedicada al transporte terrestre turistico integral.

Esta sub-hipétesis también es verdadera, porque se aprecio en el analisis que
existe insatisfaccion por los servicios que ofrecen las compafias de
transporte turistico existentes, lo que se convertiria una oportunidad de éxito
para la nueva compafia ofreciendo evidentes mejoras en la calidad de

servicio.

d. Sub-hipotesis No.4: Los cambios que se produzcan en el sector de la

transportacion terrestre turistica debera impactar en la calidad del servicio.

Esta Sub-hipétesis se confirma y que las operadoras turisticas estan
dispuestas a formar alianzas estratégicas con empresas de transporte
terrestre turisticas que ofrezcan mejoras significativas en la calidad del

servicio.
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CAPITULO Il

PROPUESTA DEL DISERO DE UN PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE
UNA EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO INTEGRAL QUE
INNOVE Y MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CIUDAD DE
GUAYAQUIL.

3.1 Andlisis de laidea del negocio.

3.1.1 Descripcion de la empresa.

La naturaleza de la empresa es de transporte terrestre turistico. Ofertara servicios
integrales (transportacion terrestre con las actividades que  desarrollan las
operadoras de turismo), que satisfaga la necesidad del turista inconforme de

obtener servicios de calidad.

Los servicios que la empresa ofrecera, contara con todos los requerimientos
establecidos por la Ley de Transito y Seguridad vial, Ley de Turismo, Reglamento de

la Transporte Terrestre Turistico, etc., que son obligatorias para su operacion.

La Empresa al inicio de su operacion ofertard su novedosa linea de TAXIS
TURISTICO, teniendo como perspectiva a corto plazo la diversificacién del servicio

logrando asi el desarrollo de los demas subsectores que conforma la actividad.
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3.2 Generalidades del proyecto.

3.2.1 Nombre comercial de la empresa.

La empresa en estado de constitucion llevara por nombre:

ILUSTRACION No. 8

AVCA

TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO.
CIA.LTDA.

Fuente: Autoras
Elaborado: Autoras

AVCA Transporte Terrestre Turistico es el nombre elegido para dar a conocer la
empresa; proviene de las dos primeras letras de los apellidos de las accionistas:
Avilés AV y Cabrera CA.

Se escogid el nombre por las siguientes caracteristicas:

e De facil de memorizacién
e De facil pronunciacion

e De facil escritura

e Por ser corto y original

¢ No se encuentra registrado en la Web.
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3.2.2 Naturaleza de la empresa.

AVCA transporte terrestre turistico, de acuerdo a su naturaleza serd una Empresa
privada, creada para brindar servicio se transportacion terrestre turistica y obtener
rentabilidad mediante alquiler de vehiculos y venta de circuitos o paquetes turisticos
en la ciudad de Guayaquil, seré registrada con personeria juridica.

3.2.3 Clasificaciéon de la empresa.

La Empresa AVCA esta clasificada como empresa de servicio de Transporte
terrestre turistico dentro del sector turistico.

3.2.4 Tamafo de la empresa.

AVCA, sera considera como una PYME, dedicada a la prestacion de servicio de
transporte terrestre turisticos, que dentro de sus perspectiva sera consolidarse en

el mercado turistico.

3.2.5 Ubicacién geografica de la empresa.

AVCA, estara ubicada en la ciudad de Guayaquil en el sector norte en la ciudadela

Guayaquil, Manzana 2 Solar 29.

Lic. Maria Fernanda Avilés Vera
Ing. Mayra Luisa Cabrera Miranda
Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Estudio a Distancia y Postgrado. 107



“DISENO DE UN PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE
TURISTICO INTEGRAL QUE INNOVE Y MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

ILUSTRACION No. 9

=
=

AVCA ECTLIADOR

Fuente: Autoras
Elaborado: Autoras

Se ha considerado esta ubicacién como estratégica, porque se encuentra en el
sector hotelero y comercial del norte de la ciudad de Guayaquil, donde convergen

turistas nacionales y extranjeros, el status social es medio, medio alto.

Contamos con disponibilidad de parqueos a toda hora del dia y noche.

3.2.6 Emprendedores del negocio.

AVCA, iniciara sus operaciones con registro de persona juridica, y estara dirigida
por una Junta de Accionista conformada por la Ing. Mayra Cabrera y Lcda. Maria
Fernanda Avilés que tienen amplios conocimientos en al area administrativa vy
turistica, mujeres emprendedoras con proyecciones de implementar una empresa

que preste servicios integrales en el sector de la transportacion terrestre turistica.
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3.3 Planeacidn estratégica.

3.3.1 Nombre de laempresa.

El nombre de la empresa es:

ILUSTRACION No. 10

AVCA

TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO.
CIA.LTDA.

Fuente: Autoras
Elaborado: Autoras

3.3.2 Logo de la Empresa.

Las estrellas: Significan los tres distritos administrativos de la Real Audiencia de

Quito: Cuenca, Guayaquil y Quito.

Torre Morisca o Torre del Reloj: Se escogidé porque ser uno de los atractivos
simbdlicos de la ciudad Guayaquil, data del siglo XVIII lleva ese nombre porque los
ornamentos, las ventanas y el arco de la puerta tienen formas de la arquitectura
morisca.

Vehiculo: Representa los servicios que estamos ofertando.

Los Colores: Representan diversidad, transformacién e innovacion.
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ILUSTRACION No. 11

TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO
CIA.LTDA.

Fuente: Autoras
Elaborado: Autoras

3.3.3 Slogan de la empresa.

Slogan disefiado como parte de la innovacion que se propone.

ILUSTRACION No. 12

TRANSFORMA LA MANERA DE HACER TURISMO EN
GUAYAQUIL

Fuente: Autoras
Elaborado: Autoras
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3.3.4 Filosofia organizacional.

AVCA Transporte Terrestre Turistico Cia. Ltda., acogerd una filosofia Empresarial
que identifique la forma de ser de ésta, que se determina en la mision, vision,

valores, objetivo, metas y politicas empresariales.

3.3.4.1 Misién.

Seremos una Empresa de transportacion terrestre turistica integral, dedicada la
prestacion de servicios innovadores, contando con personal motivado y cumpliendo

con los objetivos de crecimiento y rentabilidad de los accionistas.

3.3.4.2 Vision.

En el afio 2017 nos vemos como una empresa consolidada en el sector turistico,

innovando y ofreciendo calidad en servicio.
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3.3.4.3 Valores.

ILUSTRACION No. 13

EFICIENCIAY
EFECIVIDAD

PUNTUALIDAD RESPONSABIILIDAD SOCIAL

CONFIANZA-
HONESTIDAD

VALORES \ RESPECTO AL

\INSTITUCIONALES | AMBIENTE

PROFESIONALISMO

Fuente: Autoras
Elaborado: Autoras

3.3.4.4 Objetivos generales.

Ofrecer el servicio de transporte terrestre turistico integral innovadores para cubrir la

demanda insatisfecha en la ciudad de Guayaquil

3.3.4.4.1 Objetivos especifico.

e Realizar un estudio de mercado, dirigido al consumidor final y a operadores
turisticos.

e Posesionar el servicio a través de un precio diferenciado.

e Preparar un presupuesto de ingresos y egresos para los cinco primeros afios
de actividad comercial de la empresa.

e Preparar un plan de inversion.
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3.3.5 Metas.

e Ofrecer un servicio de transporte terrestre turistico integral.

e Establecer y mantener una posicibn en el mercado como el principal
proveedor del servicio de transportes innovadores.

e Alcanzar una posicion de liderazgo y tener un nivel de aceptacion que le
permita a la empresa un margen de ganancias adecuado.

e Lograr cumplir expectativa de los clientes mediante la prestacion de un

servicio innovador de primera calidad.
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3.3.6 Manual de politicas y procedimientos.

Manual de Pollcas v

‘;&' Procadimisntos

Facha Raviskin:

Facha Actuallzadon:

Cod. de Poltica: Emnpreaa AVCA

Pagina 1 de 11

LTDA.

MANUAL DE POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS
EMPRESA AVCA TRANSPORTE
TERRESTRE TURISTICO CiA.
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Facha Reviskin:

¥

fix § Manual de Pollfcas y

‘&3\, Procagimientos Facha Actuallzacon

Cod. de Polithca: Emprasaa AVCA Pagina 2 da 11

CONTROL DE EMISION
Elabora: Reviso: Aproba: Autorizo:

Nombre:

Firma:

La empresa de transporie turistico AVCA, ofrece servicios que tienen como
estrategia principal promocionar puntos turisticos no explotades de Ecuador,
por ko que debe funcionar dentro de un marco nomative, ¥ 85 por esto que este
manual ha sido realizado para describir las politicas y procedimientos de la

empresa, para que sea consuliade de forma obligatorna por nuestos
colaboradores con ka finalidad de orientaros

Ohjetivo General:

Definir las politicas y procedimientos para la administracion, organizacion y
comecto funcionamients de la empresa para proporcionar un efective senscio al

clients

Alcance:

Describr las politicas y procedimienios gue deberan observar el personal de

AVCA para cumplir el objetvo general planteado
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& Facha Ravision.
fik § Manual de Polificas y
"‘:&E‘ Procedimientos Facha Actuallzacion:
Cod. de Polftica: Empress AVCA Pagina 3 de 11
Definiciones Generales:

+ Empresas turisticas: Son aquellas relacicnadas con el tursmo. Hay
dos grandes blogues las que producen bienes y senvicios (productoras),

y [as que los distribuyen (distribuidoras).

+ Operador turistico: Normalmente se considera Operador Turistico a la
empresa que ofrece productos o servicios turisticos, generalmente
contratados por él, e integrados por mas de uno de los siguientes tems:
fransporte, alamiento, fraslados, excursiones, eic.  Puede ser
Operador Mayonsta si rabaja exclusivamente con Agencias de Viajes o
Mayorista / Minorista en caso de ampliar su oferta al publico en general.

+ Transporte o transportacion: Traslado de algun lugar a ofro de algun
elemento, en general personas o bienes, pero tambien wn fluido. El
fransporte es una actvidad fundamental dentro del desamolle de |3
hurmanidad.

Responsabilidades:

+ Gerente  General. Jefe de Recwsos Humanos, Jefe de
Operacion/Servicios al Chente, Jefe Administrativo/Financiero, Jefe
Comercial y Ventas, Asistentes, Semvicios al cliente, Colaboradores.

[ Politicas:

+ La prestacion de los senvicios turisticos que ofrece |a empresa AVCA,
estaran dirigidos al turista en general dentro y fuera de la ciudad.
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ﬁ Facha Ravision.
4 4 Manual de Poliicas y
‘h, Procadimisntos Facha Achualizacion:
Cod. de Politica: Empraga AVCA Pagina 4 de 11

4 La atencion al cliente debera ser proporcionada eficentements, de
manera rapida. amable. adecuada, y de calidad.

+ AVCA ofrecera los mejores paguetes turisticos con tarfas de acuerdo al
menado, accesible para todos.

+ Los paguetes turisticos que se promocionen deberan ser difundidos en

diversos medios.

+ El personal de servicio al cliente debera recalcar al cliente la leyenda
que se encuentra impresa en el bolete “Aplican cargos por cambios yo

cancelaciones”.

%+ Es responsabilidad del Jefe de Recursos Humanos welar por la moral y
el adecuado comportamiento del perscnal a su cargo, con el fin de evitar
posibles inconvenientes laborakes.

+ Esta prohibido llevar fuera de las oficinas de la empresa, reportes
impresos o archivos con datos o programas de la empresa.

+ Los usuarios de los sistemas mformaticos de AVCA podran crear
carpetas y recursos compartidos en sus equipos para intercambiar
informacion exclusivamente relacionada a sus trabajos. Queda prohibido
que se compartan cualquier otro archivo que no sea de caracter laboral.

4 Esta prohibido permitir el ingreso de personal no autorizado dentro de
las oficinas de la empresa.

+ Urgencias medicas:
En caso que ocuman con los clientes o con & personal de AVCA. Es
necesano contar con matenales de primeros awdlios tanto en las
oficinas como en las unidades de fransporte; tener identificado si algun
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colaborador cuenta con conocimientos sobre primeros awdlios; llamar si
la situacion o amerta a emengencias o en su defecto trasladar al

enfermo a una casa de salud.

Condicones de Viaje:

Mo estan permitidas las bebidas alcoholicas en los buses o vehiculos

utilizados por la empresa AVCA con fines turisticos.

En cada wisje es obligatoric que est2 presente al menos un guia
especializade que dinja al grope de tunstas, el cual entre sus
responsabilidades esta asistilos v brindare un recomido amenda.

La empresa no aswme ninguna responsabilidad por la eleccion de un
diiente de viajar en un vehiculo privado que no tenga identificacion de la
empresa haca o desde fuera de los lugares predefinidos de salida. Las
personas que visgen en wehiculos particulares lo hacen bajo su propic

riesgo.

Es responsabilidad de la maxima autoridad asegurarse que el personal
responsable del procesoc conozeca y aphgue comectamente todos los

lineamientos y procedimientos|definidos en este manual.

Las excepciones a estas poliicas seran autorizadas por la Gerencia
General.

Procedimientos:

INFORMACION SOBRE PAGQUETES TURISTICOS [OFICINA)

Actividad Descripeion Responsable

i Elaborar listado de Jefe de Ventas
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tarifas, promociones
sobre los paguetes
turisticos a realizar.
Rechir listado . )
] Y Senacio al cliente
2 actualizar su
. [Vendedor)
nformacion.
Hcude a las oficinas de
3 BNVCA solicitando Cliente
nformacion.
Proporcionar ka ] _
_ . ] Senacic al cliente
4 informacion actualizada
[Wendedor)
al chenta
INFORMACION SOBRE PAQUETES TURISTICOS [VIA TELEFONICA)
Actividad Descripcion Responsable
Atender =l telefonao,
debe ser de una manera
cordial, respetucsa, ] _
i Semvicio al cliente
normalmente puede ser:
buenos dias | tardes /
noches,
Indicar el mombre de la . )
2 Semvicio al cliente
empresa: AVCA
Indicar nombre de la
3 persona que toma la Senacio al cliente
llamada
Ampliacion de la oferta _ .
4 Senacio al cliente
de ayuda
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ACTUALIZACION DE INFORMACION EN PAGINA WEB
Actividad Descripcion

Recibir del

Responsable

departamento de Ventas
informacion actualizada
de los pagustes

Asistente de Sistemas
turisticos.

P

Realizar las

actualizaciones

] Asistente de Sistemas
comespondientzs en la

pagina web.
Irformar que =& han

realizados los cambios

soficitados.

Asistente de Sistemas
Fevisar si s& realizaron

los cambios en ka pagina
wel.

Jefe de Ventas

RESERVACION ¥ VENTA DE PAQUETE TURISTICO
Actividad

Descripcion
1

Recibiry atender al

Responsable
cliente con cortesia

P

Senacio al cliente
[Vendedor)

Solicitar mformacion
sobre paguetes

Cliente
turisticos.

Proporcionar

nformacion de costos,

Senacio al clisnte
destinos, fechas

[Wendedor)
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horanios, entre otros
Elaborar documenio con ) )
Semicio al cliente
4 los datos de la
, [Vendedor)
TESETVACIDN.
Pedir datos del chente ) )
. \ Semicio al cliente
] nomizre, direccion,
. [Vendedor)
telefono, forma de pago.
E FProceder a realzar la Senaicio al cliente
NESETVaCn. [Vendedor)
Revisar
documentoibolato, firma
T de conformidad y Cliente
entregar al vendedor
con el pago.
Recibe & pago y ] ]
. e el Semacio al cliente
1| al chente e
e [Vendedor)
documentooleto.
Cespide al cliente con &l ) )
. ool Semicio al cliente
] o0
] [Vendedor)
comespondients
RESERVACION ¥ VENTA DE PAQUETE TURISTICO [GRUPDS)
Actividad Descripcion Responsable
; Recibir y atender al Senacio al cliente
diente con cortesia. [Vendedor)
Solicita cotizacion para ]
i Cliente
grupa de personas.
3 Recibe informacion, Semicio al cliente
regisira datos y realiza [Vendedor)
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el calculo
comespondienis
Recie cotzacion

4 acepia los valores Cliente
establecidos.
Elaborar ) )
Sendicio al cliente
L] documento/boleto v
o [Vendedor)
miostrar al solicitants
Recibe =l
documenta'boleto, lo )
£ . Cliente
aprueba y efectua &l
pago.
- Recibe &l pago y emite Senvicio al clisnte
' documentodboleto. [Vendedor)
8 Entregar al diente el Senacio al cliente
documentadboleta. [Vendedor)
Despide al cliente con el ) ]
Senacio al cliente
B protocalo
. [Vendedor)
comespondienis
CAMEIO DE RESERVACION DE PAGQUETE TURISTICO
Actividad Descripcion Responsable
; Recibir y atender al Senacio al cliente
diente con cortesia. (Vendedor)
Solicitar cambio de
2 reservacion de paguete Cliente
turistico
3 Recir del cliente Senacio al cliente
omgnal del [Vendedor)
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documentaboleto.
Verificar =i existe ] )
Semacio al cliente
4 disponibifidad para e
» [Vendedor)
cambio de resenacion
Elaborar
documentoboleto con ] )
. Seracio al diente
] los registros de ka nueva
. ) [Vendedor)
resenvacion solictada
por el diente
Entregar al cliente nuevo
documentaboleto que ) .
. el I Semdicio al cliente
inzluye los cargos
[Wendedor)
comespondientes para
SU pago.
Acepta el nuavo
i docurnentoiboleto, firma Cliente
vy cancela valor,
Recibe el pago y la ) .
) Semdicio al cliente
B copia del
[Wendedor)
documentoiboleto.
Cespide al cliente con el ) .
Semdicio al cliente
] protocolo
. [Wendedor)
comespondiente
PROMOCCION ¥ PUBLICIDAD
Actividad Descripcion Responsable
Enviar a realizar material
i promocional: tripticos y Jefe de Venta
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Recibe material
promocional, acomoda ) )
2 ] Seracio al Cliente
en hugar visible para el
clients.
Distribuir matenal
3 ] Colaboradores
promaocional
Recibe matenal
4 promiocional sobre |3 Cliente
EMpresa
PAGD A EMPLEADOS
Actividad Descripcion Responsable
Imprimir rel de pagos al )
1 i Asistente Contable
final del dia.
2 Elaborar cheques Asistente Contable
3 Firmar cheques Jefe Financier
Fecibe documento. )
4 , Asistente Contable
Envia para su papgo.
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3.4 Estructura organizacional.

La estructura organica de la empresa, sera una estructura funcional y de proceso,
puesto que permitira una buena coordinacidn entre las distintas areas y la
administracion en el nivel superior, para que se pueda evitar rivalidad en las mismas

y crear un espiritu de trabajo en equipo, confianza y cooperacion interna.

A continuacién se presenta el organigrama estructural y funcional de la empresa

GRAFICO No. 23
ORGANIGRAMA FUNCIONAL

JEFE DE RECURSOS PERA EFE ADMINISTRATIVO
HUMANOS R : FINANCIERO

SERVICIOS AL
ASISTENTE CLIENTES

CHOFERES

300rado por: Uc. M. Farnanda Aviés
Ing. Mayra Caorara
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3.4.1 Descripcion de las funciones y puestos de trabajo.

Descripcion de puestos.

AVCA Cia. Ltda. presenta su manual de funciones y de puesto de la organizacion.

EMPRESA: AVCA TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO

NIVEL: 1

CARGO: GERENTE GENERAL

REPORTA: DIRECTORIO

SUPERVISA: JEFE DE RECURSOS HUMANOS, JEFE DE OPERACION Y
SERVICIO AL CLIENTE, JEFE ADMINISTRATIVO/ FINANCIERO, Y JEFE
COMERCIAL Y DE VENTAS.

OBJETIVOS DEL CARGO

Garantizar la ejecucion y logro del Plan Estratégico de la organizacion mediante la
eficiente planificacion, programacion, organizacion, direccion y control de los
recursos financieros, técnicos y humanos que dispone la empresa

Maximizar los recursos de la empresa y reducir racionalmente los costos

administrativos y operativos sin menoscabo de la eficiencia de los servicios

brindados y la realizacion de las actividades técnicas y administrativas de la

empresa.

FUNCIONES: Planificar, revisar y ejecutar las operaciones, ventas, marketing,
asuntos administrativos y financieros de la empresa; Disefiar, desarrollar y evaluar
estrategias que permitan alcanzar ventajas competitivas con caracter sostenible

en base a los recursos poseidos por la empresa.

Lic. Maria Fernanda Avilés Vera
Ing. Mayra Luisa Cabrera Miranda
Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Estudio a Distancia y Postgrado.

126



“DISENO DE UN PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE
TURISTICO INTEGRAL QUE INNOVE Y MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

AUTORIDAD: Maxima autoridad dentro de la estructura jerarquica
RESPONSABILIDAD: Es responsable de revisar la gestion de calidad en los

procesos de cada uno de los empleados; De la toma de decisiones y de darselas a

conocer a la junta de accionistas.

EMPRESA: AVCA TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO
NIVEL: 2

CARGO: ASESOR LEGAL

REPORTA: GERENTE GENERAL

SUPERVISA: NO SUPERVISA

OBJETIVOS DEL CARGO:
Proponer soluciones a la problematica que surja dentro del &mbito para el cual fue

nombrado.

FUNCIONES:

Toma de decisiones juridicas,

Elaboracion de los diversos contratos

Representacion legal, subroga el Gerente General.
AUTORIDAD:

Méaxima autoridad en la parte Legal, dentro de la organizacion.
RESPONSABILIDAD:

Representacion Juridica ante terceros.

EMPRESA: AVCA TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO
NIVEL: 2
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CARGO: JEFE DE RECURSOS HUMANOS
REPORTA: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA: JEFE DE PERSONAL, JEFE TRABAJO SOCIAL, JEFE DE NOMINA.

OBJETIVOS DEL CARGO
Planear, organizar, dirigir, y controlar el cumplimiento del reglamento interno de la

empresa.

FUNCIONES:

Disefiar y desarrollar las politicas y estrategias que aseguren la paz laboral en la
empresa, en un clima de armonia entre la empresa y sus colaboradores que propicie
la calidad y productividad, asi como el desarrollo integral del personal.

AUTORIDAD:

Méaxima autoridad en su area de competencia.

RESPONSABILIDAD:

Es responsable del cumplimiento de las politicas laborales y contractuales.

EMPRESA: AVCA TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO
NIVEL: 2

CARGO: JEFE DE OPERACION

REPORTA: GERENCIA GENERAL

SUPERVISA: CHOFERES, SERVICIOS AL CLIENTE.

OBJETIVOS DEL CARGO

Controlar la calidad del servicio en las unidades de transporte, su buen

funcionamiento y el desempefio que los choferes tienen en sus puestos de trabajo.
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FUNCIONES:

Verificar si los implementos y sistemas tecnolégicos de las unidades estan en
Optimas condiciones. Contactar proveedores de repuestos e insumos para el
mantenimiento de las unidades de transporte. Reportar al departamento financiero el
cambio o reparacion de repuestos y mantenimiento mecanico en las unidades de
transporte.

AUTORIDAD:

Méaxima autoridad en su area de competencia.

RESPONSABILIDAD:

Responsable directa de la programacion, desarrollo y control de las

actividades diarias relacionadas con el transporte.

EMPRESA: AVCA TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO

NIVEL: 2

CARGO: JEFE ADMINISTRATIVA - FINANCIERA

REPORTA: GERENCIA DE GENERAL

SUPERVISA: JEFE DE CONTABILIDAD, JEFE ADMINISTRATIVO, JEFE DE
TESORERIA JEFE DE COMPRAS Y PAGOS, JEFE DE SISTEMA E
INFORMATICA.

OBJETIVOS DEL CARGO
Dirigir, supervisar y coordinar los aspectos relacionados con la administracion,
ejecucion del presupuesto de ingresos y egresos, y el patrimonio dela empresa.

Garantizar liquidez y estructura financiera.

FUNCIONES:

Organizar, dirigir, coordinar y supervisar las dependencias a su cargo.
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Coordinar la elaboracion de estados financieros, reportes de ejecucion

presupuestaria y otros que propicien la toma de decisiones en los niveles superiores
de la empresa.

Efectuar propuestas a la Gerencia General, que tiendan a lograr mayor eficacia y
eficiencia en el manejo de los recursos econémicos Y financieros.

AUTORIDAD: Maxima autoridad en su area de competencia.

RESPONSABILIDAD:

Es responsable de la eficiente administracion del capital de trabajo dentro de un

equilibrio de los criterios de riesgo y rentabilidad.

EMPRESA: AVCA TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO
NIVEL: 2

CARGO: JEFE COMERCIAL Y VENTAS.

REPORTA: GERENCIA GENERAL

SUPERVISA: GESTOR DE VENTAS.

OBJETIVOS DEL CARGO
Planear, dirigir, ejecutar y controlar las acciones destinadas a asegurar la
comercializacién, distribucién y mercadeo de los diferentes productos, originando el

mayor margen para la empresa.

FUNCIONES:

Debe desarrollar las estrategias de marketing de la empresa.

Controlar los canales de ventas en la empresa. Supervisar la calidad del servicio
ofertado al cliente. Contactar al cliente y recibir sus sugerencias, quejas,
opiniones etc., manejarlos de tal forma que el cliente se sienta complacido con el
servicio. Elaborar, enviar, verificar el material promocional de la empresa, éste debe
ser entregado a los choferes.

AUTORIDAD:
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Maxima autoridad en su &rea.
RESPONSABILIDAD:
Responsable directo de alianzas estratégicas y acuerdos comerciales. Cumplir el

presupuesto de ventas.

EMPRESA: AVCA TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO
NIVEL: 3

CARGO: CHOFERES

REPORTA: JEFE DE OPERACION / SERVICIO AL CLIENTE
SUPERVISA: NO

OBJETIVOS DEL CARGO
Conducir y trasladar los productos a diferentes lugares previo a los requerimientos

de los clientes.

FUNCIONES:

Es el representante directo de la empresa ante el cliente y ante los
consumidores finales del servicio (los pasajeros). Elegir rutas alternativas en caso
de inconvenientes o factores ajenos a la operaciéon programada por el operador
de turismo (levantamientos, deslaves, repavimentacion, etc.). Reportar al
departamento de operaciones el cambio de repuestos o reparacion en las
unidades de transporte.

RESPONSABILIDAD:

Mantener el automotor en perfectas condiciones. Responsable de ofrecer un servicio

con cortesia y amabilidad.
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EMPRESA: AVCA TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO
NIVEL: 3

CARGO: SERVICIO AL CLIENTE

REPORTA: JEFE DE OPERACION / SERVICIO AL CLIENTE
SUPERVISA: NO

OBJETIVOS DEL CARGO
Atender de manera integral las necesidades, problematica o quejas que tengan y/o

presenten los clientes.

FUNCIONES:
Atender de manera eficaz y eficiente a los clientes.

Atraer a los clientes de manera servicial y amena ante la imagen dela organizacion.

Llevar periédicamente los formatos de requisicidon a los diferentes movimientos.

Mantener de forma ordenada, clara y honesta los archivos.

Realizar un informe semanal de las actividades realizadas

RESPONSABILIDAD:

Informar de las necesidades probleméaticas o quejas que tengan los clientes a su

inmediato superior.
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EMPRESA: AVCA TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO
NIVEL: 3

CARGO: ASISTENTE

REPORTA: JEFE ADMINISTRATIVO / FINANCIERO
SUPERVISA: NO

OBJETIVOS DEL CARGO
Redactar, programar reuniones, presentar visitas y mantener archivos de la

Gerencia.

FUNCIONES:

Recibir, clasificar y distribuir correspondencia, relaciones e impresiones anotando su
devolucién y archivarlo.

Redactar correspondencia y texto. Devolver textos y asuntos basicos recibidos, para
fines de correspondencia y recopilacion de relaciones Organizar y mantener archivos
de documentos y cartas generalmente confidenciales, agenda y registros,
determinando su localizacién, cuando sea necesario. Prevenir oportunamente
necesidades basicas del componente como: material de escritorio, servicios
generales, facilidades, requisitos, pedidos, atendiendo a actuar en cargos menores
que constituyen detalles de la tarea del superior realizando sugerencia y
ayudandole.

RESPONSABILIDAD:

Exigente deserciébn acentuada con asuntos confidenciales y tacto para obtener

cooperacion; trabajo donde la frecuencia exigida de contactos es muy alta.
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EMPRESA: AVCA TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO
NIVEL: 3

CARGO: GESTOR DE VENTAS

REPORTA: JEFE COMERCIAL Y VENTAS

SUPERVISA: NO

OBJETIVOS DEL CARGO
Supervisar e implementar las politicas comerciales de los clientes en los puntos de

venta.

FUNCIONES:

Contactar y atender potenciales clientes y socios estratégicos.

Buscar constantemente oportunidades de negocios.

Promocionar y vender los servicios ofertados por la empresa.

Crear y mantener como propiedad de la empresa una base de datos
confidencial.

RESPONSABILIDAD:

Generar actividad comercial e ingresos econémicos para la empresa.
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3.5 Plan de marketing.

El plan de marketing pretende analizar la situacion interna y la del mercado,
estableciendo a partir de alli, objetivos generales del negocio y las estrategias,

planes de accion y necesidades financieras.

3.5.1 Marketing mix.

Es la combinacién adecuada de los instrumentos del marketing, para los distintos
mercados o0 segmentos de mercado donde la empresa piensa alcanzar sus
objetivos buscando ventajas competitivas que puedan desarrollar con uno de estos

instrumentos

ILUSTRACION No. 14

roducto recio

romocion laza

Fuente: Internet
Elaborado: Autoras
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3.5.1.1 Producto.

El producto es una de las herramientas mas importantes de la mezcla de
mercadotecnia, porque representa el ofrecimiento de toda empresa u organizacion
(ya sea lucrativa o no lucrativa) a su publico objetivo, con la finalidad de satisfacer

sus necesidades y deseos, y de esa manera, lograr también los objetivos de

L . .. \38
la empresa u organizacion (utilidades o beneficios) .

e Identidad comercial

La idea de establecer una empresa de transporte terrestre turistico integral en la
ciudad de Guayaquil surge para cubrir la necesidad que tienen los turistas de recibir

servicios de calidad.

AVCA transporte terrestre turistico, sera creada con la finalidad de ofrecer los

siguientes servicios:

e Alquiler de vehiculos, como su actividad principal el mismo que sera ofertado

para las diferentes rutas establecidas por los clientes.

e Obedeciendo a las nuevas tendencias del mercado la empresa propone: El
servicio innovador de taxis turisticos, ofrece circuitos y/o recorridos

turisticos por los sectores mas relevantes de la ciudad de Guayaquil.

*® KOTLER, Phillip y Armstrong Gary, Fundamentos de Marketing, 6ta edicién, Prentice Hall, Pag. 7.
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AVCA Cia. Ltda., ofrecera servicios diferenciados en puntualidad, calidad y confort
que seran los tres parametros en los que se resumen la manera de brindar el

servicio a los clientes.

El servicio estard dirigido para agencias, operadoras de turismo y empresas que
necesiten contratar los servicios de transfer, asi como también al publico en general
gue desee experimentar nuevas sensaciones a través de un servicio innovador como

es el de los taxis turisticos.

Asistencia, seguridad y calidad en los servicios que se ofrecen.

Para todos aquellos que estén interesados en contratar los servicios de AVCA, seran
atendidos directamente por el personal de operaciones los que estaran encargados
de la logistica para efectuar cada viaje asi como también los asistiran con cualquier

tipo de informacién acerca de los servicios ofertados.

Para garantizar los traslados del pasajero los vehiculos contaran con todos los

elementos de seguridad a continuacién se detalla:

e Personal con conocimiento de primeros auxilios.
e Botiquin de primeros auxilios.

e Extintores.

e Cajas de herramientas basicas.

e Llantas de emergencia en perfecto estado.

e Cinturén de Seguridad.

e Radio de Comunicaciéon
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ILUSTRACION No. 15

ELEMENTOS DE SEGURIDAD QUE POSEEN LOS VEHICULOS
AVCA CIA. LTDA.

Elementos de Seguridad

Fuente: Autores

Segun la necesidad de los clientes, los vehiculos se categorizaran por el nimero de
pasajeros que puedan trasladar, considerando siempre los tres elementos que
caracterizan nuestros servicios (puntualidad, calidad y confort).

Todos los vehiculos poseen:

e Asientos reclinables

e Aire acondicionado

e Llantas en buen estado.

e Amplitud de espacios (area interior)
e Porta equipaje amplio.

e Sistemas de Audio y Video.

e Microfono inalambricos ( Van )

e Internet Inalambrico Wi-Fi

Las unidades estaran sometidas a revisiones peridodicas con mecanicos

profesionales a fin de que este en perfectas condiciones para operar.
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TABLA No.9
CAPACIDAD DE LOS VEHICULOS AVCA CIA. LTDA.

Vehiculo Caracteristicas Especificaciones

Marca Hyundai

Automaoviles 4 pax
Modelo Accet

Marca Hyundai

Modelo Van H1 12 pax

Furgonetas

Elaborado por: Lic. M. Fernanda &vilés
Ing. Mayra Cabrera

Descripcion de los servicios

1.- Alquiler de vehiculo

Las rutas que AVCA ofrecera en este servicio seran:

e Guayaquil — playas

e Guayaquil — salinas
También ofertara los servicios de:
e Full day dentro de la cuidad

e Transfer

El servicio de transporte turistico en carreteras cuenta con el respaldo de Hyundai y

la seguridad vial que brinda AVCA.
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Dirigidos a: Grupos empresariales, familiares y al pablico en general.

ILUSTRACION No. 16
CARACTERISTICAS DEL VEHICULO.

Frenos delantoros

MARCA HY UNDAI
MODELO H1
VERSION GLS CROI
MOTOR 25

PAIS DE ORIGEN COREA
DIMENSIONES

|Largo / Ancho / Alto{mm.) 05,1257 1,920/ 1935
Dimensiones entre Ejos 3.2

Peso Bruto Vehicular (Kg.) 3,12
Capacidad maletera (Liz) 604
Estangue de Combustible [

N° pasajeros 10
MOTOR

Tipo GLS 2,5 CORi DOHC
Potencia Maxima (hp/rpm) 168 / 3800
Cilindrada {cc). 2500

Tipo de combustible Diesel

Dizcos ventiados

Frenos traseros

Tambaor

Suspension delantera / trasera

Mc Phersan / Multi Link barra
estabilizadora

Neumaticos

219/ 70 R166 PR

Fuente: Concesionaria
Elaborado: Autoras
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2do. Taxis turisticos.

Este novedoso servicio ofrecerd circuitos y/o recorridos, que se venderan bajo la
figura de paquetes turisticos los cuales engloban historia, cultura, arquitectura

entretenimiento y diversion. Se busca incentivar el turismo local en la ciudad de

Guayaquil.

A continuacién detallamos los paquetes turisticos a ofertar:

e Guayaquil Atraccion

e Guayaquil Contemporaneo

e Guayaquil Histérico

e Guayaquil Shopping

e Guayaquil Deliglth nocturno

Dirigidos a: Grupos empresariales, familiares y al publico en general.

ILUSTRACION No. 17
PAQUETE NO. 1

Incluye:

A NSNS

<

L VR

Traslados aeropuerto - hotel — Aeropuerto / ( Hotel- Recorrido- Hotel)
Personal del volante calificado

City tour panoramico.

Guias Especializados (Bilingiie).

Vehiculos full equipos (radio-, servicio de monitoreo desde la central, ubicacién
de mapa digital)

City tour Panoramico en la mafiana y tarde ( duracion 2 horas)

Itinerario

Recorrido por los Principales lugares Turisticos de la Urbe Guayaquilena:
Malecon 2000 desde (Av. Olmedo — Barrio las Penas, Puerto Santa Ana,
Parque Seminario Parque de las Iguanas), Iglesia de la Catedral, malecon del
Salado, Museo Municipal, y Mercado Artesanal

Fuente: Autoras
Elaborado: Autoras
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ILUSTRACION No. 18
PAQUETE No. 2

Incluye:

Traslados aeropuerto - hotel — Aeropuerto / ( Hotel- Recorrido- Hotel)
Personal del volante calificado

Recorrido con Guias Especializados (Bilingiie) .

Vehiculos full equipos (radio- servicio de monitoreo desde la central, ubicacién
de mapa digital y wiffi)

Entrada a los Muséos.

City tour Diponibles en la manana, tarde ( duracién 3 horas)

o WL U B

o T4

Itinerario

Visita a los principales Museos de nuestra cuidad:

Museo Municipal de Guayaquil, Museo del Banco Central del Ecuador
(Antropolégico, Arte Contemporaneo) Museo Nahim Isaias( historico y Arte
Colonial).

SAS

Fuente: Autoras
Elaborado: Autoras

ILUSTRACION NO. 19
PAQUETE NO. 3

Incluye:

( Hotel- Recorrido- Hotel)

Personal del volante calificado

Recorrido con Guias Especializados (Bilingiie) .

Vehiculos full equipos (radio- servicio de monitoreo desde la central, ubicacién
de mapa digital vy wiffi).

Duracién 4 Horas.

LK

. !

Itinerario

v Recorrido por los centros Comerciales de Guayaquil

v~ Mall del Sol — San Marino — Policentro.

v~ Visita para realizar compras en el Mercado Artesanal de
Guayaquil y poder adquirir artesanias tipicas de Ecuador.

Fuente: Autoras
Elaborado: Autoras
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ILUSTRACION No. 20
PAQUETE NO. 4

v" (Hotel- Recorrido- Hotel)

v Personal del volante calificado

v" Recorrido con Guias Especializados (Bilingiie) .

v" Vehiculos full equipos (radio- , servicio de monitoreo desde la central,
ubicacién de mapa digital y wiffi).

v" Duracién 2 Horas.

Incluye:

Itinerario

v" Recorrido Nocturno por la ciudad, donde podra apreciar la iluminacién
de edificaciones patrimoniales, visita al malecén, Barrio de las Penas.

Fuente: Autoras
Elaborado: Autoras

ILUSTRACION No. 21
PAQUETE NO. 5

Incluye:

( Hotel- Recorrido- Hotel) / Aeropuerto- recorrido- aeropuerto.

Personal del volante calificado

Recorrido con Guias Especializados (Bilingiie) .

Vehiculos full equipos (radio- servicio de monitoreo desde la central, ubicacién
de mapa digital ¥ wiffi).

Entrada al Parque.

Duracién 5 Horas.

SCKS

b

Itinerario

v Parque Histérico: visita el parque historico guavaquil, que es un museo de
estilo de vida en que cuenta con tres zonas: vida silvestre ( flora ¥ fauna
nativa de la regién), urbana arquitecténcia ( edificaciones de fines de suiglo
XIX e inicicios reconstruidas) tradiciones ( casa campesinahacienda san
Juan) se presentaran obras de teatro ¥ ambientacién con presonajes de
acuerdo a la época.

Fuente: Autoras
Elaborado: Autoras
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ILUSTRACION NO. 22

CARACTERISTICAS DEL VEHICULO.

DIMENSIONES

MARCA HYUNDA
MODELQ ACCENT 4 PUERTAS
VERSION GLS FULL
MOTOR 16

PAIS DE ORIGEN COREA

Largo / Ancho / Alto{mm.) 4 37011700171 457
Dimensziones entre Ejes 2571

Peso Bruto Vehicular (Kg.) 1,560
CGapacidad maletera (Liz) 369
Estangue de Combustible a3

N° pasajeros 4

MOTOR

Tipo 1.6 MPI DOHC CVVT
Potencia Maxima (hp/rpm) 12218300
Cilindrada (cc). 1591

Tipo de combustible

Gazolina

Franos delanteros Dizcos ventilados
Frenos traseros Dizcos solidos
Suspension delantera / trasera Mc Pherson / Eje de Torsion
Neumaticos 195/50 R1§

L ki -]

_ =

vighmal

e 3

Fuente: Concesionaria
Elaborado: Autoras

AVCA considera que por ser una compariia nueva no contara con buses grandes (48

pasajeros) ya que el precio de estos vehiculos fluctia entre los $ 87.000 o mas; sin

embargo tiene previsto que en 3 afios puedan ser adquiridos.
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Manual de calidad AVCA

14

£

Codigo:

Facha ReviBion
Manual de Calldad
Fecha Actuallzacion:
Emprasa ANCA pagina 1 da 71

LTDA.

MANUAL DE CALIDAD
EMPRESA AVCA TRANSPORTE
TERRESTRE TURISTICO CiA.
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ry Fecha Revislon:
E=8
. !EE E.* Manual de Calldad Facha | :
Codigo: Empraaa AVCA Pagina 2 de 11
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Aprobo: Autorizo:
Nombre:
Firma:
Cargo:
Presentacion:

AVCA, Cia. Ltda., es una empresa fundada en el afio 2012 dedicada a ofrecer
senvicios de transporte turistico temestre por medio de wenta de paguetes

turisticos, siendo su cobertura ka ciudad de Guayaquil, Ecuador.

Su oficina principal esta ubicada en el sector norte, en la cudadela Guayaqui,
mz 2 solar 29, sitio considerado estrategico por pertenecer al sector hotelero y

comercial.

AVCA ofrece el servicio al cliente comprometiendose en brindarle puntualidad,
calidad y confort, ademas de contar con automaoviles, furgonetas y microbuses

gue permitiran que = turista disfrute de una experiencia positiva y renovadora

AVCA esta decidida a renovarse continuamente para satisfacer las
necesidades del clente y de los operadores turisticos, con el fin de alcanzar

una posicion de liderazgo en el mercado
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.ﬁf Fesha Revisitn:
T: E Manual de Calldad .
- Fecha Actuallzachon:
: na
C BNCA Jda
Intreduccion:

El presente manual ha sido desamollade para administrar la calidad de |a
empresa AVCA, con un enfoque orientado a la satisfaccion de necesidades con
relacion a la prestacion de servicios turisticos temmestres; el mismo que esta
disponible para que sea consultado publicamente, ya que agui se menciona lo

que hace la empresa para gestionar la calidad de sus senvicios

Ohbjetive General:

Asegurar la calidad en los senvicios que ofrece AVCA para pemmitir una relacion
de valor con sus clientes y de esta manera alcanzar la mejora continua de |a

empresa

Alcance:

Describir las normas de Calidad de la empresa de senicios turisticos AVCA
Cia. Ltda., el cual tiene como finalidad poder demostrar la capacidad de a
empresa para proporcionar servicios turisticos gue cumplan con el objetvo
general definido anteriormente
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ﬁ Fecha Resdalon:

y Manual de Calldad
‘.ﬁ‘: Fecha Actualzacion:

Codigo: Emprasa AVCA Pagina 4 da 21

+ Empresas turisticas: Son aguellas relacionadas con el turismo. Hay
dos grandes blogques las que producen bienes y senicios (productoras),
y las que los distribuyen (distribuidoras).

Manual de Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion
de |a Calidad de una Organizacion.

Mejora Continua: Actividad recumente para aumentar la capacidad para
cumpdir los requisitos.

Operador turistico: Normalmente se considera Operador Turistico a la
empresa que ofrece productos o servicios furisticos, generalments
contratades por él, e integrados por mas de uno de los siguientes items:
fransporte, alofamiento, fraslados, excursiones, efc. Puede ser
Operador Mayonsta si frabaja exclusivaments con Agencias de Viajes o
Mayorista | Minorista en caso de ampliar su oferta al publico en general.

Transporte o transportacion: Traslado de algin lugar a oo de algin
elemento, en general personas o bienes, pero tambien wn fluide. El
fransporte s una actvidad fundamental dentro del desamollo de la
humanidad.
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% Fecha Reviaion:
fie § Manual de Calldad _
- Fecha Actualizackon:

Codigo: Empresa AVCA pagina 5 de 21

Ser una empresa de transportacion terresire turistica integral, dedicada a ks
prestacion de semvicios innovadores, contando con personal motivado y

cumipliendo con los objetivos de crecimientio y rentabiidad de los accionistas.

Visidn:

En el ano 2017 nos wemos como una empresa consclidada en el sector

turistico, innovando ¥ ofreciendo calidad en servicio

Responsabilidad y Autoridad:

La estructura organizacional de AVCA Cia. Ltda.. es capaz de dar las
respusstas mas eficientes a las necesidades mas variadas de transporte

terrestre turistico en el pais.

Es nuesiro compromiso contratar a bos mejores profesionales calificados en el
area de turismio con vocacion de servicio, para brindar una mejor asistencia a
nuestros clientes, ya que son lo mas valioso que tenemos. A confinuacion se
detalla de manera jerarquica el organigrama de la empresa:

Lic. Maria Fernanda Avilés Vera
Ing. Mayra Luisa Cabrera Miranda
Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Estudio a Distancia y Postgrado.

149



“DISENO DE UN PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE
TURISTICO INTEGRAL QUE INNOVE Y MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

turistico.

l |

Fecha Revision:
e
2 Manual de Calldad : ;
e _ee—ve————u
Codigo: Empresa AVCA Pagina € de 21
AEESCR LEGAL

AVCA, Cia. Ltda., tiene implementado un sistema de calidad que comprende la

estructura organizacional, funciones, actividades y los recursos necesanos para
satisfacer los requisitos de los dientes y las nommativas referentes al sector

A continuacion se presenta de manera general la secuencia de pasos que
sigue el diente al momento de contratar nuestros servicios:

v

e
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SERVICIIS AL CLIENTE
Area Ocupacional

+ Reservas de paquites turisticos

% Asistir a clientes.

+ Orenta a clientes de las actividades anexas que pusde desamollar en
los diferentes senvicios

% Este perfl ocupacional es relevante de manera paricular para las
empresas de senvicios turisticos encargadas de ofrecer y orientar a
dientes acerca de los diferentes sitios turisticos, atiende tanto a clientes
nacionales como miemacionales

+ Contar con al menos 2 afos de experiencia en las funciones definidas
para & perfl. kdealmente contar con un entrenamiento formal que
acredite conocimientos y habilidades gue aparecen en las unidades de
competencia laboral.

Conocimientes y habilidades
Conoccimientos

% Leery entender manuales y folletos.

% Calcular walores, convertir monedas, cotizar programas.

4+ Disponibilidades segun tarifas, sus reglas y restricciones.

% Tomar, confimar, modificar, cancelar reservas de los  pagueies a
ofertar.

% Bases de dabos de clientes y proveedores.

+« Mapasy planos de ciudades.

4 Informacion de monedas, conversion y tipo de cambio vigentes.
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Fiacha Rewision:

: Manual de Calldad
‘.&i‘ Fecha Actuallzacion:

Codigo: Emprasa AVCA Pagina 8 de 21

+ Buscar informacion en Intemet relativa 3l area de turismo: mapas de

cudades, hoteles, programas, tours, eventos, atracciones, frenes,
cruceros, [ineas aereas, ofertas, clima, vestuario, salud, documentacion,

monedas, ete.

+ Medios de comunicacion: fax, e-mail, cartas, telefono, telegrafo.

+ Ingles suficiente para comunicarse con clientes extranjeros, leer
comespondencia, manuales, folletos.

+ Politicas y procedimientos de |la empresa.

Habilidades
+ Mangjar tecnicas de comunicacion.
+ Rapidez en las respuestas a los clientes.

+ Asesorar a cerca de lugares turistices
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GUIA TURISTICO
Area Ocupacional
4+ Recibir, despedir, informar, orientar, acompanar y asistir a visitantes ya

sea en aeropuertos, pueros, hoteles, ciudades, pueblos, etc.

Brindar y otorgar segundad a los tunstas en los diferentes sitos. Esta
persona informa y orienta sobre el patrimonio cultural e historico, como
de los atractivos turisticos mas relevantes de la zona visitada.

Ofrece servicios de asistencia y solucion de problemas, proporcionando
la informacion necesaria para el desenvolvimiento del wisitante,
controlando la documentacion requerida y proporcionando La faltante
Debe contar con al menos 2 afos de expenencia laboral en las funciones
definidas y entrenamiento formal que acredite conocimientos v
habfidades, especificamente en las areas de idiomas y primeros
auxilios, estas cerfificaciones deben ser validadas por algun ceniro
acreditado.

Conocimientos, habilidades y destrezas

N

Conocimientos
+ Caonocimientos en turismo.
+ Conocimientos de concepios ligades a la conduccion y animacion
turistica.
+ Conocimientos en interpretacion ambiental y cultural.
4 Leery escribr manuales y folletos.
%+ Programar y cotizar programas adicionales.

Codigos y terminologia propia de la industria

+ Interpretar términos de uso comun (vouchers, rooming list, ticket, etc.).
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Interpretar mapas y planos de ciudades.
Calcular valores, informacion de monedas, conversion y tipo de cambio.

Diocumentacion requerida para ingreso a distintos destinos.

Teléfonos de emergencia (carabineros, ambulancias, asropuertos etc.)
Lugares y precios referenciales de articulos de souvenir.

La poblacion, tipo de gobiemo, densidad poblacional, habitat del pueblo
indigena, promedic percapita, ete.

Conocimiento de documentos de extranjeria y migracion

idades
Manejar y operar todos aquellos instrumentos, equipes y herramientas
especificas de la especialidad.

Habilidad de derazgo

Manejo ordenadamente de la informacion recopilada.

Comunicar en forma clara, audible, modulada y amable la informacion
eniregada.

Operar sistemas de comunicacion.

Solucionar problemas de manera agl y efective en situaciones
irmprevistas.

Actiud positiva.

Capacidad para responder a sifuaciones de conflicto.

Simpatia y empatia.

Flexibilidad.

Sensibilidad frente a las necesidades del furista.

Manejo de grapo.

Habilidades Sociales.

Adiestramiento requerndo

Relaciones Humanas.
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CHOFER DE TRANSPORTE TURISTICO

Area Ocupacional

4 Incompora & conjunto de desempenios y productos de trabajo que debe
poseer un chofer de taxi, radio taxi yio transfer en la realizacion de un
trayecto.

+ Deben cumplir con las funciones de manutencion en el cuidado de
carmoceria como de las condiciones mecanicas del vehiculo.

4 Resguardar que fodos los accesonios del wehiculo estén disponibles,
wigentes y en buen estado, asegurando un senicio confortable, seguro ¥
confiable.

+ Mantener una presentacion personal de aseo, wvestuario y apariencia
impecable que refleje una magen de alta calidad.

Este perfil de competenciss incluye los conocimientos, hablidades y destrezas
de |as unidades de competencia definidas para el mismo.

Conocimientos, habilidades y destrezas

Conccimientos
+ Leery escribir wouchers e itineranos.
+ Mormas del transito.
4 Senales del transito.
+ Demarcaciones de las vias.
+ Informiacion del sector urbano ywo rural en el trayects y destino.
+ Rulas aliernativas y plancs de la ciudad.
+ Tarifas y distancias.

Lic. Maria Fernanda Avilés Vera
Ing. Mayra Luisa Cabrera Miranda
Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Estudio a Distancia y Postgrado. 155



“DISENO DE UN PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE
TURISTICO INTEGRAL QUE INNOVE Y MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

F s

X Manual de Calldad
‘.h Fecha Actuallzackon:

Codigo: Empreaa AVCA Pagina 12 da 21

%+ Tipos de cambio vigentes.

+ Codigos de radioaficionado basico.

+ Ingles basico. Opcional.

+ Uso de cadenas a neumaticos (en caso de ser necesano en caminos con
nieye].

+ Los nismeros de emergencia {carabineros, ambulancias, grias, etc )

+ Primens auwdios.

Habilidades
% Segur instrucciones orales y escritas
+ Establecer relaciones interpersonales efectivas
+ Tomar decisiones en situaciones dificiles
+ Detectarfallas en los vehiculos.

% Prevenir situaciones peligrosas. Viso / motora.

Destrezas
+ La conduccion de diferentes tipos de vehiculos automotores.
+ El uso de equipos y hemramientas mecanicas.
4 La conduccion de diferentes vias temestres y bajo diferentes tipos de
condiciones atmosféricas.

+ [El uso de extintor de incendios.

Adiestramiento requendo
+ Felaciones Humanas.

+ Supervision Basica.
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RECEPCIONISTA

Area Ocupacional

%+ Peril relevante para aguellas personas cuyas responsabilidades inchnen
entre otras, las actwidades de recibir al cliente.

4 Deben cumplir con las funciones de wenficar ¥y recepcionar los
documentos de recepcion y despacho, monitorear dichos procesos,
concluiros y registrar la informacion y los documentos asociados.

%+ [Dominar prncipios vy fundamentos en las malerias mencionadas,

mantensr un orden en lo requerdo, tener una conducts de respeto vy
ocrden frente a las normas de higiene y segundad.

4 Comunicacion fluida con las distintas areas de la empresa, junto a una

adecuada presentacion personal.

Este perfl de competencia inchrye los conocimientos, habilidades y destrezas
de |as unidades de competencia definidas para =l mismo.

Conocimientes y habilidades

Conocimientos
+ (Conoce procedimientos de la empresa.
+ Conoce Momas de higiene de la empresa
4 Conoce las caracteristicas propias del servicio a recepcionar.
4 Conocimienios tecnicos necesarios para cumplir la competencia:
4 Manejo de Windows nivel usuaric o programas especificos definidos por
la empresa.
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+ Procedimientos para reportar problemas.

Habilidades

trabajo.

+ Interpreta ordenes de trabajo.

acuerdo con la politica de la empresa.

procedimientos de la empresa.

+ Transmite informacion.

+ Habilidad para impartir instrucciones.
+ Manegjo de regrstros.

+ Problemas comunes, sus causas y procedimientos de solucion.

+ Comunica con rapidez inconvenientes suscitados en |3 jomada de
+ Lee y comprende textos e instructivos de trabajo.

+ Trabaja coordnadamente con las ofras areas de trabajo.

+ Capacidad analitica y de rapida reaccion ante emergencias.

+ Mantiene el area de trabajo en adecuadas condicicnes higienicas de

« ldentifica, rectifica, o reporta situaciones que no se encuentren en los

+ T0ma acciones comectivas cuando comesponda.
+ Mantiene una conducta de respeto hacia los demas.
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GESTOR DE VEWNTAS
Area Ocupacional

4 Analizar caracteristicas del producto a vender.

%+ Elaborar y gestionar plan de wentas y aplicar estrategias en senicios de
post venta.

4 Conocimienios de técnicas de wentas y relaciones publicas.

4 Contar con al menos 2 afos de expenencia en las funciones definidas y
entrenamienta formal que acredite conocimientos y habilidades que
aparecen en las unidades de competencias [aborales del perfil.

El trabajador podra demostrar experiencia acumulada en olras aéreas

redacionadas.

Conocimientos y habilidades

Conocimientos
+ Conocmiento del producio a comercializar
4 Conocimienio de |as técnicas de ventas.
+ Conocimiento de relaciones publicas.
+ Conocimientos reglamentarios necesarios para cumplir |a competencia:
4+ Reglamento intemo de la empresa.
+ Manejo de hemamientas computacionales a nivel wsuans Waord, Excel,
Intemet.
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Habilidades
+ Mangjar tecnicas de comunicacion.
+ Dominary apicar adecuadamente de |as tecnicas de ventas.
+ Proactvidad en sus labores dianas.
+ Empatia en & trato con los clientes infemos y extemos.
+ ldentficar, analizar y proponer soluciones a los problemas.

+ Planficacion optima de sus actividades
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Este manual detalla los reguerimientos del manejo de la calidad de la empresa
de servicios AVCA Cia. Ltda., y demuestra su capacidad para suministrar de
forma coherente servicios gue cumplen con bos reguisitos del cliente y los
legales, todo dentro de los reglamentos vigentes en el Pars.

Politica de Calidad:

Muestra poltica de calidad tiene como eje central nuestro compromiso con kos
clientes de safisfacer sus requerimientos, ofreciéndoles nuestros valores
nstitucionales: profesionalismeo,  innowacion,  puntualidad, eficiencia v
efectvidad, responsabilidad social, confianza, honestidad, respeto al ambiente,
¥ COmpromiso de mejora en nuesiras operaciones,

Siendo los siguientes nuestros objetivos especificos:

%+ Trabajo en equipo

%+ Mejora continua de la empresa

4+ Capacitacion constante

4 Remuneracion de acuerdo a la ley
4 Satisfaccion del cliente

% Optimizar los recursos
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Reserva de servicios:

+

+

+ +

Medio Telefonico:

Personal de atencion al cliente que tenga conocimiento de idiomas
Amabilidad

Informacion  precisac  horarios, cincuitos wristicos, medios  de

movilizacion, costos, forma de pago.

Fagina web:
Contiens informacion detallada (con texto y graficos) de kos senicios gue
ofrece AVICA

4 La informacion sera actualizada cuando haya cambios
% Revisar constantemente la seccion de Reservaciones on fine
Personal:
%+ Amabilidad
4+ Puntualidad
% Excelente interaccion del personal con & cliente
%+ [Dominio de idicmas
4 Documentacicn al dis
% Buena presentacion del personal [Limpieza y aseo personal)
4 Uniforme de trabajo comodo y funcional con su respectiva identificacion y

el logotpo de la empresa
Zapatos (no zapatillas)

Eviizr

Confrontacion directa o indirecta con el cliente
Muolestarse o ser negativos

Entrar en detalles que no tienen relacion con el problema
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Personal de Backup:

Personal eventual, sera solicitado cuando la empresa o requiera, por elio
es necesano gue AVCA tenga un equipo de frabsjo seleccicnado bajo
un perfl disefiado por la misma. La empresa debe evitar mantener
personal empifco y de Oiimc momentc gque mo cuenta con
conocimienios basicos para la atencion en plblico, ya que el semvicio
debe ser de calidad.

Vehiculos:

Todos los wehiculos con que cuenta |la empresa son marca Hyundai
Comercializados en Ecuador

Clue cumpla con los requisitos establecidos en las nommas de tansporte
vigente

Caracterisficas:

Los vehiculos son de color blanco

Tendran un casquete (letrers) de formia transversal

Inscripcion visible “Taxi™ (letras negras, fondo blanco)

Colocar en el lado izguierdo del parabrisas delanters (de manera visible)
el sticker de autorzacion comespondients vigente

Exhibir en un lugar visible los datos del conductor

Lios asientos deben tener sus respectivos cinturones de segundad

Tener Kit de cametera: tiangulos, botiquin y extintor (verificar fecha de
wencimiento)

Hemamientas de prevencion: Banta de repuesto, gata, caja de
hemamientas, Intema, franslas

Mo tener vidnos polarzados
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Semnvicio de Transporte:

4 Mantenimiento, permisos y seguros al dia del medio de transporte
4 Calidad y confort en las unidades de movilizacion

+ Limpieza de wehiculos {intema y externa)

% Segundad

Seguimiento de la calidad del servicios:

Administracion de Talento Humano:

4+ Debe implementar sistemas de motivacion del personal que Iabora en la
empresa, asi mismo, formas de reconocimiento al buen desempenio del
personal.

%+ Promower de capacitaciones al personal de labora, fanto en
herramientas tecnicas como idiomas, tecnologia y atencion al cliente ko
gque se proyectara en mejores niveles de calidad de los semvicos
brind ados.

+ Debe de estar pendiente del desempefio del personal de las diferentes
areas de frabajo que tengan incidencia directa en el servicio y atencion al
publico.

+ Manegjar adecuadamente las poliicas de las institucion y que las de a
conocer 3 todo el personal que labora.

Reportes del servicio:

4+ AVCA, efectuara mediciones de satisfaccion al cliente yio turista, ya sea
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mediante |a ulilizacion de encuestas o mediante la revision de libres de

visitas, para mejoras el sendicio.

Buzon de Sugerencias:

+ AVCA_ Implantara buzones de sugerencias en espacios visibles para que
los wisitantes den recomendacionss. Se ulilizara estos datos para wna

migjora continua de ka calidad del senvicio.

Lic. Maria Fernanda Avilés Vera
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3.5.1.2 Precio.

La empresa establecerd sus precios al margen de los que se encuentran en el
mercado, los mismos servicios que son ofertados por algunas empresas de
Transporte Terrestre Turistico. Para el proceso se tomara como referencia los
precios de los productos que ofrecen la competencia, para determinar asi los valores
que pondra a disposicion AVCA Cia. Ltda. para sus clientes. (Ver anexo de precio

de la competencia).

Los precios del primer servicio estaran basados en un tarifario competitivo que no
supere los precios de la competencia. El segundo servicio estara sujeto a venta de

paquetes turisticos.

Los precios de AVCA estan descritos de acuerdo a los servicios a ofertar en la
siguiente tabla.

TABLA No. 10

TARIFARIO POR ALQUILER DE VEHICULOS

SERVICIO ALQUILER PVP

GYE-PLAYAS 130.00
GYE-SALINAS 130.00
FULL DAY DENTRO DE LA CIUDAD. 120.00
TRANFER 60.00

Fuente: Autoras
Elaborado: Autoras
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En cuanto a los precios de los paquetes turisticos a ofertar estan determinados en

base a la ruta y al servicio establecido en cada uno de ellos. A continuacion se

detallada las tarifas por paquete.

TABLA No. 11

TARIFARIO POR SERVICIOS TURISTICOS

DESCRIPCION PVP
Guayaquil Atraccion 27
Guayaquil Contemporaneo 27
Guayaquil Historico 30
Guayaquil Shopping 27
Guayaquil Deliglth nocturno 27

Fuente: Autoras
Elaborado: Autoras
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3.5.1.3 Focus group

AVCA Empresa de transporte terrestre turistico, planea lanzar al mercado un nuevo
servicio de taxis turisticas para la ciudad de Guayaquil, que seran ofertados a traves

de paquetes turisticos.

La empresa ha considerado realizar una profunda investigacion para determinar el
modelo del vehiculo a utilizar, el nimero de paquetes turisticos a ofertar y el precio
que estaran dispuestos a pagar por estos servicios.

Los directivos se plantean una interrogante fundamental ¢Cual serd el
comportamiento del publico objeto ante el nuevo servicio?. AVCA., Propone
proyectar y comprender los posibles comportamientos de los consumidores y sus
percepciones. Todo esto servird como entrada para perfeccionar el servicio antes de
su puesta al mercado, y quiz4, para identificar nuevas necesidades que no hayan

sido tenidas en cuenta inicialmente.

En base a estas consideraciones, la empresa decide realizar un estudio de Focus

Group.
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REALIZACION DEL INFORME

El dia 03 de septiembre se realiz6 el Focus Group, para lo cual se contrataron
los servicios de la Consultora Estrategas del Ecuador S.A. para que de
soporte con el desarrollo de esta investigacion, las oficinas de la compafiia

estan ubicadas en la ciudadela alborada.

La investigacion tuvo una duracién de 3 horas aproximadamente, se contrataron

adicionalmente los servicios de Catering.

Los integrantes de este focus group son representantes de cada uno de los
subsectores que comprende el turismo y profesionales de marketing, a continuacion

se los mencionan:

e Moderador: Ing. Mayra Cabrera

e Secretario: Lic. Maria Fernanda Avilés

e Representante de las operadoras turisticas: Lic. Eduardo Candel:

e Representante de agencias de viajes: Lic. Valeria Alvarado.

e Representante de Hotel: Lic. José Freire.

e Representante de Transporte Terrestre Turistico: Cpa. Wendy Veloz.
e Docente en el area de Turismo: PhD Yesmin Alabatrt.

e Presidente del Comité de Taxis: Arturo Santillan.

e Turista # 1: Sra. Gladys Mustafa.

e Turista # 2: Sr. Felipe Lerux
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RESULTADOS Y CONCLUSIONES

Con los objetivos planteados se puede mencionar que mediante el grupo focal
aplicado a los representantes de cada subsector turistico y turista en general se

conocieron las percepciones que tienen del servicio a ofrecer.

Para dar un servicio de calidad es necesario mantener informado a sus clientes de

promociones o de realizacion de nuevos paquetes turisticos a ofertar a través de:

e Tripticos.
e Folletos.

e Llamadas personalizadas.

Ademas se debera tomar en consideraciéon los modelos de vehiculos a utilizar para
este servicio que ofrezcan al turista seguridad y confort en sus recorridos; en este
caso se determino que la marca y modelo a utilizar sera los Hyundai Accent, porque
ademas de ser elegante, son espaciosos, comodos y ofrecen beneficios tales como

ahorro de combustible y tienen garantias de los fabricantes.

A la hora de viajar los colaboradores expresan que sus viajes son planificados y que

por lo general viajan solos o con sus familiares.

En cuanto a la preferencia de los destinos turisticos los participantes del grupo focal
se inclinan por los de naturaleza, cultura, y museos. A demas expresaron diversas

ideas para disefar unas rutas turisticas, dentro de las cuales se debe mencionar:

e Que se incluyan destinos de sol y playa.

¢ Que se incluyan turismo de aventura.
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Para determinar el valor a cancelar por el nuevo servicio de taxis turisticos ellos

consideran que:

¢ Que sea econdmico.
e Que searazonable.

¢ Que ofrezcan calidad del servicio.

El uso de esta técnica permitié detectar que el punto de vista de los profesionales en
el area de turismo es fundamental, debido a que son usuarios finales y quienes

utilizaran estos servicios.

Los entrevistados mencionaron que esta actividad o experiencia fue positiva ya que

la idea de incentivar el turismo interno beneficia a cada uno de los subsectores.

3.5.1.4 Plaza.

Al inicio de sus actividades la empresa no contara con infraestructura propia, pero ha
previsto alquilar un local que posee gran accesibilidad para los vehiculos, y estara
ubicada al norte de la ciudad de Guayaquil, en el sector hotelero. En este lugar,

funcionaran las oficinas, el centro de operacion y garaje de los vehiculos.
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ILUSTRACION No. 23

Avenue Victor Hugo Sicouret

AVCA ECUADOR

Parque Antonio
Neumane
H

o 18 fsd
1A B

Fuente: Autoras
Elaborado: Autoras

El sistema de comercializacion de la empresa sera directo, y estara dirigido a los
segmentos:

e Consumidor final
e Operadores turisticos
e Agencias de viajes

e Hoteles

El departamento de Operacion con el area de servicios al cliente seran los

encargados de la atencion directa a quienes requieran de nuestros servicios.

3.5.1.5 Promocioén.

La publicidad con la que se dara a conocer el servicio serd la clave del éxito para

ubicarnos en el mercado turistico, es la forma como se determinara el grado de
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aceptacion del producto entre los clientes. Se consideran los siguientes elementos

de promocion:

e Pé&gina Web.

Las caracteristicas que tendréa la pagina seran:

Informacion general de la empresa.
Productos y servicios que ofrecera.
Flota ( descripcidon de unidades)
Personal con que cuenta la empresa

Galeria de foto de los paquetes que se ofertaran.

S o

Contactos y reservaciones on line.

NOTA: Sera animada, facil y rapida de usar.

e Tripticos y Volantes

Caracteristicas que contendran el triptico y las volantes

Filosofia corporativa.

Trayectoria de la empresa (Mision, Vision, Valores).
Informacién del servicio que se esta ofertando
Breve descripcion de las instalaciones y tecnologia

Promociones.

S T o

Informacion de contactos.

NOTA: Se imprimira en papel couché para tener mejor resultado de imagen.

Lic. Maria Fernanda Avilés Vera
Ing. Mayra Luisa Cabrera Miranda
Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Estudio a Distancia y Postgrado. 173



“DISENO DE UN PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE
TURISTICO INTEGRAL QUE INNOVE Y MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

Otros medios a utilizar seran.

e Publicitar en medios escritos masivos (periddico metro).
e Visitas personalizadas
e Ofrecer nuestros servicios a traves de llamadas.

e Crear una pégina en alguna red social.

Alianzas

AVCA empresa de transporte terrestre turistico considera hacer alianzas con:

e Hoteles.
e Agencias de viajes.

e Operadoras turisticas

Se manejaran a través de créditos corporativos que son tarifas especiales para sus

funcionarios.

Desde la pagina web se realizaran las publicidades o promociones y que seran

enviadas a una base de datos de futuros clientes.

ILUSTRACION No. 24
TRIPTICO AVCA TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO CIA. LTDA. LADO # 1
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L, Mianges Cospratioas

4. o

Incluye: | 3
B 3, C

. hoel - Aeropuerto (Hotel Recorrido-Hotel) ) A
*Personal del volante calificado :
* City tour panoramico. |
* Gulas Especializados (Bilngle). |
*\hi desde >3

equipos (radio-,

central, wi-fi) |
*City tour Panoramico en la mafiana y tarde { duracidn 2 horas) msm“mssm?ﬁmxz
Itinerario
TRANSFORMA LA MANERA
* Recorrido por los Principales lugares Turisicos de la Utbe DE HACER TURISMO EN GUAYAQUIL

Guayaquileia: Malecon 2000 desde (Av. Olmedo - Barrio las
Peiias, Puerto Santa Ana, Parque Seminario Parque de las
Iguanas). Iglesia de la Catedral, malecon del Salado, Museo
Municipal, y Mercado Artesanal

Towrs Tarifas.
Incluye IVA | PP, (3 x pax) | PLANES CORPORATIVOS /
ESTUDIANTILES
(hasta 12 Pax
$26.86 :

el

b Direccion: Ciudadela Guayaquil Manzana 2 Solar 29

Fuente: Autoras
Elaborado: Autoras

ILUSTRACION No. 25
TRIPTICO AVCA TRANSPORT TERRESTRE TURISTICO CIA. LTDA. LADO # 2

MISION Tour ¢ {/‘im/ //7///'/ Clontempordanee Hoawr (g,;”” el S ilivien
Somos una Organizacién dedicada a la ) l \L
prestacion de servicios de transporte terrestre {
turisticos integrales, brindando a sus clientes. Incluye:
servicios innovadores. % HIE
Traslados aeroy hotel - Aeropuerto | *{ Hotel- Recarrido- Hotel) / Aeropuerto- recorrido- aeropuerto.
VISION ( Hote Recoa- Hate) Personal del volante calificado
* Personal del ¥ lificads *Recorido con Guias Especializados (Biingle)
Bision es vernas en elafto 2017 como * Recorrido con ¢ Biingle) * Vehiculos full equipos (radio- servicio de monitoreo desde la
una empresa consolidada en el mercado ﬁ:um “. digital y wif) ‘ w&’::d); ::{,'Lm ‘
turistico, con productos innovadores. * Entrada a los Museds. ’ 5 Horas,
* City tour Dif lamafiana, tarde ( duracion 3 horas)
Itinerario
Itinerario:
jl ! Parque Historico: vis istérico quayau, que es Ul
* Visita a los principales Museos de nuestra cuidad: museo de estilo de vida que Guenta con tres zonas: vida silvestre
* Museo Municipal te Guayaquil, Museo del Banco Central del (flora y fauna nativa de Ia region), urbana arquitectoncia
Ecuador ( égico, Arte Ct M Nahim fines de siglo XIX e incios i
Isaias{ historico y Arte Colonial). | | tradiciones n J ]
- - obras de lealro y |
Tours Tarifas LA LY .
Incluye VA | PLANES CORPORATIVOS /
‘| ke TILES

12.Pax)

Fuente: Autoras
Elaborado: Autoras

ILUSTRACION No. 26
MODELO DE VOLANTES #1
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7

L~ 2 > :
Sy 117///'/- Nraction (g//(/y(/y//// (/‘l'/l/(’ll/)('/’{//l(’r

Incluye:
* Traslados aeropuerto - hotel - Aeropuerto /

( Hotel- Recorrido- Hotel)

*Personal del volante calificado

* Recorrido con Guias Especializados (Bilinge) .

* Vehiculos full equipos (radio- servicio de monitoreo desde la
central, ubicacion de mapa digital y wi-fi)

Incluye:
* Traslados aeropuerto-hotel — Aeropuerto /(Hotel-Recorrido-Hotel)
* Personal del volante calificado
* City tour panoramico.

* Guias Especializados (Bilingiie).
* Vehiculos full equipos (radio-, servicio de monitoreo desde la
central, wi-fi)

* City tour Panoramico en la mafiana y tarde ( duracion 2 horas)

~Entrada a los Muséos.
ity tour Diponibles en la mafiana, tarde ( duracion 3 horas)

Itinerario
* Recorrido por los Principales lugares Turisticos de la Urbe
uayaquilefia: Malecon 2000 desde (Av. Olmedo - Barrio las
efias, Puerto Santa Ana, Parque Seminario Parque de las

erario:
sita a los principales Museos de nuestra cuidad:
mugeo Municipal de Guayaquil, Museo del Banco Central del
ador ( Antropoldgico, Arte Contemporaneo) Museo Nahim
aias( historico y Arte Colonial).

P.VP. (3 x pax)

( .////(17/17//// e Aping (‘9;”’7”7/”'/ - l[ it vieo

Incluye: Incluye:
* ( Hotel- Recorrido- Hotel) * ( Hotel- Recorrido- Hotel) / Aeropuerto- recorrido- aeropuerto.
* Personal del volante calificado Personal del volante calificado

* Recorrido con Guias Especializados (Bilinge) . * Recorrido con Guias Especializados (Bilingie) .

* Vehiculos full equipos (radio- servicio de monitoreo desde * Vehiculos full equipos (radio- servicio de monitoreo desde la
la central, y wi-fi). central, y wi-fi).

* Duracion 3 Horas. * Entrada al Parque.

* Duracion 5 Horas.

Itinerario: gy | rio:
Recorrido por los centros Comerciales de Guayaquil. 1 Parue Historico: visita el parque historico guayaquil, que es un

Mall del Sol - San Marino - Policentro. i de estilo de vida en que cuenta con tres zonas: vida
Visita para realizar compras en el Mercado Artesanal de (1 smr: (flora y fauna nativa de la region), urbana arquitectoncia
| ciones de fines de suiglo XIX e inicicios reconstruidas)

iciones ( casa campesina,hacienda san Juan) se presentaran
teatro y ambientacion con presonajes de acuerdo a la
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3.6 Pasos para la legalizacion de la AVCA transporte terrestre turistico Cia.

Ltda.

e Constitucion de la compaifiia.
La empresa sera creada bajo la figura legal de compafiia limitada, contara con 2
socios que aportaran con capital tangible y monetario para el desarrollo de la

misma.

Actividad Econdmica.

Venta de servicios de paquetes turismos y alquiler de vehiculos.
e Domicilio Legal y ubicacién de la Organizacion.
Ciudad de Guayaquil.
e Fecha de Constitucion.
24/08/2012.
e Operaciones.
17/08/2012.
e Representante Legal.
Ing. Mayra Cabrera.
e Capital Suscrito y Pagado.
El capital se encuentra suscrito y pagado $ 800,00

e Nominas de accionistas y participacién accionario.

TABLA No. 12
' Accionistas M- Eédl.Lla Cargo M de Acciones
1 Mlayra Luisa Cabrera 0902322693-9 Presidente 400 acciones af 1cfu
2 Mari a Fernanda Avilés 09z2E8002-0 Gerente 400 acciones a$1cfu

wEbTE por e ML Femance Avilem
g Mmyra Catrern
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e Numero del R.U.C.

En tramite.

3.6.1 Titularidad de propiedad de la empresa AVCA transporte terrestre

turistico.

3.6.1.1 Normativa comercial

Servicios de rentas internas

Los requisitos para obtener el registro tnico de contribuyente son:

e Ceédula de ciudadania del propietario o representante legal
e Copia de factura de servicios béasicos del lugar del establecimiento de la
Empresa, si es arrendado el establecimiento, copia del contrato de arriendo

debidamente registrado.

Normativas legales vigentes.

Las empresas que realizan este tipo de operaciones estan sujetas a las siguientes

normativas:

e Constitucion del Ecuador 2008

e Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

e Ley de Turismo

e Reglamento de Transporte Turistico Terrestre — Decreto Ejecutivo 830
e Instructivo que regula el Transporte Turistico Terrestre

e Ley de Compaiiias

e Ley de Régimen Tributario Interno

e Cadigo de Trabajo
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e Patente Municipal

e Ordenanza de Valores para el Calculo de la Tasa de Turismo.

Requisitos y formalidad para el registré de una empresa de turismo

1. Permiso de Operacion otorgado por la Comision Nacional de Transporte

Terrestre y Seguridad Vial.

2. Copia Certificada de la escritura de Constitucibon de la Compafia,
debidamente inscrita en el Registro Mercantil y sus reformas, en caso de haberlas.

3. Copia del Nombramiento del Representante Legal, debidamente inscrito en el

Registro Mercantil.
4. Copia de Registro Unico de Contribuyente, R.U.C.
5. Copia a color de la Cédula de Identidad del Representante Legal.
6. Copia del Comprobante de Votacion del Representante Legal.
7. Certificado del Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual (IEPI), de no
encontrarse registrada la razon social o denominacion social o nombre comercial del
establecimiento en las ciudades:
e Quito: Av. Republica 396 y Diego de Almagro, Edif. Forum
e Guayaquil: Av. Francisco de Orellana y Justino Cornejo, Edif. Gobierno del
Litoral.

e Cuenca: Av. José Peralta y Av. 12 de Abril, Edif. Acropolis

8. Copia de la Matricula de cada vehiculo.
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9. Copia del pago del impuesto predial o contrato de arrendamiento del local

debidamente registrado.

10. Inventario valorado de los activos de la empresa, firmado bajo la

responsabilidad del representante legal, sobre los valores declarados.

11. Declaracién de activos fijos para cancelacion del 1 por mil, debidamente

suscrita por el Representante Legal o apoderado de la empresa.

12. Formulario del Ministerio de Turismo.

Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual (IEPI)

Este registro de marca es indispensable para la realizaciéon de la franquicia, los

requisitos para el registro en el IEPI son:

e Formulario de solicitud firmado por el propietario del producto o representante
legal de la Empresa fabricante y del abogado patrocinador. Se necesita
adjuntar la matricula profesional inscrita en el Colegio de Abogados y el

Casillero Judicial.

e Se necesita anexar la copia de cedula del propietario o representante legal, 6
etiquetas de 5 x 5 cm, en papel adhesivo de color del logotipo, y el pago de

registro por cada solicitud.

Lic. Maria Fernanda Avilés Vera
Ing. Mayra Luisa Cabrera Miranda
Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Estudio a Distancia y Postgrado.

180



“DISENO DE UN PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO INTEGRAL QUE INNOVE Y MEJORE LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

3.7 Pasos de implementacion de cronograma.

3.7.1 Implementacion de cronograma

TABLA No. 13
CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION PARA AVCA CIA. LTDA.

2012 2013
L. Responsables
MNo. Actividades
Meses Meses
MNowv Dic Ene Feb Mar

1 Estudio de FPre - Factibilidad Mayra Cabrera/Lcda. Maria Fernanda Avilés
2 Estudio de Mercado Mayra Cabrera/Lcda. Maria Fernanda Avilés
3 Propuesta del Plan Mayra Cabrera/Lcda. Maria Fernanda Avilés
4 Legalizacidn y registro de la empresa Departamento legal

] Gestion para el Financiamiento Los accionistas

6 Adguisicion de licencias y permisos Administracion

i Sistemas Integral Compra de software

9 Promocion y Publicidad Comercializacion y Marketing

10 Puesta en marcha del Proyecto: Inicio de las operaciones Toda la organizacion

1 Seguimiento. Toda la organizacion

Elaborado por: Autores
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3.8 Plan Financiero.

Para poner en marcha el proyecto, es imperativo que se realice un detallado estudio
de inversion financiera, asi como un analisis o evaluacion de los recursos que
presenten los diferentes estados financieros que seran proyectados a 5afios, con el
objeto de que se pueda visualizar la real posicion Financiera por la que la empresa
podria pasar en el transcurso del tiempo. Este plan estara formado por su
respectiva inversion inicial y fija, los diferentes costos y gastos, analisis de punto de

equilibrio, las ventas proyectadas, y su evaluacion financiera.

3.8.1 Determinacién de costos.

Los costos son una medicion de los recursos, 0 insumos, que se necesitan para
producir un bien o servicio y hacerlo llegar a los clientes. Es importante considerar
todos los costos, desde el desarrollo de un nuevo producto o servicio hasta el
servicio post venta. Al saber todos los costos, se puede determinar el precio que se
debe cobrar por el producto o servicio, para cubrir todos los costos y dejar un

margen o utilidad razonable para su empresa

Este apartado incluye los diferentes costos que AVCA Cia. Ltda., asume para
obtener el costo unitario del servicio, para posteriormente determinar el respectivo
precio de venta en los diferentes servicios que ofrece: Visitas Turisticas a la Urbe
Guayaquilefia, Visitas a los principales Museo de nuestra ciudad, Parque Historico,
Guayaquil Shopping y Guayaquil Deliglth Nocturno.

Por ser una PYME analizaremos los siguientes rubros:
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3.8.1.1 Costos de mano de obra directa

La mano de obra directa se proyecta para los cincos afios correspondientes al

desarrollo del proyecto; para los cincos afios se estima un crecimiento del 5% a

partir del tercer afios proyectado, en relacion al sueldo determinado, las partidas

que forman parte de este rubro es el area de operacion, choferes, guias y

asistentes.
TABLA No 14.
COSTO DE MANO DE OBRA DIRECTA
Descripcion ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5
Sueldos 41,280 41,280 43,344 45511 47,787
Beneficios 11,488 14,928 15,674 16,458 17,281
Total Mano de obra directa 52,768 56,208 59,018 61,969 65,068

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera

3.8.1.2 Costos indirectos

AVCA Cia. Ltda., deberé incurrir en los costos indirectos, estos estan constituidos

por los costos que se incurran en el mantenimiento de los vehiculos y los intereses

de financiamiento, en los préximos 5 afios.

TABLA No.15

COSTO INDIRECTOS

Descripcion ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5
Mantenimiento vehiculos 30,650 30,650 30,650 30,650 30,650
Gastos financieros 6,879 5,431 3,983 2,535 1,086

Total Costos Indirectos 37,529.70  36,081.39 34,633.08 33,184.77 31,736.46

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera
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3.8.1.3 Costo de venta

AVCA Cia. Ltda., determina el costo unitario para los 5 paquetes turisticos que
tiene previsto ofrecer (Visitas turisticas a la urbe Guayaquilefia, Visitas a los
principales Museo de nuestra ciudad, Guayaquil Shopping y Guayaquil Deliglth

Nocturno, mas su margen de ganancia.

TABLA No.16

DETERMINACION DEL COSTO DE VENTA

COSTO MANO INCREMENTO
DESCRIPCION OBRA COSTO PVP
C 75% E
Guayaquil Atraccién 15.35 11.51 26.86
Guayaquil Contemporaneo 15.21 11.41 26.62
Guayaquil Historico 17.26 12.95 30.21
Guayaquil Shopping 15.35 11.51 26.86
Guayaquil Deliglth nocturno 15.50 11.63 27.13
TOTAL
Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera
Los vehiculos tendran el siguiente horario:
TABLA No.17
DIAS HORARIO HORA LABORABLES HORAS MES
PRIMER TURNO 8H30a 15H30 7HOO0 210
SEGUNDO TURNO 15H30 a 22H00 6HO0 180
TOTAL HORAS
13HO0 390
TOTAL HORAS POR TAXIS TURISTICOS 3 39 1170

Fuente: Estudio Financiero

Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera
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3.8.2 Costos proyectados.

Se presenta proyeccion de costos para los proximos 5afios considerandose un
incremento partir del 3 afio del 5%.

TABLA No.18
COSTOS
Productos ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANOS5

Cantidades (en unidades)
TAXIS TURISTICOS
Guayadquil Atraction 2,160.00 2,484.00 2,856.60 3,285.09 3,777.85
Guayaquil Contemporaneo 2,160.00 2,484.00 2,856.60 3,285.09 3,777.85
Guayadquil Historico 1,080.00 1,242.00 1,428.30 1,642.55 1,888.93
Guayaquil Shopping 4,320.00 4,968.00 5,713.20 6,570.18 7,555.71
Guayaquil Deliglth nocturno 2,160.00 2,484.00 2,856.60 3,285.09 3,777.85
ALQUILER
GYE-PLAYAS 276.00 317.40 365.01 419.76 482.73
GYE-SALINAS 240.00 276.00 317.40 365.01 419.76
FULL DAY DENTRO DE LACIUDAD. 240.00 276.00 317.40 365.01 419.76
TRANFER 300.00 345.00 396.75 456.26 524.70

Total 12,936.00 14,876.40 17,107.86 19,674.04 22,625.14
[Costo Unitario (en uss) |
TAXIS TURISTICOS
Guayadquil Atraction 15.15 15.35 16.12 16.92 17.77
Guayaquil Contemporaneo 15.15 15.21 15.97 16.77 17.61
Guayadquil Historico 25.15 28.77 30.21 31.72 33.30
Guayaquil Shopping 15.15 15.35 16.12 16.92 17.77
Guayaquil Deliglth nocturno 10.10 10.33 10.85 11.39 11.96
ALQUILER
GYE-PLAYAS 50.00 50.00 52.50 55.13 57.88
GYE-SALINAS 60.00 60.00 63.00 66.15 69.46
FULL DAY DENTRO DE LACIUDAD. 60.00 60.00 63.00 66.15 69.46
TRANFER 20.00 20.00 21.00 22.05 23.15

Total 298 275 289 303 318
| Crecimiento esperado 5% 5% 5%
[Costos (en uss) |
TAXIS TURISTICOS
Guayaquil Atraction 32,724 38,129 46,041 55,595 67,131
Guayadquil Contemporaneo 32,724 37,782 45,621 55,088 66,518
Guayadquil Historico 27,162 35,732 43,147 52,100 62,910
Guayaquil Shopping 65,448 76,259 92,083 111,190 134,261
Guayaquil Deliglth nocturno 21,816 25,660 30,984 37,413 45,177
ALQUILER
GYE-PLAYAS 13,800 15,870 19,163 23,139 27,941
GYE-SALINAS 14,400 16,560 19,996 24,145 29,156
FULL DAY DENTRO DE LACIUDAD. 14,400 16,560 19,996 24,145 29,156
TRANFER 6,000 6,900 8,332 10,061 12,148

Total 228,474 269,452 325,363 392,876 474,398
| Variacion 21% 21% 21%

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera
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3.8.2.1 Costos de administracion.

Dentro de los gastos de administracion, se incluyen los pagos al personal del area,

de administracion, asi como los servicios basicos, cursos de capacitacion, articulos

de limpieza, papeleria y utiles entre otros que el area demanda. A continuacion se

hace un resumen de los gastos administrativos de la empresa, Avca Cia. Ltda.,

determina que los gastos administrativos tendran un crecimiento por inflacion del
5% a partir del 2afio.(Ver Anexo 20)

TABLA No.19

GASTOS ADMINISTRATIVOS

Descripcion ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5
Sueldos 36,600.00 36,600.00 38,430.00 40,351.50 42,369.08
Beneficios 10,026.00  13,076.00 13,729.80 14,416.29  15,137.10
Luz 1,200.00 1,260.00 1,323.00 1,389.15 1,458.61
Agua 120.00 126.00 132.30 138.92 145.86
telefono 1,200.00 1,260.00 1,323.00 1,389.15 1,458.61
Internet 276.00 289.80 304.29 319.50 335.48
Papeleria 1,200.00 1,260.00 1,323.00 1,389.15 1,458.61
Cafeteria 360.00 378.00 396.90 416.75 437.58
Arriendo 7,200.00 7,560.00 7,938.00 8,334.90 8,751.65
PolizasSeguros 5,000.00 5,250.00 5,512.50 5,788.13 6,077.53
Impuestos 5,000.00 5,250.00 5,512.50 5,788.13 6,077.53
Capacitaciones 3,000.00 3,150.00 3,307.50 3,472.88 3,646.52
Depreciacion 18,520.30 18,520.30  18,520.30 18,520.30 18,520.30
Total Gastos administrativos 89,702.30  93,980.10 97,753.09 101,714.73 105,874.45

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera

3.8.2.2 Costos de ventas.
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Se ha considerado que por ser una empresa que inicia sus operaciones, el area

administrativa efectuara la parte de ventas con el apoyo del departamento de

Operacion y la Gerencia General.

3.8.2.3 Costos fijos y variables.

Una vez clasificados los costos para las operaciones de Avca Cia. Ltda., se
presentan los costos fijos y variables para cada afio.
TABLA No0.20
COSTOSFIJOS & COSTOS VARIANLES
CLASIFICACION DE LOS COSTOS POR A0
- A0 1 ANO 2 ANO3 ANO 4 ANO
Descripeion " , - . - ; - , - .
Fijos Variahle Fijos Variahle Fijos Variahle Fjos  Variable | Fijos  Variable
Costos de operacidn
Mano de Obra Directa § 5276800 $ 56,0800 $ 5901800 $ 6196900 65,068.00€
Costos Indirectos 3753000 36,08L.16 3463285 33,18454 31,736.23
(Gastos de Administraci6n
Sueldos 36,60000 3843000 4035150 42,369.08 4448753
Beneficios 1002600 1052130 1105367 11,6063 1218667
Lz 1,20000 1,260.00 132300 138915 145861
Agua 12000 126,00 13230 13892 145,86
felefono 1,20000 1,260.00 132300 1.389.15 145861
Intemet 276,00 28980 30429 31950 3548
Papeleria 1,20000 1,260.00 132300 1.389.15 145861
Cafeteria 360.00 37800 396.90 416.75 43758
Ariendo 720000 756000 793800 833490 875165
PolizasSequros 500000 525000 551250 578843 607753
Impuestos 500000 525000 551250 578843 607753
Depreciacion 1852030 1852030 1852030 1852030 1852030
Capacitaciones 300000 315000 330750 341288 364652
Total 12123230 ' 52,168.00( 12934256 ' 56,20800] 13163030 ' 5001800  134.106.90 ' 61,969.00| 13677869  65,068.00
Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera
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Resumen de los costos fijos y variables para los cincos afios de operacion de la

empresa Avca Cia. Ltda.

3.8.2.4 Costos totales.

TABLA No. 21

RESUMEN DE COSTOS FIJO & VARIABLES

Afio Costos
Fijos Variable
Afio 1 $127,232.30 | $ 52,768.00
Afio 2 $129,342.56 | $ 56,208.00
Afio 3 $131,631.30 | $ 59,018.00
Afio 4 $134,106.90 | $ 61,969.00
Afio 5 $136,778.69 | $ 65,068.00

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera

A continuacion se detallan los costos totales en los que debera incurrir la empresa

Avca Cia. Ltda. para la realizacién del proyecto, y asi determinar cual es el costo

unitario de paquete turistico y el precio de venta.

TABLA No. 22
COSTOS TOTALES
COSTO ANUAL
COSTOS
Afio 1 Afio 2 Afio 3 Ao 4 Afio 5
Costo de Operacion 90,298.00 92,289.16 93,650.85 95,153.54 96,804.23
Gastos de Administracion 89,702.30 93,261.40 96,998.45 100,922.36 105,042.46
COSTOS TOTALES $ 180,000.30( $ 185,550.56| $ 190,649.30| $ 196,075.90 | $ 201,846.69

Fuente: Estudio Financiero

Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera
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3.8.2.5 Costo unitario del servicio.

1.-El costo unitario del producto se determina a partir del costo total y las unidades a

ofertar. A continuacion se detalla el costo unitario por cada paquete turistico que se

oferta.
TABLA No. 23
COSTOS UNITARIO DE PAQUETES TURISTICOS
. . Guayaquil . . Guayaquil
Precio Guayaquil Guayaquil Guayaquil .
DETALLE Total . Y q Contempora ) Y q Y q Deliglth
Unitario Atraction Historico Shopping
neo nocturno
Ventas estimadas 11,880 2,160 2,160 1,080 4,320 2,160
Horas a laborar 35,640 6,480 6,480 5,400 12,960 4,320
Costos Variable 52768.00 1.48 9,594.18 9,594.18 7,995.15 19,188.36 6,396.12
Costos Fijos 127231.53 3.57 23,133.01 23,133.01 19,277.50 46,266.01 15,422.00
Costos Totales 179,999.53 32,727.19 32,727.19 27,272.66 65,454.37 21,818.12
COSTO UNITARIO DEL PAQUETE 15.15 15.15 25.25 15.15 10.10

Fuente: Estudio Financiero

Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera

2.- Otra forma de determinar los costos unitarios horas/hombres, partiendo de los

costos totales y divididos para el primer afio proyectado, y este resultante dividido

para el total de horas que trabajan los 3 vehiculos.

TABLA No 24
DIAS HORARIO HORAS “HORAS
DIAS MES
PRIMER TURNO 8H30a 15H30 7HO0O 210
SEGUNDO TURNO 15H30a 22H00  6HOO 180
TOTAL HORAS 13H00 390
TOTAL HORAS TRABAJADAS 3 39 1170

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera
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TABLA No 25

DETEMINACION COSTO HORA HOMBRE

Costo total anual $180,000.00 _ $15,000.00
Costo mensual 12
Costo mensual $15,000.00 _$500.00
Dias 30
Costo dias $500.00 _ $12.82
Hora 39
Costo hora/h $13.00
Imprevistos 5% $S0.65
Costo hora/h $13.65

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés- Ing. Mayra Cabrera

De los dos analisis se considero el analisis 1.

3.8.3 Precio de venta del producto

El precio de venta esta determinado a partir del costo unitario del producto mas un
margen de ganancia. A continuacion se detalla el precio de venta por cada uno de
los paquetes turisticos Cabe mencionar que la empresa como estrategia mantendra

el precio de venta de los productos para los dos afios.
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TABLA No. 26

DETERMINACION DEL COSTO DE VENTA

COSTO MANO | INCREMENTO
DESCRIPCION OBRA COSTO PVP
C 75% E
Guayaquil Atraccién 15.35 11.51 26.86
Guayaquil Contemporaneo 15.21 11.41 26.62
Guayaquil Historico 17.26 12.95 30.21
Guayaquil Shopping 15.35 11.51 26.86
Guayaquil Deliglth nocturno 15.50 11.63 27.13

TOTAL

Fuente: Estudio Financiero

Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera

3.8.4 Ventas proyectadas.

Las ventas para cada afio han sido calculadas a partir de las unidades de los
paquetes turisticos a ofertar por el precio de venta, a continuacion se detallan los
ingresos que percibira AVCA Cia, Ltda, por

ejercicio. Se prevé un incremento en ventas de un 15% a partir del segundo afio y

en costos del 10% a partir del segundo afio.

la proyeccion efectuada por todo el
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TABLA No. 27
INGRESOS
Productos ANO O ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5
Cantidades (en Unidades)
TAXIS TURISTICOS
Guayaquil Atraction 2,160 2,484 2,857 3,285 3,778
Guayaquil Contemporaneo 2,160 2,484 2,857 3,285 3,778
Guayaquil Historico 1,080 1,242 1,428 1,643 1,889
Guayaquil Shopping 4,320 4,968 5,713 6,570 7,556
Guayaquil Deliglth nocturno 2,160 2,484 2,857 3,285 3,778
ALQUILER
GYE-PLAYAS 276 317 365 420 483
GYE-SALINAS 240 276 317 365 420
FULL DAY DENTRO DE LACIUDAD. 240 276 317 365 420
TRANFER 300 345 397 456 525
Total 12,936 14,876 17,108 19,674 22,625
| Crecimiento esperado 15% 15% 15% 15%
[Precio Unitario (en uss)
Guayaquil Atraction 26.86 26.86 29.55 32.50 35.75
Guayaquil Contemporaneo 26.62 26.62 29.28 32.21 35.43
Guayaquil Historico 30.21 30.21 33.23 36.55 40.21
Guayaquil Shopping 26.86 26.86 29.55 32.50 35.75
Guayaquil Deliglth nocturno 27.13 27.13 29.84 32.83 36.11
ALQUILER
GYE-PLAYAS 130.00 130.00 143.00 157.30 173.03
GYE-SALINAS 130.00 130.00 143.00 157.30 173.03
FULL DAY DENTRO DE LA CIUDAD. 120.00 120.00 132.00 145.20 159.72
TRANFER 60.00 60.00 66.00 72.60 79.86
Total 578 577.68 635.45 698.99 768.89
| Crecimiento esperado 10% 10% 10%
[Ingresos (en uss)
Guayaquil Atraction 58,017.60 66,720.24 84,401.10 106,767.40  135,060.76
Guayaquil Contemporaneo 57,499.20 66,124.08 83,646.96 105,813.41 133,853.96
Guayaquil Historico 32,626.80 37,520.82 47,463.84 60,041.75 75,952.82
Guayaquil Shopping 116,035.20 133,440.48 168,802.21 213,534.79  270,121.51
Guayaquil Deliglth nocturno 58,600.80 67,390.92 85,249.51 107,840.63  136,418.40
ALQUILER
GYE-PLAYAS 35,880.00 41,262.00 52,196.43 66,028.48 83,526.03
GYE-SALINAS 31,200.00 35,880.00 45,388.20 57,416.07 72,631.33
FULL DAY DENTRO DE LA CIUDAD. 28,800.00 33,120.00 41,896.80 52,999.45 67,044.31
TRANFER 18,000.00 20,700.00 26,185.50 33,124.66 41,902.69

Total  436,659.60 502,158.54 635,230.55 803,566.65 1,016,511.81

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera
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3.8.5 Inversion total del proyecto.

La inversion total que requerira Avca Cia. Ltda. para el inicio de sus operaciones
estara constituida por el capital de trabajo, gastos de legalizacion, inversion inicial;
ademas se detalla la procedencia de los fondos, el requerimiento del préstamo
bancario, el interés, la cuota del pago mensual y la amortizacion; los cuales se

detallan a continuacion.

TABLA No.28

INVERSION INICIAL DEL PROYECTO

CUENTA VALOR
Equipos y Computacion $10,974.79|
Muebles y Enseres $10,339.00|
Equipos de Oficina $850.00]
Equipos de comunicacion $10,000.00}
Vehiculos $62,970.00|
Otros activos $1,495.00}
Capital de trabajo $15,250.00|
Otros cargos $10,300.00|
Gastos de legalizacion $4,150.00|
TOTAL $126,328.79

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera

3.8.5.1 Capital trabajo

El capital de trabajo estara constituido por todos los costos y gastos que incurrira la

empresa AVCA Cia. Ltda. para el primer mes de operacion:
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TABLA No. 29

INVERSION CAPITAL DE TRABAJO

CUENTA VALOR
Capital de trabajo $15,250.00
TOTAL $15,250.00

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera

3.8.5.2 Gastos de legalizacién de la empresa.

Los gastos de legalizacion estaran constituidos por los pagos solicitados por los
entes reguladores vigentes y otros gastos de registro como los notariales.

TABLA No. 30

PRESUPUESTO DE INVERSION DE GASTOS DE LEGALIZACION

Valor %
RUBROS Cantidad Unitario
$ Inversion
Registro de la marca 1 250.00 6.02%
Obtencion de escritura 1 1,300.00 31.33%
Permiso de funcionamiento 1 300.00 7.23%
Permisos operacion turismo 1 300.00 7.23%
Permiso de transporte terrestre turistico (SICOTT) 1 1,000.00 24.10%
Permiso de registro transporte turistico 1 1,000.00 24.10%
TOTAL | 6 4,150.00 100.00%

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera
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3.8.6 Inversion Inicial.

La inversion requerida para la puesta en marcha de la empresa AVCA Cia. Ltda.,
empresa de transporte terrestre turistico integral que innove y mejore la calidad del
servicio, estara constituida por equipo de oficina, mobiliario, herramientas, vehiculo,
promocion y publicidad, capital de trabajo, otros y los gastos de legalizaciéon, a
continuacion se detalla la inversion inicial. (Ver Anexo 23).

Los activos se depreciaran en linea recta de acuerdo a los porcentajes establecidos,

como se demuestra a continuacion.

TABLA No. 31
L
Equipo de Oficina 850
Equipos de computacion 10,975
Vehiculos & otros 62,970
Muebles y Enseres 10,339.00
Otros activos 1,495.00
Equipo de comunicacion 10,000.00
96,628.79

Método de Depreciacion: Lineal
Equipos de computacion

33% 3,657.90 3,657.90 3,657.90 3,657.90 3,657.90 3,657.90

10% 85.00 85.00 85.00 85.00 85.00 85.00
Muebles y Enseres

10% 1,033.90 1,033.90 1,033.90 1,033.90 1,033.90 1,033.90
Vehiculos & otros

20% 12,594.00 12,594.00 12,594.00 12,594.00 12,594.00  12,594.00
Otros activos

10% 149.50 149.50 149.50 149.50 149.50 149.50
Equipo de comunicacion

10% 1,000.00 1,000.00 1,000.00 1,000.00 1,000.00 1,000.00
Total gastos depreciacion 18,520.30 18,520.30 18,520.30 18,520.30 18,520.30 18,520.30

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera

La inversion inicial del proyecto estara constituida por fondos propios de las

accionistas y un préstamo financiero. Por lo tanto la inversion inicial estara
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conformada por el 50,15% por fondos de la accionista Mayra Cabrera y el 49,85%
por préstamo financiero y el aporte de un vehiculo modelo Van marca Hyundai por

parte de la socio Maria Fernanda Avilés.

TABLA No. 32
FUENTE DE FINANCIAMIENTO %
Interno (Fondos Propios) $61,547.38 50.15%
Externo (Préstamo Financiero) $62,970.00 49.85%
TOTAL $126,328.79 100%

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera

3.8.6.1 Préstamo bancario

AVCA Cia. Ltda., solicitara un préstamo financiero por un monto total de U$D.
62.970, el mismo que sera financiado por la Corporacion Financiera Nacional con
una tasa de interés del 11,50% a un plazo de 5 afios. El calculo del pago mensual se

har& a través de la siguiente formula:

m

Donde:

VA = Monto del Préstamo
i = Tasa de Interés anual
n = Ao Plazo

Meses Plazo

m

R = Cuota Mensual
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TABLA No0.33

TABLA DE AMORTIZACION

CAPITAL 62,970.00
Tasa Total 11.50%
Plazo 5 Afos

10 Semestres
$11,226.55 Semestral

Amortizacion Capital
Dividendo normal

Semestre  INTERES Amortizacién Valor del Saldo

Capital Dividendo Capital
62,970.00
1 3,620.78 6,297.00 9,917.78 56,673.00
2 3,258.70 6,297.00 9,555.70 50,376.00
3 2,896.62 6,297.00 9,193.62 44,079.00
4 253454 6,297.00 8,831.54 37,782.00
5 217247 6,297.00 8,469.47 31,485.00
6 1,810.39 6,297.00 8,107.39 25,188.00
7 1,448.31 6,297.00 7,745.31 18,891.00
8 1,086.23 6,297.00 7,383.23 12,594.00
9 724.16 6,297.00 7,021.16 6,297.00
10 362.08 6,297.00 6,659.08 0.00

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera

3.8.7 Estados de resultado proyectado.

AVCA Cia. Ltda., presenta un estado resultado para los cincos afios de operacion,

ver cuadro detallado de los gastos y costos.
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TABLA

No 34

ESTADO DE RESULTADO PROYECTADO

ANO1 ANO2 ANO3 ARNO4 ANO5
INGRESOS
Ventas 436,659.60 502,158.54 635,230.55 803,566.65 1,016,511.81
Costo de ventas 228,474.00 269,451.90 325,363.17 392,876.03 474,397.80
Costo de operacién 83,418.23 86,858.23 89,668.63 92,619.55 95,718.02
Utilidad Bruta en Ventas 124,767.37 145,848.41 220,198.75 318,071.07 446,395.99
EGRESOS
Gastos Administracion 89,702.30 93,261.40 96,998.45 100,922.36 105,042.46
Gastos Financieros 6,879.47 5431.16 3,982.85 2,534.54 1,086.23
Depreciacion 18,520.30 18,520.30 18,520.30 18,520.30 18,520.30
Gastos Totales 115,102.07 117,212.86 119,501.60 121,977.20 124,648.99
Utilidad Neta 9,665.30 28,635.55 100,697.15 196,093.87 321,747.00

Fuente: Estudio Financiero

Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera

3.8.8 Flujo efectivo

Avca Cia. Ltda., presenta flujo efectivo proyectado por los cincos primeros afios

TABLA No. 35

FLUJO DE CAJA PROYECTADO

ANO 0 ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5
INGRESOS
Ventas 436,659.60 502,158.54 635,230.55 803,566.65 1,016,511.81
Costo de ventas 228,474.00 269,451.90 325,363.17 392,876.03 474,397.80
Costo de operacion 83,418.23 86,858.23 89,668.63 92,619.55 95,718.02
Total de Ingresos 124,767.37 145,848.41 220,198.75 318,071.07 446,395.99
EGRESOS
Inversion Fija -126,328.79
Gastos Administracion 89,702.30 93,261.40 96,998.45 100,922.36 105,042.46
Gastos Financieros 6,879.47 5,431.16 3,982.85 2,534.54 1,086.23
Total de Egresos -126,328.79 96,581.77 98,692.56 100,981.31 103,456.90 106,128.70
Hujo Neto de Efectivo -126,328.79 28,185.60 47,155.85 119,217.45 214,614.17 340,267.30

Fuente: Estudio Financiero

Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera

Lic. Maria Fernanda Avilés Vera
Ing. Mayra Luisa Cabrera Miranda

Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Estudio a Distancia y Postgrado.

198



“DISENO DE UN PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE
TURISTICO INTEGRAL QUE INNOVE Y MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

3.8.9 Evaluacion financiera.

La evaluacion financiera del proyecto toma como base el flujo de efectivo en el cual
se encuentran reflejadas las entradas y salidas del periodo, para demostrar si la
propuesta un plan de negocio para la creacion de una empresa de transporte
terrestre turistico integral e innovador que mejore e innove la calidad del servicio en

la ciudad de Guayaquil es viable.

3.8.9.1 Tasa minima aceptable de retorno.

Para el calculo de la TMAR se considero la tasa de inflacion de 5,00% al cierre del
segundo trimestre del afio 2012, mas la tasa de interés del 11,50% por el préstamo
de la Corporacion Financiera Nacional y la tasa del 7,75% que corresponde al

Riesgo Pais.

3.8.9.2 Valor actual neto.

Para comprobar la factibilidad del proyecto es necesario realizar el calculo del valor

actual neto, considerando los siguientes criterios para la aceptacion del proyecto.

TABLA No. 36

CRITERIOS DE EVALUACION DEL VAN

Valor Significado Decisién a Tomar

La inversion produciria ganancias por encima de la
rentabilidad exigida
La inversion produciria ganancias por debajo de la
rentabilidad exigida

VAN>O0 B proyecto puede aceptarse

VAN<O B proyecto deberia rechazarse

La decision deberia basarse en
otros criterios, como la obtencién de
un mejor posesionamiento en el
mercado u otros factores.

La inversion no produciria ni ganancias ni pérdidas, dado
VAN=0 que el proyecto no agrega valor monetario por encima de
la rentabilidad exigida.

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera
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Formula para el célculo del VAN:

FE, FE,  FE; FE,  FEs

VAN =t s T ar e a0 arie

Donde:

VAN = Valor actual neto

I = Inversion inicial

FE = Flujo neto de efectivo para cada afio
i = TMAR

TABLA No.37

FLUJO FINANCIERO

Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Flujo Financiero
Ingresos (US$) 436,659.60 502,158.54 635,230.55 803,566.65 1,016,511.81
Costos (US$) 228,474.00 269,451.90 325,363.17 392,876.03 474,397.80
Costos de Operacién 83,418.23 86,858.23 89,668.63 92,619.55 95,718.02
Gastos Administrativos 89,702.30 93,261.40 96,998.45 100,922.36 105,042.46
Gastos Financieros 6,879.47 5,431.16 3,982.85 2,534.54 1,086.23
Depreciacion 18,520.30 18,520.30 18,520.30 18,520.30 18,520.30
Inversion -126,328.79 - - - -
Flujo Operacional -126,328.79 9,665.30 28,635.55 100,697.15 196,093.87 321,747.00
Participacion Trabajadores 15% 1,449.80 4,295.33 15,104.57 29,414.08 48,262.05
Impuesto a la Renta 24% 1,971.72 5,841.65 20,542.22 40,003.15 65,636.39
Depreciacion 18,520.30 18,520.30 18,520.30 18,520.30 18,520.30
Flujo Neto -126,328.79 24,764.08 37,018.86 83,570.66 145,196.94 226,368.86
[valuacién
Valor Actual Neto $101,865.18
Tasa Interna de Retorno 46.32%
Tasade descuento TMAR 23.75%
Periodo de recuperacion 2 afios 3meses

Fuente: Estudio Financiero

Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera
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A partir de los resultados obtenidos se tiene que el VAN es de $101.865,18 lo que
se interpreta como el analisis de viabilidad del proyecto de implementacién del

proyecto de implementacion del plan estratégico el cual es mayor a cero.

3.8.9.3 Tasainterna de retorno

Otro indice para comprobar la factibilidad del proyecto es a través del calculo de la

Tasa Interna de Retorno, lo cual debe ser comprobada con la Tasa Minima

Aceptable de Retorno y considera los siguientes criterios.

TABLA No. 38
CRITERIOS DE EVALUACION DE LA TIR
Valor Significado Decisién a Tomar
TR > TMAR Elproyecto da‘ una rentabilidad mayor que la rentabilidad B proyecto puede aceptarse
minima requerida
VAN <O El'p.royecto da.l una rentabilidad menor que la rentabilidad B proyecto deberia rechazarse
minima requerida

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera

Formula para el calculo de la TIR:

VP(iy — i)

TIR=1i, + VP —VN

TABLA No. 39

Valor Actual Neto $101,865.18
Tasa Internade Retorno 46.32%)
Tasade descuento TMAR 23.75%
Periodo de recuperacion 2 afilos 3meses

Fuente: Estudio Financiero

Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera
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La Tasa Interna de Retorno da como resultado 46,32%, demostrando que el
proyecto es rentable debido a que el rendimiento porcentual que proporcionan los

recursos invertidos del proyecto es mayor a la Tasa Minima Aceptable de Retorno

que es de 23,75%.

3.8.9.4 Flujo financiero.

A continuacién se presenta el Flujo Financiero proyectado para los cincos primeros

afos para la empresa Avca Cia. Ltda.

TABLA No. 40

FLUJO FINANCIERO

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Flujo Financiero
Ingresos (US$) 436,659.60 502,158.54 635,230.55 803,566.65 1,016,511.81
Costos (US$) 228,474.00 269,451.90 325,363.17 392,876.03 474,397.80
Costos de Operacion 83,418.23 86,858.23 89,668.63 92,619.55 95,718.02
Gastos Administrativos 89,702.30 93,261.40 96,998.45 100,922.36 105,042.46
Gastos Financieros 6,879.47 5,431.16 3,982.85 2,534.54 1,086.23
Depreciacion 18,520.30 18,520.30 18,520.30 18,520.30 18,520.30
Inversion -126,328.79 - - - -
Flujo Operacional -126,328.79 9,665.30 28,635.55 100,697.15 196,093.87 321,747.00
Participacion Trabajadores 15% 1,449.80 4,295.33 15,104.57 29,414.08 48,262.05
Impuesto a la Renta 24% 1,971.72 5,841.65 20,542.22 40,003.15 65,636.39
Depreciacion 18,520.30 18,520.30 18,520.30 18,520.30 18,520.30
Flujo Neto -126,328.79 24,764.08 37,018.86 83,570.66 145,196.94 226,368.86
[Valuacion
Valor Actual Neto $101,865.18
TasaInternade Retorno 46.32%
Tasade descuento TMAR 23.75%

Periodo de recuperacion

2 afios 3meses

Fuente: Estudio Financiero

Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés — Ing. Mayra. Cabrera

3.8.10 Analisis del punto de equilibrio.

El analisis del punto de equilibrio es un método

de planeacion financiera que
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Avca Cia. Ltda, debera tomar en cuenta para proyectar el nivel de ventas necesarias
para no tener pérdidas ni ganancias y tomar decisiones en logro de los objetivos

organizacionales.

El calculo del Punto de Equilibrio se hara a través de la siguiente formula:

CF
PU - CWU

PE =

Donde:

PE = Punto de Equilibrio

PU = Precio Unitario

CVU= Costo Variable Unitario
CF = Costos Fijos

CVT
Unidades a producir

Donde:
CVT= Costos Variable Total
A continuacién se presenta el célculo del Punto de Equilibrio de los distintos

turisticos que ofrecera Avca Cia. Ltda., como una empresa innovadora en calidad y
servicio.
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TABLA No. 41
. Guayaquil Atraccion
L Punto de Equilibrio
Concepto Punto de Equilibrio Anual Mensual

Costos Fijos $ 23,133.01 | $ 1,927.75
Costo Variable Total $ 9,594.18 | $ 799.52
Cantidad a Vender 2,160 180
Costo Variable Unitario $ 444 | $ 4.44
Ventas $ $ 58,017.60 | $ 4,834.80
Precio Unitario $ 2686 | $ 26.86
Punto Equilibrio Anual Unidades 1,032 86
Punto Equilibrio Anual U$D $ 27,719.52 | $ 2,309.96

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera

GRAFICO No. 24
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Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés — Ing. Mayra. Cabrera

El Punto de Equilibrio anualmente es de 1032 paquetes turisticos a ofrecer de
Guayaquil Atraccion, equivale a uningreso anual $ 27.719,52.
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TABLA No. 42
Guayaquil Contemporaneo
A Punto de Equilibrio
Concepto Punto de Equilibrio Anual Mensual
Costos Fijos $ 23,133.01 | $ 1,927.75
Costo Variable Total $ 9,594.18 | $ 799.52
Cantidad a Vender 2,160 180
Costo Variable Unitario $ 4.44 | $ 4.44
Ventas $ $ 57,499.20 | $ 4,791.60
Precio Unitario $ 26.62 | $ 26.62
Punto Equilibrio Anual Unidades 1,043 87
Punto Equilibrio Anual U$D $ 27,764.66 | $ 2,315.94

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés
Ing. Mayra Cabrera
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El Punto de Equilibrio anualmente es de 1043 paquetes turisticos a ofrecer de

Guayaquil Contemporaneo, equivale a uningreso anual $ 27.764,66...
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TABLA No. 43

Guayaquil Histérico

Punto de Equilibrio

Concepto Punto de Equilibrio Anual Mensual
Costos Fijos $ 19,277.50 | $ 1,606.46
Costo Variable Total $ 7,995.15 | $ 666.26
Cantidad a Vender 1,080 90
Costo Variable Unitario $ 740 $ 7.40
Ventas $ $ 32,626.80 | $ 2,718.90
Precio Unitario $ 3021 | $ 30.21
Punto Equilibrio Anual Unidades 845 70

$ $

Punto Equilibrio Anual U$D 25,527.45 2,114.70

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés - Ing. Mayra Cabrera
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Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés —Ing. Mayra Cabrera

Guayaquil Histérico, equivale a uningreso anual $ 25.527,45.
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TABLA No. 44
Guayaquil Shopping
— Punto de Equilibrio

Concepto Punto de Equilibrio Anual Mensual
Costos Fijos $ 46,266.01 | $ 3,855.50
Costo Variable Total $ 19,188.36 | $ 1,599.03
Cantidad a Vender 4,320 360
Costo Variable Unitario $ 444 $ 4.44
Ventas $ $ 116,035.20 | $ 9,669.60
Precio Unitario $ 26.86 | $ 26.86
Punto Equilibrio Anual Unidades 2,064 172

$ $

Punto Equilibrio Anual U$D 55,439.04 4,619.92

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés — Mayra Cabrera
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El Punto de Equilibrio anualmente es de 2064 paquetes turisticos a ofrecer de

Guayaquil Shopping, equivale a un ingreso anual $ 55.439,04.
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TABLA No. 45
Guayaquil Deliglth nocturno
A Punto de Equilibrio

Concepto Punto de Equilibrio Anual Mensual
Costos Fijos $ 15,422.00 1,285.17
Costo Variable Total $ 6,396.12 533.01
Cantidad a Vender 2,160 180
Costo Variable Unitario $ 2.96 2.96
Ventas $ $ 58,600.80 4,883.40
Precio Unitario $ 27.13 27.13
Punto Equilibrio Anual Unidades 638 53

$ $

Punto Equilibrio Anual U$D 17,308.94 1,437.89

Fuente: Estudio Financiero
Elaborado por: Lic. M. Fernanda Avilés — Mayra Csbrera
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El Punto de Equilibrio anualmente es de 638 paquetes turisticos a ofrecer de

Guayaquil Delinglth, equivale a uningreso anual $ 17.308,94.
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CONCLUSIONES

e Lacreacion de un Plan de Negocio de una Empresa dedicada a la prestacién
de servicio de transporte terrestre turistico integral con servicios innovadores
gue mejore la calidad del servicio en la ciudad de Guayaquil es Rentable,

debido a que VAN es mayor a O y su TIR supera y la TIR supera la Tasa

Minima Aceptable de retorno que es el 23,75 %.

e La innovacién en el servicio esta dado por el conocimiento en al area de

turismo, calidad en el servicio que se ofrece por parte del personal de la

nueva empresa.

e Estas mejoras en la calidad del servicio producirdn que el sector turistico,

presente cambios en su estructura, y por ende sera retribuido en la economia

del pais.

e Las falencias que presenta el sector en la calidad del servicio del sera un
punto de ataque de la nueva empresa que considera como su fortaleza el

conocimiento del mercado turistico con la puesta en marcha de los manuales

de calidad por parte de su personal.
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RECOMENDACION

e Mantener constantemente capacitado en calidad, seguridad, servicio Yy
aspectos culturales y en general sobre aspectos turisticos nuestra ciudad.

e Hacer revisiones periédicas del cumplimiento de metas y objetivos
planteados con el fin de identificar cambios en el mercado y reajustar dichos

objetivos.

e Hacer alianzas con los hoteles, agencias de viajes, empresas de transporte

terrestres turisticas, ofreciendo precios preferenciales.

e Para cubrir demanda se debe considerar el servicio de alquiler de vehiculos.

e Ofrecer estos servicios turisticos en lugares poco frecuentados de la ciudad
y no olvidar que cuando un cliente compra, no sélo compra productos

y servicios, compra deseos.
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