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RESUMEN.

La presente investigacion se realiz6 en la ciudadQaito, en virtud de su relevante
importancia por ser la capital del Ecuador; proyepie se llevo a cabo en el primer semestre
del afio 2018. El instrumento de negocio estd dweedo al ambito del turismo, esta
herramienta se procesé en conjunto con el equiptiath@jo de la empresa, y teniendo en
cuenta las necesidades de la agencia de viajes ddepmrator Cia. Ltda., debido a la
problematica que presenta por no haber definidossdn, mision, objetivos y valores. Para el
efecto, se utilizo una metodologia inductiva y itaiVa generada por las entrevistas y
reuniones de trabajo realizadas en la agencia, rg@h® herramientas de analisis
administrativo tales como la matriz FODA vy las arfaerzas de Porter; como resultado del
analisis realizado, se obtuvo un esquema de plaredecios, en el que constan, entre otras
cosas: un resumen ejecutivo del negocio, estrategseguir y sus costos, un cronograma de
accion, la identificacion del mercado al cual l@raga deberd enfocarse, la creacion de la
identidad corporativa de la compafiia y las herratagede planificacion para cumplir con los
objetivos planteados; por ultimo se identifican lesultados esperados con este plan de
negocios. Como conclusion del trabajo realizadajesauestra la importancia de un plan de
negocio en cualquier tipo de empresa, para meguraroperatividad y permanencia en el

mercado.

Palabras claves
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ABSTRACT.

The following investigation was carried out in tbigy of Quito, taken as a reference for its
importance as the capital of the country. The mtojeas developed during the first semester
of 2018. The focus of the business instrument vaasex! out within the scope of the tourism,
we got to know the scheme and the elaboration.dfhie tool is processed jointly with the
work team and taking into account the needs oftridneel agency Hermesoperato Cia. Ltda.,
Due to the problems that the company maintainsdtyhaving its vision, mission, objectives
and defined values. An inductive and qualitativethondology was used, generated by the
interviews and work meetings held within the agénagfrastructure, generating tools for
administrative analysis such as the SWOT matrix.oAgithe results of the document, a
business plan scheme was obtained with its resjgeekiecutive summary, strategies, the cost
of these, action schedule, identification of therketa to which the agency should focus,
creation of the corporate identity and planninggdo order to meet the objectives set, finally
the expected results are identified with this bessplan, as a conclusion the importance of a

business plan in any type of company is identified.
Keywords

Business plan, Travel agency, SWOT, Tourism, Touris



INDICE.

DEDICATORIA. ettt ettt ettt e e e e ettt e e e e s s bbbt eeeee e e e s aab e et e eeaesaeesaassbeaeeeeeeaannbbaaeeeesanaannsenaaaennns Il
AGRADECIHVIENTOS. ... ettetee ettt ettt e e e e e ettt e e e e s e s abetteeeee e e nsbbaeeesaeeessasasnraaaeeesesaannsneaaeesssannnne I
RESUIMEN. <.ttt e 5
ABSTRACT . ..ttt ettt sttt ettt et b et e bt e s bt e s bt e she e s ae e sae e s ae e e a et e bt e bt e bt e bt e nbe e she e sheesaeeeareeareenneeane 6
INTRODUCCION. ...ertririineniieieeeesistis e e 9
El Problema CientifiCo.- ...uii ettt ettt e s ne e b sree e 12
(0] Y=L a1 Y o N =T o 1= o= USRI 13
OB EtIVOS ESPECIICOS. . .uviiiiiiiiee et ettt ettt ecte e e et e e et e e ettt e e eeeabeeeseeeataeeeeaasaeeeessaeesanssaeesannseeas 13
CAPITULO | ettt st 14
B Y - oo T =T ol PP VPP PTUUUPPOPPIN 14
1.1.1 El progreso del TUrismo €N ECUAAON .....cccuviiiiiciiieccieee ettt s e e e s e e e saaaeeeas 14
1.1.2 Las agencias de viaje €N €l ECUAUON ......uuiiiiii ittt ettt e e e e eraree e e e s e e ennraaee s 15
1.1.3 Rol de las agencias de viaje en el tUriSmMO.........c.c.uuiiiiie e 17
1.1.4 Importancia de 1as aBeNCia e VIigJeS.....uuuiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt e e et e e e e e s e srrre e e e e e e e nnraeeeeas 18
1.1.5 Importancia del plan de negocio en las agencias de Vigje. ......ccccceeecrveeeecireeeeiiieee e e 18
1.1.6. EIaboracion de FODAL.........ooi ittt ettt et et sae e st s et eaeeeane s 19
1.1.7 Elaboracién de Matriz de las 5 fuerzas de POrter ........ccceeveereenienienicnceeee e 20
1.2 Marco REFEIENCIAL. .....eeeiieeeie ettt et sttt e s b e e s bt e s enee e sareesaneeeas 21
G I\ Yoo oY [ol=T o U - USRI 22
CAPITULO 1 et st 37
3 \V/ - T olo WY/ <] doTe [o] Lo ={ ole T USSR 37
0 0 RV 11 o o [o] o - - R0 P 37
2.1.2 Tipos de Estudios Utilizados. .......eeeeiiee ittt rree e e e e e e nre e e e e e e e eennnnes 38
B R B I [0 T o - DTSRRI 39
2.1.4 Herramientas de Recoleccidn de INformacion. ........ccoceevieiiiiiiniinieneeeeeeee e 39
2.1.5 Instrumentos de INVESTIZACION. ....ciiciiiiie et e e e e rabae e e s are e e e s nte e e esareeas 40
2.1.6 Procesamiento y Presentacion de Resultados. .......cccueeeeiiiiiieciiee e 40
2.1.7 MOdelo de ENtreViStas. ..ccoeereiiiiiieiiieiteesite ettt bbbt sttt s r e e 40
2.1.8 Recoleccion de INfOrmMacion. ........ocui ittt 41



e I NG T T e [l =T 0L (=) VA ) = T 41

CAPITULO Il oottt ettt 46
PROPUESTA DEL PLAN DE NEGOUCIO ....c.ueiiiieieeiee sttt sttt ettt ettt et e bt sme e s sanesane st emeeeneeneees 46
3.1 Analisis del escenario actual de |2 @MPrESa........cooiiieciii et e 46
3.2 Estructura Ideoldgica del Plan de NEeZOCIO........cececuiiieeciiieeeciiee ettt et e e e e eree e e 47
3.3 ESTructura del ENTOINO. c....eiiiiieiieeciee ettt ettt sttt et e st e e sae e ssr e e sareesneeesaneean 48
3.3 1 ANALISIS FODAL. ...ttt ettt st sttt st ettt st b e bbb e sre e she e et e st eaees 48
3.3.2 FODA CrUZA00. c..eeeiieeiieeieet ettt ettt ettt e st e bt e st st st e et et e bt e bt e b e e be e s bt e sbeesaeesanesanesmnes 49
3.3.3 ANBLISIS POIEEI. .ttt sttt et e b e e bt e b e e s be e s bt e she e sae e satesateeaeas 49
3.4 ESErUCEUIE IMIECANICA .t euteeteettette ettt ettt ettt e b e bt e bt e s be e e satesbe e e st e eateeateeabeebeebeennes 54
3.5 ESEruCtura FINANCIEIA. ..t e e s e s nnn e e e snnneees 58
3.6 RECUISOS HUM@NOS. ..iiiiiiiiiiiiiiiiiiiic e srae e s rae s 63
3.6.1 Organigrama y analisis de NOMING. ....c.ueieiiiiiie et e e e e e are e e e e ate e e e eareeas 63
3.6.2 Actividades de Cada PUESTO......cccuiiiieciiiie et ettt e e et e e et e e e e raba e e e e abee e eeanteeeenarenas 64
A (=T W 4 L= o T =3 1= UL 1Y o T 66
CAPITULO IV 1ot s 69
CONGCLUSIONES ...ttt ettt e e e e ettt et e e e e e s et et e e eeesea s sab et eeeesaeesesaarebeeaeeeaasanntaaeeeeeesannnnrees 69
CAPITULO IV ot st 70
RECOMENDACIONES ... .oiiuitittete ettt ettt ettt et e bt sb e sbeesbeesbeesbeesatesaeesabe s emeeeaseenbeebeeabeenbeenseenreenneens 70
BIBLIOGRAFIA. ......ocvvvteeeetete ettt ettt bbbttt bbb s st bbb s et b b s st b b s s st ae s 71



INTRODUCCION.

La primera agencia de viaje del mundo fue Cox &gilundada en el afio de 1758 en
Gran Bretafia hace 260 afos, por el pionero desnari Thomas Cook, quien planifico
expediciones religiosas para grupos alrededor t#log El apogeo de las empresas de
agencias de viaje tuvo lugar en el siglo XIX aipal® afio de 1920, lo cual fue equivalente al

progreso de la aeronautica comercial.

En el Ecuador la primera agencia de viajes creadd pais fue Ecuadorian Tours en el
afno de 1947, de propiedad del Sr. Eilliam McIntdemacionalidad escosesa, la cual tuvo una
dicifil tarea al iniciar y promover al Ecuador comestino viajes. Al dia de hoy esta empresa
sigue prestando servicios turisticos nacional eri@cionalmente, convirtiéndose en un

modelo de ejemplo para el resto de negocios dehmgro econdémico en el pais.

Con corte al 14 de mayo del 2018 el catastro delidWrio de Turismo del Ecuador,
limita en su informacion un total de dos mil quiremapresas a nivel nacional dentro de la
actividad de operacion e intermediacion de turisooo, una clasificacion de agencias de viaje
mayorista, agencias de viaje dual, agencias de witgrnacional y operadores turisticos. En la
provincia de Pichincha tenemos un total de 805b&stanientos y en la capital Quito 750
establecimientos, divididos de la siguiente mangt2 agencias de viaje dual, 103 agencias

de viaje internacional, 82 agencias de viaje mayay 253 operadores turisticos.

Para estar registrado como una agencia de viaggetador de turismo en el catastro
del Ministerio de Turismo se realiza el procesopagina web de la institucion ingresando los
datos en la plataforma SIETE, creando una cuemaetamumero de cédula o RUC. Cabe
destacar, que todo tipo de servicio turistico dedreregistrado, como los centros de turismo,

transporte, alimentacion y bebidas, alojamientaig gle turismo.

Dentro de la oferta de servicios turisticos teneslagrupo de agencias de viaje, que
hoy en dia mantienen una dificil competencia emaicado y deben sobrevivir a las nuevas
tendencias de viajes y compras por internet, poia¢didad de adquisicion de servicios

mediante aplicaciones y plataformas Web. Estas demerado una importante amenaza
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competitiva, las nuevas estrategias deberan germpartunidades para combatir esta
problematica, un plan de negocio ayudara a gemdtas y estrategias para sobresalir a estas

amenazas.

Las agencias de viaje son organizaciones o emptedatcas dedicadas a la venta,
intermediacién de servicios, organizacion, elaborag/ ejecucién de planes, circuitos e
itinerarios, entre sus proveedores de serviciosn@s a transportistas, aerolineas, cruceros,
hoteles, restaurantes etc., cuyo objetivo es eégait productos y servicios turisticos para el

disfrute de los turistas y clientes que los deseleuirir.

Una agencia de viajes se convierte en ventajosaoahento de la contratacion de
paquetes de viajes que tienen como duracion algiiass debido a que entregan el producto
turistico todo en uno, es decir, todos los sersiciecesarios estan contratados resolviendo las
dificultades derivadas de adquirirlos por separ&sovicios como del alojamiento, transporte,

visitas, etc.,

La agencia de viajes Hermesoperator, se dedicastapiservicios como intermediario
de turismo. Es una organizacion que se mantiememstante actualizacion en el medio donde
se desenvuelve. Tiene varios afios de experience erercado turistico lo cual le ayudod a
ganar una cartera significativa de clientes co@pars. La agencia fue creada en agosto del
afio 2010, por falta de organizacion, tiempo y con@nto no se han desarrollado algunos
puntos claves en la gerencia para una organizadémnistrativa mas eficiente, los cuales
son: la visién, mision, objetivos, valores, esigas, etc., por lo cual se evidencia la necesidad
de la creacion de estos puntos con un modelo @eaithn estratégica, y que ayude a esta

empresa a mejorar su orientacion y generar mayugessos.

El plan de negocios es un instrumento en el cuakesepilan ideas y se elaboran
proyecciones para cualquier negocio anhelado, gdam como cualquier otro, que nos hace
pensar en todos los elementos a considerar enggtine Estas son: el concepto de negocio,
la mision, la vision, los objetivos, la gerencib¢a&pital humano necesario, la promocion y las

finanzas. (Villanueva, 2010, pag. 5).
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Las estrategias son acciones por las cuales sardmgrcumplir los objetivos
planteados, los cuales envuelven como ejemplo:xfaaresion territorial, diversificacion,
eliminacion de competidores, obtencion de buenoggadores e introduccion en el mercado.
Una estrategia no es solo un documento redactaddyién contempla el proceso solicitado

para la formulacion y organizacion de un plan é&giao.

La definicidon correcta del plan de negocios gendesarrolla y aporta beneficios a la
asociacion, disefiar y operar la compafia de manérial en proyecto proporciona una
oportunidad para identificar problemas potenciaglessi mismo para encontrar las posibles
enmiendas de estos, mermando los riesgos, adens®s dea herramienta administrativa de
planificacién para generar ideas, es la mejor naaner formalizar y estructurar de forma
adecuada, clara y concisa, por lo que se transfermana pauta importante del trabajo diario

activo de la organizacion, empresa o compafia.

Un plan de negocios no garantiza el éxito, petogsa reducir el fracaso, la existencia
de un plan de negocios esta relacionada con el desarrollo de la empresa, favorece al

crecimiento de esta y a la estabilidad de la misma.

El método de accidn esta relacionado a la plamificeestratégica que se enfoca en la
orientacion de la organizacion y las tareas ne@sspara optimizar su desempefio, este es un
proceso por el cual las compafias elaboran y gerestaategias para anticiparse y responder

efectivamente a los cambios dinamicos del mercads gue se desenvuelven.

Al disenar el modelo de plan de negocios para &neg de viajes Hermesoperator
Cia. Ltda, se desea formalizar en proyecto un dectongue sirva a la empresa, directivos y
al talento humano a generar el camino a seguir pangplir los objetivos, evidenciar las

estrategias y por ultimo generar su identidad.

El proceso de la elaboracion del plan de negocimagmjara con el talento humano y
los directivos de la agencia, para obtener dat@gseale su situacion, y que las soluciones y

estrategias sean generadas en el mismo lugar dergknera el trabajo.
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Para llevar a cabo este plan de negocio, se vasardllar una serie de actividades
con las distintas areas que componen la agendievaeatara un andlisis del estado actual de la
empresa, tanto del entorno micro y macro, tenieerdouenta los factores que mas influyen,

ademas de detectar y estudiar la competencia airect

¢Por qué la agencia de viajes necesita un planedecins? toda empresa debe
comenzar con un esquema administrativo, que sefigdan de accion es decir la ruta y la
manera de como se cumpliran los objetivos y metgsesariales, un plan de negocio definira
la creacién de la organizacién o la correccién da empresa ya formada, las empresas
turisticas no deben ser la excepcion al poner aatipa esta herramienta administrativa, el
enfoque de estas empresas es servicio, generarglaccenjunto productos intangibles que se
miden mediante experiencias y satisfaccion dehtdie es aqui donde el plan de negocio nos

definird el cdbmo, cuando, y a quien seran dirigilasstras estrategias de ventas.

Solo 2 de 10 microempresas sobreviven al afio dasdeeacion, debido a la falta de
planificacién y un documento que les ayude a pas&sus objetivos y metas, por ello tiene
tanta importancia el plan de negocio para todo tipoempresa o negocio sin importar el
tamafio, su estructura y tipo de servicio o prodgquam ofrece.

El Problema cientifico.-

La agencia de viajes Hermeoperator Cia. Ltda., m@atocho afios de funcionamiento
en el mercado del turismo en la ciudad de Quitn, esnhbargo desde el inicio de sus
operaciénes no ha tenido un crecimiento empressigaificativo 1o cual repercute en sus
bajas utilidades y falta de reconocimiento en elcamo, ademas la empresa no tiene definida
su misién, visién, objetivos y estrategias corpeaat que le ayuden a definir una direccion de
negocio. ¢Qué herramientas administrativas deleantila empresa para encontrar su
horizonte empresarial, generar un cambio positivo ses ventas, mayor utilidades y

posicionamiento de su marca?.
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Objetivo General

Diseflar un modelo de plan de negocios que contibtgn estrategias para el
mejoramiento administrativo y comercial de la ageme viajes Hermesoperator Cia. Ltda,

para el afio 2018.

Objetivos Especificos

» Fundamentar tedrica y metodolégicamente el modeljolah de negocios.
» Efectuar un diagndstico actual macro y micro dagencia de viajes.

» Elaborar el modelo del plan de negocios para lacGgeale viajes Hermesoperator Cia.
Ltda.
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CAPITULO |

1.1 Marco Tebrico

1.1.1 El progreso del Turismo en Ecuador

El turismo en el Ecuador se ha convertido en urig@ad para el gobierno en turno, y
se refleja en las campafias y estrategias del Miostle Turismo, la pagina oficial de esta
entidad, presenta que el mes de abril del afio 28#® con un incremento del 63.1% de
turistas con relacion al mismo periodo en el afftr20on estos datos podemos precisar que el
pais mantiene un crecimiento continuo sobre el grriguatrimestre del afio, segun cifras
preliminares informadas por esta cartera de estdapril del presente ingresarén al pais un
total de 183.921 extranjeros, solo en el mes dergstia se evidencié un crecimiento del
29,7% en base a los principales mercados de céaptdeiturismo extranjero del pais (Estados
Unidos, Alemania, Canada y Reino Unido); mientras gn el mercado de mantenimiento se
registré un incremento del 42,5%; y, en el meradeloportunidad un 1,8%, las cifras sefialan
también que en el primer trimestre del afio 201&gistraron 491.698 empleos dependidos al
alojamiento, alimentos y bebidas, que simbolizarorcrecimiento del 5,1% versus el primer
trimestre del afio 2017, esta cifra simboliza V&Il general de empleos en la economia del
pais, por lo cual esta actividad se sitla entre Samdustrias econdémicas de mayor

contribuciéon al empleo nacional.

Las proyecciones para el aumento del turismo gmaid son positivas, para lo cual
entre otras de las estrategias del Ministerio désino, tenemos la capacitacion gratuita sobre
temas de atencién al cliente e idiomas con su Rigional de la Excelencia Turistica, la
participacion en ferias internacionales como laRiBUR 2018 realizada en Madrid y las
politicas de cielos abiertos, aspiran generar aremento significativo en el turismo del pais

para los proximos afos.
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El Plan de Desarrollo Turistico Nacional es otrdadegrandes estrategias del gobierno
actual, el cual se present6 el 11 de mayo del 2&Ifhsta de tres proyectos, primero impulsar
la Rivera del Pacifico compuesta de playas sagagn las provincias de Esmeraldas, Manabi
y Santa Elena ofertando espacios a empresariosnades y extranjeros que inviertan en la
construccion de hoteles, segundo, Pueblos Magipas se refiere a modelos de gobernanza
turistica en sitios no conocidos en el pais pararitivar la oferta turistica local con el objetivo
de dinamizar esta actividad econOmica, tercer@reate al circulo virtuoso que genere un
ingreso permanente de divisas y turistas, atado@ este plan el gobierno nacional realizara

incentivos tributarios a quienes se sumen a estyEEtos.

1.1.2 Las agencias de viaje en el Ecuador

Las agencias de viaje son empresas 0 compafiiasticasi dedicadas a la
intermediacidon de servicios relacionados al turisenda venta, organizacion, realizacion de
circuitos, rutas e itinerarios, entre sus proveeslale servicios tenemos a transportistas,
aerolineas, cruceros, hoteles, restaurantes, aato..el objetivo de colocar los servicios y
productos turisticos a disposicion de los cliempes lo requieran, el Reglamento General de
Actividades Turisticas (2011) en su capitulo llcatb 77 define a las agencias de viaje como
empresas que estan sujetas al control y vigilasheia Superintendencia de Compaiiias, con el
objetivo de desarrollar actividades turisticasidagfis a la prestacion de servicios directos o

de intermediacion, utilizando medios propios oatedros.

En su articulo 78.- Actividades.- manifiesta:

a) Reservas y venta de boletos de todo tipo de tratespoacional o
internacional.

b) Adquisicion y reserva de servicios turisticos coral@jamiento, tickets o
entradas para espectaculos, atracciones turistieaos, areas protegidas
tanto en el pais e internacionalmente.

c) Organizacién, comercializacion y venta de paquietgsticos.
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d) Servicio de intermediacion referente a transpartistico maritimo, aéreo,
terrestre dentro y fuera del pais.

e) El alquiler de transporte como aviones, trenesplaiges, barcos y otros
medios para prestar servicios turisticos tipo flete

f) Representar a otras agencias de viajes nacionahésreacionales, en otro
domicilio diferente al de la sede principal paravienta de productos
turisticos.

g) Asesoramiento y tramites necesarios para los datiasienecesarios para
los viajes de los clientes.

h) Difusibn y entrega de material de propaganda acekecainformacion
turistica.

i) Intermediacidn en venta de servicio de polizas @ veferentes a la
actividad turistica.

j) Alquiler de equipos y utiles para la practica ddstao especializado y
deporte.

k) Venta de paquetes turisticos que conformen congjresmvenciones y
cursos internacionales de intercambios.

[) Servicio de intermediacion para la venta y despatehoarga, equipaje por
cualquier tipo de transporte.

El articulo 79.- Clasificacion.- manifiesta que pelr ambito y extension de sus

actividades, se clasifican en:
a) Mayorista;
b) Internacionalesy,

c) Operadoras.

El articulo 80.- Agencia de viaje mayoristas.- Qrigan, elaboran y venden en el pais,

servicios y paquetes turisticos del exterior madiérs otros dos tipos de agencia de viajes.
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El articulo. 81.- Agencias de viajes internaciosalé€€omercializan los productos de
las agencias mayoristas al usuario final, tambléhogan, venden y organizan toda clase de

paquete y servicio turistico directamente al céent

El articulo. 82.- Agencia de viajes operadoragjanizan, elaboran, operan y venden a
través de los otros dos tipos de agencia o diresttaral usuario final toda clase de paquetes
turisticos o servicios dentro del pais, para saedi®s nacional o internacionalmente (pp. 20-
21).

Hoy en dia las agencias de turismo o de viaje dhgan la ciudad de Quito deben
enfrentarse a las nuevas tecnologias informaticaglrales, las ventas de boletos, paquetes y
servicios turisticos se pueden adquirir desde umpatador o un ordenador, generando una
alta competencia a empresas en este giro de negoay@ndo la necesidad de adaptar
estrategias para ser parte de esta tendenciaspda® agencias de viajes se estan enfocando

en fortalecer los recursos tecnoldgicos, paraxqeirelir sus servicios y alcanzar mas clientes.

1.1.3 Rol de las agencias de viaje en el turismo.

* Informan, asesoran y promocionan servicios y destiaristicos.

* Planifican, disefian, organizan, distribuyen y caiadizan servicios y productos
turisticos.

* Levantan la necesidad y estimulan la inquietucevéa]

* Regularizan las corrientes turisticas.

» Contribuyen al desarrollo de destinos y produaloisticos.

e« Componen una valiosa fuente de informacién tudstacerca de tendencias y
necesidades del mercado.

» Conforman una amplia red internacional de ventsetteicios y productos turisticos.
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1.1.4 Importancia de las agencia de viajes.

Las agencias de viaje son negocios intermedianiessgqven de conexion profesional
entre los clientes, es decir el turista, con lapresas turisticas nacionales y extranjeras, se les
ha considerado empresas de apoyo al turismo dumantbo tiempo, sin tener en cuenta que
han logrado desarrollar sus funciones principalésity generado nuevas, para transformarse
en uno de los factores mas importantes en la coalizacion de la oferta turistica a nivel
nacional como internacional, pues incitan y regedar de manera directa el desplazamiento

individual y masivo de los turistas.

1.1.5 Importancia del plan de negocio en las ageaside viaje.

El plan de negocio es una herramienta que ayudseéat estrategias vitales para la
empresa y su labor diaria, este documento deberadificado y actualizado, ya que ira
transformandose con la labor constante del diaaadiberd ser el instrumento de mayor
importancia para todos los colaboradores de la €sapgue organizan y gestionan los
productos, a partir de este escrito se plasmapaaias especificas a cumplir para alcanzar las
metas y objetivos establecidos, su preparaciomesjarcicio de reflexion y compresion, por
este motivo, debera ser imparcial, medible y tamséble, en la generalidad de los casos los
profesionales y organizaciones no aprovechan lamsvaentajas de este instrumento de

planificacion.

Este plan administrativo debera ajustarse a lotegtos de la empresa y a los posibles
cambios que pueden surgir a través del tiempolagl o es instrumento rigido, al contrario
debera ser flexible y de constante cambio, esterdeter modificado, actualizado y mejorado
en la medida de lo permisible, ya que se va tramsfodo con el trabajo constante del dia a
dia, es una herramienta practica para organizapgrer las metas en un formato coherente,
especialmente para nuevos emprendimientos o pegjeeijaresas, se puede puntualizar como
la labor de manejar una empresa de manera documkasteempresas utilizan el plan de

negocio para optimizar sus procedimientos inteynoara referir a sus clientes potenciales.
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El uso de un plan de negocios como instrumento radtrativo permitird al negocio
generar estrategias y alcanzar sus metas, el ptop@seste plan es concretar a la empresa en

la actualidad y exponer con mayor referencia cost@ eompafia operara en el mercado.

La elaboracion de un modelo de direccion estradéggcvital para el sostenimiento del
negocio, la falta de direccién o planificacion attgica es una de las principales causas para
que las empresas fracasen, es aqui donde radicapsttancia y cobra relevancia para los
emprendedore®l no poseer un plan de negocio en la empresarayenafusion al momento
de definir metas y objetivos, toda empresa o engim@ento debe poseer definida una misién
y vision para conocer lo que desea alcanzar camraplimiento de los objetivos trazados.
Para elaborar un plan de negocios de una emprdsa@onamiento es vital la evaluacion del
negocio, la cual brinda el fundamento cualitativougntitativo de la toma de decisiones para
el subsecuente plan de accion, ademés de serdadba®das las decisiones estrategicas del
mismo (Hiebing, 1992).

Después de poner en marcha las estrategias prapumstel documento elaborado
(Plan de Negocio), el duefio, la gerencia o el thréx podra utilizar el plan a modo de punto
de referencia para conocer el como alcanzara laasmeobjetivos planteados ademas de
identificar las unidades de la empresa que necestdaecciones, el plan se debera utilizar
como un instrumento de trabajo que permanentemeet@lla el progreso de la empresa para

lograr cumplir las metas en el plazo y tiempo @adb.

1.1.6. Elaboracion de FODA.

El FODA al ser una herramienta de diagndéstico eabqae provee de informacion
para el proceso de planeacion estratégica, lzarimos para lograr levantar un idea de la
empresa a tiempo real, esta herramienta sera athba@on el equipo de la empresa, para
alcanzar datos reales y actuales, generando umi opa¢ ayude a plantear nuevas estrategias.

Al conocer las fortalezas, oportunidades, debikdag amenazas se tendra un pequefio
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diagndstico de la empresa, con este lograremadgaeaktrategias para ponerlas en marcha de
forma inmediata en el Plan de Negocio.

r N
¢ Factores » Factores
Externos Externos
Oportunidades
Debilidades
——— —

* Factores
Internos

» Factortes
Internos

\ )

Figura 1. Matriz Foda.

1.1.7 Elaboracion de Matriz de las 5 fuerzas de Pr

De la misma manera se trabajara para formar lazvg#rlas 5 fuerzas de Porter con la
coperacion del equipo de trabajo de la Agencia @ge¥ con el objetivo de encaminar los
recursos de la compafiia y lograr superar a la ciamgia, esta herramienta ayudara a definir
estrategias para la persistencia del negocio emeatado escogido, dentro del modelo de las
fuerzas de Porter esta la llamada amenaza de Bsmsempresas entrantes e indica cuan
dificil es ingresar en un mercado, con la cualiaasmos como esté la agencia dentro del

mercado local.
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AMENAZA

Nuevos
Competidores.

Poder e Poder

Negociacion. ENTRE Negociacion.

PROVEEDORES COMPETIDORES CLIENTES

EXISTENTES

AMENAZA

Productos y
Servicios
Sustitutos.

Figura 2. Matriz de Porter.

1.2 Marco Referencial.

Sobre el tema de esta investigacion se realizéidgueda pertinente mediante medios
electrénicos y se han encontrado cuatro temas iguiersn de base de consulta para este

documento, los cuales son:

Plan de Negocios Travel & Businnes de las autdbasiiela Trejos, Diana Rincon,
Leidy Gaviria., para la Universidad Tecnoldgica Bereira en el afio 2015. Trabajo de
investigacion en el cual se usa la herramienta @idtrativa de plan de negocios para la
creacion de una agencia de viajes especializatl&rismo de negocios, el proyecto se elaboro
en cinco fases, generando un analisis del sectaudemo ademas de entregar el producto

final, que contiene la elaboracion del plan menaitm

Disefio de un Plan de Marketing para la empresstitaiCosarco Touring de la ciudad
de Quito de la autora Andrea Alexandra Coronel &azpara la Universidad Politécnica
Salesiana en el afio 2013, publicacién en la cuésaectaron datos del sector de turismo
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ademas de las estadisticas de las agencias deriajeEcuador, se realiza un analisis interno
y externo de la empresa en mencién también debryiecnacro entorno como producto final,
se entrega la herramienta de planificacion y gespldn de marketing para que pueda ser

acogido por la compaifiia.

Plan de Negocios para la creacion de una empreisida en Quito, enfocada en
jubilados y en personas de la tercera edad de dsstddidos de la autora Andrea Carolina
Davila Alvear para la Universidad de las Américaset afio 2016, trabajo en el cual se
analizaron datos turisticos, analisis de los dignfinancieros y proyecciones, dando como
resultado la viabilidad de poner en funcionamieetoproyecto realizado con el plan

elaborado.

Plan de Negocios para la creacion de una empresarggorte turistico terrestre en la
ciudad de Quito de la autora Lorena Davila Sota paitJniversidad de las Américas en el afio
2016, trabajo en el cual se analizé el mercadageahkz0 entrevistas a empresas turisticas
como agencias de viajes, obteniendo como resuleagompuesta con el Plan elaborado de la

creacion de la empresa mencionada.

Como se puede visualizar, existen varias fuentesodsulta que respaldan el tema
investigado, generando una idea clara del gradengertancia de un plan de negocios para

todas las actividades que conforman la ofertaticais

1.3 Marco Conceptual

El turismo se puede definir para algunas sociedeole® el objetivo para alcanzar su
pleno desarrollo y potencial social, es un fendmaatal donde se encuentran inmersos
cientos de paises y ciudadanos, transformandodagl@s, regiones y hasta economias. La
Organizacion Mundial del Turismo (OMT) (como se&a@in Guerrero y Ramos, 2014) define
al turismo como: “las actividades que realizanpsonas durante sus viajes y estancias en

lugares distintos a su entorno habitual por unogeride tiempo consecutivo inferior a un afio,
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con fines de ocio, negocios u otroSégun Tourism Society of England (1976): “Turisnso e
el desplazamiento corto y temporal de personasahdestinos distintos a sus lugares de
residencia o trabajo habitual, asi como las acoked que realizan durante su estancia en el

destino. Se incluyen los desplazamientos por cielguotivacion”.

Para entender al turismo podemos mencionar que a&gividad humana que mantiene
como objetivo principal satisfacer las motivaciopessonales de los turistas, es por esto que
el sistema turistico debera enfocarse en trabaja@ gumplir de forma singular, especifica e
individual las motivaciones de su demanda, lo qualleva a que la industria del turismo
reina las caracteristicas de econdmico, social,ahamespecifica y diversificada, la
movilizacion de los humanos genera a los turisaggsokibilidad de visualizar y disfrutar los
diferentes paisajes del mundo, creando con estasvaportunidades para la creacion de toda
una nueva gama de experiencias de orden turigtére, lograr hacer turismo tenemos que
encontrar el deseo, la expectativa, el anhelo, yndeesidad de querer vivir situaciones
relacionadas a la vida, a lo social y lo cultutajo esto fuera del entorno habitual por un
periodo mayor de veinte y cuatro horas y menorisreeses, utilizando la infraestructura,
estructura y super estructura turistica, este otmjde items se lo denomina la planta turistica
gue favorecen a la vivencia y bagaje del clientgef@ro y Ramos, 2014).

A los turistas se les define como el transelunterastero que se dirige al lugar de
visita por motivos libres es decir por decisidongiaosin que nadie se lo imponga, excepto el
deseo propio, se ausentard de su residencia habitdener los medios econdémicos vy el
tiempo libre suficiente (Lafuente, 2003).

Los viajes son la actividad que deriva de la comsiecia de viajar, realizar cualquier
tipo de traslado de un lugar a otro por medio de t@go de trasporte, la denominacion de esta
palabra se emplea para designar a la actividadag&ado en general, al desplazamiento a
cualquier destino y al periodo entendido comoeshfio en el que se ejecuta la accion de este

traslado (Pérez Porto y Merino, 2013).
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Una empresa es la organizacién, entidad, cometidoroyecto conformada por
elementos humanos, técnicos, materiales y econémicmo unidad econdmica su objetivo
principal es la obtencion de ganancia o utilidadesdiante su intervencion en el mercado de
bienes y servicios, usando tres factores produstizondémico, material y humano, la
empresa requiere una organizacion eficaz paratimagombinacion de estos factores, asi los

lideres de estas lograran alcanzar los objetivessguplanted desde un inicio (Ayensa, 2017).

Las empresas como las agencias de viajes sorugisties privadas que trabajan como
el nexo entre sus clientes y los proveedores decg®s turisticos, estos pueden ser transporte:
aéreo, terrestre, fluvial y otros, servicios dgamento, alimentos y bebidas ofreciéndoles
como valor agregado mejores condiciones de negoéniaen los viajes que anhelan
emprender. La agencia de viaje entregara a sugedigroductos turisticos es decir servicios
con relacion al viaje a un precio més atractivo beneficios y condiciones que convierten a
su producto en tentador a comparacion a lo queegoirsan si adquieren estos servicios
directamente con las empresas como aerolineaslebpestos tipos de agencias generan una
mayor utilidad al momento de organizar viajes adgdaduracion en el exterior, debido a que
sus relaciones con empresas en el exterior sigulifal cliente los tramites que este deberia
ocuparse por separado en el pais visitado, la &gentucionara temas relacionados con el
transporte, alojamiento, guias turisticos en lostides a visitar, esta no solo adquirira el
boleto de avidn requerido, al contrario ofrecerapaquete completo e integral que incluye
transporte, hoteleria, y todos los servicios complgarios requeridos por el viajero (Ucha,
2010).

Las agencias de viajes entregan un servicio intém@il cual lo podemos definir como
el conjunto de actividades realizadas por una dzgai®n 0 una empresa para responder 0
solucionar las necesidades del cliente, podemas @ige es un bien no material que pertenece
al grupo terciario de la economia, esta pauta ddugto se evalla segun la satisfaccion del
usuario final que lo adquirié jugando con emociQpescepciones y gustos, posee un margen
muy reducido para equivocaciones en el cual sendetamtener lineamientos de calidad para

no generar problemas con nuestros clientes (GoePery Ramos, J., 2014).
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La Asociacion Internacional de Transporte AéreA.{l.A.) fue fundada en el afio de
1945 en La Habana — Cuba cuyo objetivo es regosatedmas que afectan al transporte aéreo
entre los cuales tenemos la seguridad, calidadpetancia entre otros, su sede se encuentra
en Montreal-Canada (Lago, 2004).

Los valores éticos obtenidos o asumidos por la edtigp forman la cultura
empresarial, la cual es un conjunto de valoresmasy creencias y principios que son
compartidos ademas de cumplidos por todo el eqdg@drabajo, se puede definir también
como el espiritu personal de la empresa, su esiilwagen, los tres elementos fundamentales
gue deben estar dentro de la cultura corporativalgovision, mision y valores (Caldas,
Carrién, y Heras, 2017).

La visidn es la idea de qué es lo queremos llegar,do cual significa ir mas alla de lo
que podemos llegar, al formular la visibn se realieniendo en cuenta dos aspectos
fundamentales la creatividad y el entusiasmo, @hrceste concepto debemos pensar como
visionarios ya que siempre existirAn elementos Ildsidh y suefios en este concepto
empresarial, es de suma importancia crear la vipgmsando en la realidad futura de la
empresa en funcion de sus ideales, valores, des@e$ps y creencias, podemos resumir que
este concepto se lo elaborara al momento que cesrbrm 0jos y pienso en lo que me gustaria

que fuese mi empresa (Leiva, 2013).

La mision clarifica el fin, proposito o razén der g2 una sociedad, compafia u
organizacion, es decir, el conjunto de principiosbjetivos declarados en una idea que sera
comunicada a todo el personal que forma parte @atidad, proporciona un marco objetivo
para definir lo que la empresa espera de sus galddw@s y lo que esperan ellos de esta, el
éxito de la mision dependera de dos factores ebdaoéde la formulacion de la declaracion no
dejar fuera aspectos esenciales, y la sintesia dedaracion de la misma, se debe realizar en

una frase unica (Zapata, 2015).

El mercado es un lugar o espacio donde se acude ymatintercambio de bienes,
servicios o productos, en el cual los vendedorfest&), mediante una retribucion econdémica,
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transfieren la propiedad de sus productos, biendégerxa de trabajo a los compradores
(demanda), entendiendo por lugar o espacio, pocioear ejemplos: un area geografica, el
internet, una agencia, un hotel, una negociaciomlgan punto, el mercado turistico es el
lugar o espacio, donde coincide la interaccidneelatioferta o venta de productos, servicios y
bienes de las empresas turisticas y la demandanpraode los mismos, por parte de los
visitantes o consumidores (Guerrero y Ramos, 2014).

La oferta es la disposicion, propuesta o suministr@el mercado del conjunto de todos
los productos, servicios y bienes, con condiciqreestadas especificamente sobre un precio,
lugar, cantidad, forma y periodo de tiempo (denawhas productos turisticos) que son
atractivos para ser comprados por el visitante rswmidor (Guerrero y Ramos, 2014), el
Producto turistico es una mezcla de servicios gibtdes y tangibles, que se componen de un
conjunto de elementos como actividades, recuespspamiento e infraestructura basicos que
componen la industria turistica, todos estos elémsese entregan en forma de servicios
(Milio, 2004, p.25).

En la industria del turismo, los productos queeagdn las empresas relacionadas a este
industria no se le consideran dentro de los big¢aegibles, al contrario se basan en las
experiencias y servicio con la excepcion del famgsoivenir” o recuerdo que se convertiria
en el Unico tangible en este sector turistico (Mage2002). Los productos son bienes
tangibles que se ofrecen a los futuros compradpaea lograr satisfacer un deseo o una
necesidad (Kotler P. E., 2004).

Se designa mayorista al comerciante o al comera® wgnde al por mayor, el
mayorista forma parte esencial de la llamada cadendistribucién, sobre este tema, la
compafia no tomara contacto con el usuario firmrsumidor final, sino que le delegara esta
tarea a un especialista encargado de poner susigwgden el mercado, al contrario las
empresas minoristas son el Ultimo eslabon querpréea la cadena de distribucion, mantiene
un ambito extendido en el comercio debido a quelasrempresas o personas que venden

directamente sus productos y servicios a los coitgues finales formando una relacion
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directa con el cliente, no interviene otro agerden@ los fabricantes o mayoristas en esta
relacion (Ucha, 2010).

En términos generales, la demanda se referira aalicétud, peticion o pretension; sin
embargo, este término muestra otras referencigsrroa el contexto en el que se lo aplique,
por ejemplo en la rama juridica, es la solicitudedamo, que una persona natural o juridica,
realiza en calidad de actor, en contra de la uéih o a la persona, cuyo accionar le haya
generado algun tipo de perjuicio; al contrario nesteria economica, la demanda se refiere a
las personas o grupo de consumidores que puedeiriathenes o servicios en determinado
periodo, indistintamente de su capacidad adquasithay que tomar en cuenta, para que esa

demanda sea efectiva, el consumidor debera tepacicad adquisitiva.

La demanda puede definirse como la suma de biesesricios que son obtenidos por
consumidores, se expresa en forma de gréafico édmde la curva de la demanda, la pendiente
de este dibujo muestra como aumenta o disminuysidenando factores como la fluctuaciéon
en el precio del bien o servicio, por esta razomaga de la elasticidad de la curva de la
demanda y pueden reflejarse tres diferentes timosabos: primera elastica, cuando la
elasticidad de esta es superior a 1, la difereidtiacddel monto demandado sera
porcentualmente mayor a la del precio, segundadkstica con esta sucede lo contrario,
cuando la demanda es inferior que 1, la diferemmadel monto demandado sera
porcentualmente por debajo del precio, tercerdakstieidad unitaria se da al momento en que
la elasticidad es igual a 1, es decir, la variaciéhmonto que se demanda sera en proporcion

al valor de venta.

Dentro de la demanda se debe tener en cuenta ltgomaeterminantes para los
consumidores los cuales son: gustos individualesjgdel bien o servicio, precio de la oferta
de bienes sustitutos y el precio de la oferta dads complementarios, en la mayoria de los
casos la curva del grafico de la demanda es deatecidebido a que mientras el bien o
servicios mantengan un precio en incremento, dejagd una disminucién de adquisicion
entre los consumidores, por otro lado en el temka deemanda cuanto mas consumidores se

encuentren interesados en adquirir el bien o servit valor de estos productos aumentara,
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este fendmeno se le reconoce como la Ley de ldaofeta demanda, es decir demanda
inferior, precio en aumento y demanda en aumemnégjgomenor (Ucha, 2010).

Los turistas de negocios basan su interés en ldlidam; en el destino que debe
ofrecer estructuras comodas y modernas, el gasestéetipo de segmento es alto debido al
prestigio de cada empresa, este tipo de mercade tiea alta fluidez de clientes en las
agencias de viajes corporativas, al conseguir ueata empresarial se obtiene una cantidad
de ventas fijas a nivel mensual, generando ingrgsesseran regulares hasta la fecha de

finalizacion del contrato. (Magadan y Rivas, 2015).

Para la obtencion de las metas, objetivos y finast@ados por una empresa, dentro
del tema corporativo se suele crear y poner erbladei herramienta conocida como el plan
estratégico, que sera un documento oficial elalorpdr los directivos de la misma
organizaciéon en el cual se plantearan todas laategtas a un plazo de tiempo determinado
que en la mayoria de casos no excedera los cirax) &% estrategias se elaboraran tomando
como base habilidades financieras como laborakstral del primero se verificaran puntos
como inversiones, uso de recursos teniendo enawmhenor riesgo posible, en el segundo
se trabajard con la optimizacion del talento humananejando méargenes de rendimiento
optimo, rentabilidad del recurso humano y nimeroadaboradores (Ucha, 2010).

Las estrategias planteadas con antelacion somunmeitos que ayudaran a conseguir
poner en marcha proyectos en el mundo empresaeidd, misma manera seran de gran ayuda
para la repotenciacion de negocios ya creado® estas estrategias tenemos el bien conocido
y nombrado plan de negocio, no es simplemente wurdento escrito determinado, al
contrario se debe entender como el conjunto deidaties por el cual los directivos de una
empresa visualizan, piensan y organizan la formalaeorar un plan que logre ser factible,
beneficioso y rentable para el negocio, la ideanprdial de esta herramienta es simple,
analizar metédicamente una idea inicial, con estecadente, debera ser fragmento de la
razon de ser del negocio en argumento, despuésatieaaa la idea en base a la cadena de
parametros de evaluacion: aspectos legales, accksdmanciacion, contexto del macro
entorno coherente con el dinamismo a ejecutar, aslate las especificaciones técnicas el
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talento humano que se encuentra disponible y &l g marketing, si estos parametros
contribuyen con informacién veridica y satisfacdose tendra la oportunidad de poner en

ejecucion un plan de negocio concreto.

Cuando el plan de negocio se encuentre listo,cesmenda presentarlo en un resumen
ejecutivo en cual aportara simplicidad en el momelat explicar el proyecto construido a los
proximos inversionistas, directivos y socios, lartwmienta del plan elaborado sera una carta
de presentacion y sus beneficios son innumerablegl momento que se encuentre bien
formulado, se recomienda tener dos documentosrielep sera extenso con todos los
detalles del documento, el segundo sera el resgonecumple la finalidad de consulta rapida
con los puntos estratégicos, el punto estratégicardbuen documento es hallar una nueva
necesidad la cual se encuentre sin ser satisfeetfarcha adecuada por el mercado actual
(Navarro, 2016).

No existe un modelo estandar o universal de plametgcio ni formatos o reglas

estrictas para elaborarlo, por ejemplo tenemogylaete estructura:

Resumen ejecutivo.

Descripcién del negocio.

Andlisis del mercado, productos y la oferta.

Andlisis de la entorno. Diagnastico.

Plan operativo de ventas y marketing.

Plan de operaciones, sistema de informacion.

Temas societarios. Organizacion y Recursos Humanos.

Estudio Econémico Financiero.

© 00 N o 0o B~ wDbdPRE

Sistema de Control, Cuadro de Mando Integral yédate Contingencia.
10.Conclusiones
(Lloreda, 2015, pag. 24)

Otra estructura estudiada de plan de negocio es:
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Comienza con tu vision.
Formaliza tu mision.
Enlista tus objetivos.

Establece tus estrategias.

o bk 0N PR

Crear un plan de accién.
(Toren, 2018, pag. 1)

Despueés de realizar un analisis de los pasos deldd negocio se tomara el siguiente
bosquejo para realizarlo, basandonos en algunogpkje con el propdsito de elaborar un plan
ni muy reducido ni tan extenso, que sea claro patenderlo y que recolecte la mayor parte

de datos para su facil aplicacion.

1. Estructura ldeoldgica. Equivale al alma de la empresa; describe y demaubsidea
del negocio, asi como sus objetivos, forma parsichade esta estructura la siguiente

informacion:

a. Nombre de la empresa.
b. Misidn.
c. Vision.

d. Valores.

2. Estructura del Entorno. Es un analisis del mercado y del macro entornoade |
industria en la que se desarrolla la empresa,oglegier del sector al que corresponde
tu oferta y como se comporta tu competencia diféeaamientas que utilizamos para

este punto son:

* Analisis FODA.
* Analisis PEST.
* Modelo de las "7S” de McKinsey.

* Las cinco fuerzas de Porter.

30



Posterior al uso de estas herramientas se procedeegonocer tu mercado y la

industria con los siguientes puntos:

e Describir tu mercado objetivo. (Quién te compra&fjnicion de sexo, edades,
ingresos, profesiones, habitos, preferencias).

» Investigar antecedentes demogréficos del mercdto$ del incremento del
sector, directrices de consumo, datos de emprebas os lideres del sector).

» Conocer con qué periodicidad se adquiere tu serei@roducto.

» Estudiar a tu competencia.

3. Estructura Mecanica. En esta parte se identifican los objetivos gensrae la
empresa y las estrategias para lograrlos, adenlasral®ograma en tiempo para
cumplirlos o reportar los resultados, la estrucagaestablecerd en forma de bitacora

para descubrir o detectar errores y lograr cant@agstrategia, de ser necesario.

En base a la estructura del entorno se definirarestrategias para crear un plan de

ventas y de marketing que garantice ingresos igaties a la empresa.

4. Estructura Financiera. Una de las partes mas complicadas en elaboransargo,
ésta aportard mas investigacién y datos acerca #@bilidad de las estrategias, la

estructura de este punto debe contener los sigsieaportes:

» Estado de Resultados.

» Balance General.

* Flujo de Caja.

* Analisis del punto de equilibrio.

* Anadlisis de escenarios.

5. Recursos HumanosSe delimitan las funciones, responsabilidades {desale cada

integrante del equipo de trabajo., actividades:
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» Se definira el organigrama de la empresa en el coastara las funciones,
responsabilidades y obligaciones.
» Determinar sueldos y alicientes de cada funcionario

» Identifique al lider de cada proceso de ser preciso

6. Resumen Ejecutivo.Documento con la funcion de esquematizar la act/ide la
compafia y se genera en base al plan de negocogseanque se elabord, no tendra

una extension mayor a dos paginas e incluye lesesites puntos.

Concepto del negocioDescribe la empresa, el servicio o producto, sestels

potenciales, contexto donde se desenvuelve la sapre

» Factores financieros. Destacan los elementos como ingresos, ganancias,
utilidades.

* Necesidades financierasincluyen el capital requerido para fortalecer el
negocio.

» Posicidon actual del negocioNumero de afios de operacion, el nombre del
propietario y el organigrama resumido.

* Los Resultados conseguidognformacion de los principales logros alcanzados

en el transcurso de la operacion.

Plan de Negocio basado en: (Entrepreneur, 2018).

“Se llama marketing o mercadotecnia o0 mercadeo spafiel a las practicas
comerciales destinadas a satisfacer necesidadesseos! del consumidor mediante el
desarrollo de productos que generan ganancias” iBem 2018, p. 70). La American
Marketing Association define a la mercadotecnia @del proceso de planificar y ejecutar la
concepcion, asignacion de precios, promocion yidistion de ideas, bienes y servicios para
crear intercambios que satisfagan metas individuglde la organizacion” (Czinkota, 2003).
Para Philip Kotler “El marketing es un proceso abgiadministrativo mediante el cual grupos
e individuos obtienen lo que necesitan y deseargv&s de generar, ofrecer e intercambiar

productos de valor con sus semejantes” (Kotle2G01).
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Stanton, Etzel y Walker, proponen la siguienterdeifin de marketing: “El marketing
es un sistema total de actividades de negociosladpara planear productos satisfactores de
necesidades, asignarles precios, promover y digtios a los mercados meta, a fin de lograr
los objetivos de la organizacion” (p. 45). Segunodw McCarthy, “El marketing es la
realizacion de aquellas actividades que tienen @geto cumplir las metas de una
organizacién, al anticiparse a los requerimienteisconsumidor o cliente y al encauzar un
flujo de mercancias aptas a las necesidades ydonscies que el productor presta al

consumidor o cliente” (p. 78).

Para todo tipo de investigacion de mercado a amalige utilizara la herramienta
conocida como segmentacion de mercado, procesd eunak se realiza una division del
mercado en conjuntos de individuos de similareaataristicas y necesidades parecidas, con
esto evidenciamos que el mercado siempre estarpuasto por varios grupos, esto deriva de
la cuestion natural que el total del mercado estdpeiesto por varios subconjuntos
nombrados segmentos, contando con la caracterfsiiteipal de la uniformidad de los que
integran este, queriendo decir que, los individyes conforman un similar segmento, pueden
mantener diferencias minimas, pero en cualidadegadables son iguales, este detalle es
fundamental para la doctrina del marketing adem@éslad estrategias ya que permitira
pronosticar conductas, los beneficios de la segm&nt de mercado son: conocer
especificamente a los sub mercados y sus prinsipaéeesidades, optimizar recursos
corporativos, elaborar camparias de publicidad igées;testrategias de marketing focalizadas,
posibilidad de incremento de presencia en mercgdesno mantienen mucha competencia,

identificar nuevos nichos de sub mercados (Uch&) 20

Utilidad del latinutilitas la utilidad es el interés, provecho o fruto que seeolet de
algo, el término también permite nombrar a la daalide Uutil(que puede servir o ser
aprovechado en algun sentido), es posible distirgntre la utilidad totafla utilidad
gue brinda la cantidad consumida de un bien) (il@ad marginal(el incremento en
la utilidad total que produce la dltima unidad aongla de dicho bien), la utilidad

marginal es decreciente: al aumentar el consumairddien, la satisfaccion que
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produce cada nueva unidad es menor que la prodpoidal bien anterior (Pérez y
Merino, 2013, p 34).

El andlisis FODA, es de gran utilidad para inidewunificacion de informacion con
respecto a la empresa y lo que ocurre fuera detaldss datos abren un panorama mas amplio
de la situacion que enfrenta la agencia con reg@esti entorno y su organizacion interna. Se
convierte en una herramienta para el estudio égicat, que facilita el analisis de los
elementos externos e internos del micro y macroreot se elabora mediante una matriz,
teniendo en cuenta los factores externos que noenposi controlar (amenazas y
oportunidades) y los internos que podemos mandghil{dades y fortalezas) estos items se

cruzaran para formar las futuras estrategias (6tey Ramos, 2014, p 90).

El Analisis PesConocido como el analisis del entorno, consisteleandlisis de la
influencias de factores externos del mercado epraducto o servicio, como son externos la
empresa no puede influir en ellos al contrarioest@ueden influenciar en la empresa, lo que
se debe realizar es observar, estudiar su comperttore intentar comprenderlos para tomar
medidas adecuadas que los anticipen, los factames politicos, econdmicos, sociales y

tecnolégicos (Atherton, 2000).

Las cinco fuerzas de Porter analizan la estructomapetitiva de un mercado, se utiliza
para direccionar las ideas y reflexiones de lameg&ion competitiva del mercado, las cinco

fuerzas son:

La amenza de entrada de nuevas compafias o inds/&tuel mercado.
La rivalidad entre los competidores efectivos.

El poder para negociar de los compradores.

0N

El poder negociador de los vendedores.
5. Laamenaza de nuevos productos o servicios sixsiiu
(Atherton, 2000).
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El Modelo de las "7S” Permite analizar y optimileaefectividad de una empresa, la
efectividad dependera de siete variables esengi#dss que deben poseer objetivos y

estrategias ademas de estar relacibnadas entosgactores son:

1. Estrategia (Strategy).- Plan o curso en la queelataja competitiva sera lograda,
asignacion limitada de recursos en un tiempo détedn para alcanzar los objetivos
determinados.

2. Estructura (Structure).- Como esta organizada laresa, asignacion de tareas y
porporcionar la coordinacion, refleja los nivelesjerarquia.

3. Sistema (Systems).- Procedimientos y procesos @enganizacion.

4. Personal (Staff).- Descripcion demografica del peas enfoques de la empresa sobre
la captacion, seleccion e incorporacion.

5. Habilidades (Skills).- Las aptitutes y atributosl@®rganizacion, pueden referirse a las
administrativas, sistemas, personal y tecnoldgicas.

6. Estilo (Style).- Comportamiento de los directiv@agalograr cumplir con los objetivos
y la cultura corporativa de la empresa.

7. Objetivos de orden superior (superordinate goalsyatores compartidos (shared
values).- El conjunto fundamental de valores que @ampartidos en la empresa y

sirven de guias del comportamiento del personal.

Contar con una estrategia simboliza poseer la adguhale observar y analizar el
entorno a corto plazo y la destreza para preveardasecuencias a largo plazo, sin estrategias
definidas para afrontar problemas o dar seguimiarits objetivos planteados se le considera
una insensatez, ningun grupo militar, ningun ine@ista empresarial o iniciativa
gubernamental tendra el respaldo a menos que teagadefinidas las estrategias para una
posterior evaluacion; en la actualidad las estrasege valoran a la hora de tomar decisiones
de suma importancia en las grandes empresas peboetasirven para asuntos mundanos o

trivales (Freedman, 2016).
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La planificacion serd integrante fundamental debcpso de gestion, acciones
entendidas por la ejecucion metddica, ser muy mediy desarrollado, sera puesto en accion
en toda la empresa 0 solo en una parte, contemplaads los procesos que implican esta
actividad, es un instrumento de control, organi@acdireccion y gestion, el plan elaborado
tendra en su formato estrategias con su respectivnograma a ejecutar, tambien se
encontraran las metas en el plazo determinado,dfiono los indicadores que son la
referencia para el cumplimiento de la gestion galuacion que se elaborara por parte de los

directivos (Gonzalez, 2014).

Entre los sistemas informaticos que manejan lasc@® de viajes tenemos al sistema
global de distribucion (GDS) que permite el cordamtre la empresa y los servicios turisticos
como los hoteles, transporte aéreo, fluvial y treg con el fin de ser comercializados al
consumidor final, las consultas se les realizaiemgdo real, toda agencia de viajes debe
manejar un sistema GDS para lograr captar cliezdasmejores tarifas, ademas este sistema
hoy en dia sirve como medio de marketing para negotristicos ofertando en estas

promociones de ultimo momento o temporada bajatéDen2014).

Los sistemas GDS mas utilizados a nivel mundialedohMADEUS, proporciona las
herramientas para la venta electronica, distribucyd marketing de servicios turisticos
principalmente de transporte aéreo, su sede es@undad de Madrid — Espafia, se fundd en el
aflo de 1987, hoy en dia pertenece a las aerolihefitbansa, Air France, lberia
principalmente, estos mantienen un valor como demrento de sistemas informaticos con

una cuota anual (de Pablos, 2004).

Podemos culminar en este capitulo, que para eloaneceptual mencionado en esta
investigacién se tom6 como base conceptos de toyisaministracion y planificacién para
poder conjugarlos con el objeto de incluir todasgdarcepciones y temas que abordara el plan

de negocio que se desea construir para la ageaciajés Hermesoperator Cia. Ltda.
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CAPITULO I

2.1 Marco Metodoldgico.

2.1.1 Metodologia.

Los metodos que se consideran para el siguierti@jeranvestigativo son el método
inductivo, cualitativo e investigacion fundamengale aportan una vision estratégica para el

tema de estudio en este documento.

Método Inductivo.

Esta relacionado a las ciencias sociales, que \ta darticular a lo general partiendo
de la observacion de los hechos, se crean critengdiante el comportamiento observado.
(Charur, 2015, pag. 81). Con el método inductivopsedecera a analizar los resultados
tomados al extraer las conclusiones de la recalecde informacion mediante entrevistas,

reuniones y analisis de informes de la agenciaajes/

Método Cualitativo.

Proporciona informacion de grupos reducidos, deaten las primeras etapas de la
investigacion. (Merino & Teresa Pintado Blanco, 2044g. 20), debido a que se recolectara
la informacién basada en la observacion de compdgtaos, discursos y respuestas abiertas
para construir el conocimiento gracias al aportdadepersonas involucradas y su conducta

observable en las entrevistas y reuniones de trajugg se realizaran en la agencia de viajes.
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Investigacion Fundamental.

Los resultados se manejaran mediante la invesfigdandamental, que se realiza con
el fin de aumentar el conocimiento de los pringiondamentales del contexto por si misma,
las conclusiones de la investigacion se haran sxas al grupo estudiado, su objetivo se
centra en aumentar la informacion tedrica existdferrer, 2010), con este procedimiento se
aumentara la informacion relevante del macro y an&rtorno de la agencia de viajes para la
toma de decisiones, formulacion de estrategiagpane de los directivos y el disefio del plan

de negocios para la empresa.

2.1.2 Tipos de Estudios Utilizados.

Estudio Exploratorio.

Para la siguiente investigacion, se considera tudesexploratorio el cual define con
mas precision el problema o el tema a analizar etoobjetivo de suministrar una primera
orientacion sobre la totalidad o una parte del tqoese estudiara. (Merino & Teresa Pintado
Blanco, 2015, pag. 20), este tipo de investigasigna usada al momento de las entrevistas con

el gerente de la agencia de viajes y los colaboeaduara establecer una idea actual y global

del negocio.

Investigacion Descriptiva.

Se manejara la investigacion descriptiva, que germescribir el tema a estudiar
dando las respuestas a las interrogantes del apm@dguién, cuando y donde, este proceso es
mas formal y estructurado que el exploratorio. (NM®& Teresa Pintado Blanco, 2015, pag.
20), el cual nos ayudara a dar un enfoque globdh @gencia de viajes, visualizar el estado

actual, las debilidades y las oportunidades.
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Estudio de Campo.

Por la ubicacion de la investigacion se realizaedliante el estudio de campo, la cual
se describe como el estudio en el lugar donde suekfendmeno por investigar, es decir,
estudiamos a los individuos en el mismo lugar ddajo para lograr definir ideas de

comportamiento y modo de trabajo de las personjasootbe estudio.

2.1.3 La Muestra.

La muestra que es el subconjunto de elementosalealsiacion, el nUmero de sujetos
extraidos del total del conjunto a estudiar, latidad de personas que seran estudiadas para
obtener la informacion de la agencia, sera en ruestso, el representante de la gerencia
general de la agencia de viajes y dos de sus aaldé® que esten ligados a operacion y

ventas, teniendo en cuenta que en la misma serreuesolo seis personas bajo némina.

2.1.4 Herramientas de Recoleccion de Informacion.

Entrevistas personalizadas.

En este conversatorio se recolectara toda lanrdoion acerca del pasado y de la
actualidad de la empresa, se elaborard un banqoedgntas en la cual se desea conocer
puntos claves para el diagndéstico, ademas se faréaruhuevas ideas para generar estrategias
y las entrevistas seran elaboradas para dos tgestddio, uno enfocado para la Gerencia de
la Empresa y otra para los colaboradores de la ajisos resultados seran analizados y
organizados para generar resultados y tener uma desinformacion transparente de la

compainiia.
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Reuniones de Trabajo con los integrantes de la Org&acion.

Se ejecutaran reuniones de trabajo con todos legrantes de la organizacion de
manera individual y en grupo, con una tematicabésteda con anterioridad enfocada en el
modelo administrativo y gestion de la agencia, pgmaerar ideas conjuntas ademas de crear
puntos de identidad de la empresa como la misi&mrvy objetivos con todo el grupo de
trabajo que vive el dia a dia en la empresa, enti#s en la realidad del mercado ademas

de levantar las herramientas del FODA y Porter.

2.1.5 Instrumentos de Investigacion.

Se utilizard cuestionarios con formato de pregumthiertas como instrumento de
investigacion, los que generaran datos especifiema la elaboracion de las herramientas
administrativas que se utilizaran para el diagondstila creacion del plan de negocios.

2.1.6 Procesamiento y Presentacion de Resultados.

Una vez realizada la tabulacion y clasificacionlake datos se presentaran en tablas

para las siguientes herramientas de diagndstico.

2.1.7 Modelo de Entrevistas.

Se realizaran dos tipos de entrevistas para lacagele viajes, una enfocada a la
gerencia y otra para los colaboradores, orientandi@mas similares pero con la diferencia de
las dos visiones de la empresa, la primera en da pdministrativa gerencial y su otra parte
operativa, se les adjunta en los anexos de estershotto.
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2.1.8 Recoleccion de Informacion.

El diagnostico se obtendra mediante dos fases: epaimes la recoleccion de
informacion, que se enfoca en reuniones con losciimos y personal de la organizacion,

segunda, son las herramientas administrativasejtralsajaran conjuntamente con la agencia.

Primera fase que permitira levantar un diagnéstataal de la empresa, contempla tres
etapas, que lograran recopilar los antecedentds deyanizacion basadas en la informacion

entregada.

Etapa 1: Revision de antecedentes.- Se recoldatarformacion necesaria del archivo

de la empresa, como datos de creacion, datos iafmws y datos financieros.

Etapa 2: Aplicacion de cuestionarios.- Se realizdrénismo cuestionario para los
integrantes de la empresa con el objetivo de eraodatos que no estdn documentados en la

organizacion.

Etapa 3: Entrevistas, con el objeto de profundizamas y datos que resultaran
contradictorios, ademas del levantamiento de ind@iém de percepcion de la empresa,
problematica y soluciones.

Segunda fase que permitira trabajar con el equendra de la empresa, generando

desde ese entorno el diagnéstico, las ideas ystestegias, las herramientas que se utilizaran
son FODA vy cinco fuerzas de Porter.

2.1.9 Analisis de la entrevista.

Una vez finalizado el proceso de recoleccion degjae comenzara con el analisis y el

ordenamiento de la informacién, con el fin de pném#os de manera que sea facil de
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interpretarla, todos estos datos son los que ge€merd plan de negocio para la agencia de
viajes.
Las entrevistas se realizardn el 07 de junio @&B2en las instalaciones de la agencia

de viajes a los siguientes colaboradores:

Ing. Wilfrido Herembas, Gerente General.
Ing. Wendy Mendez, Directora de Operaciones.

Ing. Madeline Acosta, Counter.

Las mismas fueron grabadas con consentimient@sientrevistados, generando los

siguientes resultados:

Tabla 1.
Resultados de entrevista No. 1 gerencia.

No. Pregunta Respuesta
1 ¢Segun su opinidn cual seria el diagnést Se tiene un crecimiento moderado, se ha logrado
de la empresa hoy en dia? estabilizar a la empresa y se tiene una vision de
crecimiento

2  ¢Cuél es suvision de la empresaaun  Tener un crecimiento del 30% al 40%
periodo de cinco afios?

3 ¢ Qué tipo de instrumentos administrativc Instrumentos en Talento Humano, comerciales, temas
le hace falta a la empresa? de planificacién, un analisis FODA

4  ¢Tiene definido su segmento de mercado?  Turisnaptieo y emisivo, enfocado al corporativo
en empresas publicas

5 ¢Reconoce cuél es su competencia direc Agencias de viaje medianas como Sol Caribe

6 ¢ Cuéantos empleados trabajan actualment€inco empleados, 2 Administrativos, 2 Comerciales,
en la empresa? 1 Mensajeria

7  ¢Cudles son sus productos o servicios? Venta de boletos Nacionales e Internacionales,
Asesoria de Visas

8 ¢Cual es el producto o servicio que mas Destino Miami — Orlando
demanda tiene?
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

¢,Cuadles son sus desventajas comerciale Publicidad, presencia en redes sociales e internet

¢, Cudles son las falencias que actualment&oporte financiero
tiene la empresa?

¢, Tiene actualmente algin plan No tengo un plan especifico, lo pienso para erfutu
mejoramiento empresarial?

¢, Cudl cree que es el objetivo general della asesoria en turismo en la compra de todos los
Agencia de Viajes? servicios turisticos y dar un servicio profesional.

¢,Cudles son sus mayores logros al die Lograr llegar a un punto medio sin problemas de
hoy? liquidez, balances positivos y la permanencia en el
mercado.

¢,Cree que se recibe ayuda del gobierim este Ultimo periodo de gobierno aumento la

para la promocién del Turismo en epromocidn del turismo del Ecuador, ademas que se

Ecuador? puede visualizar planes futuros para esta actividad
econdémica

SPor qué no se encuentra definida Por dar prioridad a otros aspectos como el finaacie
misidn, vision y objetivos de la empresa? y la sobrevivencia de la empresa

¢,Como realiza la seleccién del personal dor referencias, por su perfil profesional y patere
la Agencia de Viajes? sociales

¢, Coémo visualiza al dia de hoy a la Agen Se ha logrado tener la experiencia necesaria para
de Viajes? sobrevivir en el mercado

¢Puede identificar las debilidades ebilidad en sistematizar procesos, reglamentos.
amenazas de la agencia de viajes? Amenazas la competencia ilegal de otras agencias de
viaje

¢Puede identificar las oportunidades Oportunidades existen muchos nichos de mercado
fortalezas de la agencia de viajes? para poder aplicar, fortaleza el capital humano

¢,Cuenta con alianzas estratégicas con otBe mantiene alianzas con mayoristas, agencias
agencias de viaje? internacionales y las aerolineas

¢, Coémo selecciona a sus proveedores? Los proveedores son las lineas areas y operadares.
mayoria es por precio

¢,Cudles son las ventas de los ultimos tr2815: 650000,00 2016: 750000,00 2017: 900000,00
afos?
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Tabla 2.
Resultados de entrevista No. 2 colaboradores.

No. Pregunta Respuesta Colaborador 1 Respuesta Colaborador 2

1 ¢,Cudles son los productos o Venta de boletos aéreos, venta Venta de boletos aéreos, venta
servicios de la empresa? paquetes turisticos emisivosy  de paquetes turisticos y

receptivos servicios turisticos

2 ¢,Cual es el producto o Destino Miami - Orlando y Venta de boletos aéreos a
servicio que mas demanda  Caribe clientes corporativos
tiene?

3  ¢Cuales son los mayores La competencia con agencias  El mercado turistico, debido a
obstaculos de la agencia, los mayoristas la enorme competencia
cuales no le permiten crecer” existente que obliga a todos a

bajar los precios de operacion

4 ¢,Cree que todas las funcioneg&stén claras Estén claras desde el inicio
gue realiza estén claras?

5 ¢Conoce la competencia La agencia de viajes Sol Caribe Gevetours, Winostravel,
directa que mantiene la Euroviajes
empresa?

6 ¢Crees que es importante cre&i es importante con la mision ~ Sumamente importante una
la mision y visién de la definir el cémo hacer el trabajo y empresa debe estar enfocada
empresa? ¢ Por qué? la visién a donde queremos llegaen lo que hace, que es lo que

hace y a donde va.

7  ¢Qué cambiarias en la agenc Que la agencia sea mas visible El manejo de documentacion,
de viajes? publico para generar mas venta y una mejor manera de

controlar los ingresos y
egresos

8 ¢CoOmo le ves a la agencia en Con mas crecimiento y mas Con crecimiento y mas ventas
un periodo de 5 afios? ventas, crecer en el mercado

receptivo

9 ¢,Puede identificar las Enfocarse en un solo mercado Una mejor organizacion en la
debilidades de la agencia de parte de contabilidad y
viajes? personal

10 ¢Puede identificar las Las capacitaciones recibidas Ser una agencia IATA, y
oportunidades de la agencia dperiddicamente mayorista internacionalmente
viajes?

11 ¢Puede identificar las Las consolidadoras turisticas =~ Competencia, las relaciones
amenazas de la agencia de con las aerolineas ya que se
viajes? debe estar a disposicion de

ellas
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12

13

14

15

16

¢ Puede identificar las Ser una agencia IATA, y Lealtad, el conocimiento en las

fortalezas de la agencia de  mayorista internacional areas en las que nos

viajes? desempefiamos

¢ Cual es su formacion Cursando la Universidad carrere Ingeniera en Administracion

académica? de Administracion Turistica de Empresas de la Universidad
Israel

¢Ha recibido capacitacion porSi, recibimos periédicamente por Siempre, tengo capacitacion

medio de la agencia de viajes&ntes turisticos desde que ingresé a ella

¢ Qué lugar ocupa en la Director de Operaciones Counter ventas y

empresa? administrativa

¢ Cémo ve a la empresa hoy efstable, con clientela fija, y con Se encuentra muy bien

dia? muchas opciones de crecimientoformada y posicionada en el
mercado
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CAPITULO Il

PROPUESTA DEL PLAN DE NEGOCIO

El Plan de Negocio que se construira para la ageatecviajes, sera el modelo citado en

el Marco Tedrico por el autor Entrepreneur del 2608.

3.1 Analisis del escenario actual de la empresa.

La Agencia de Viajes Hermesoperator Cia. Ltdagaarservicios de turismo receptivo
y emisivo, asistencia para tramites de visadosmadede la venta de boletos aéreos
corporativos a empresas publicas en rutas nac®ralmternacionales, esta uUltima se ha
convertido en el mercado fuerte de la empresa,efieedcomo una agencia IATA la cual
mantiene precios competitivos en el mercado, cuesrtaun total de cinco colaboradores, las
ventas anuales de los Ultimos tres periodos hdgjaed un aumento significativo lo cual se

presenta en la siguiente figura:

Ventas anuales
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2015 2016 2017

Figura 3. Gréfico de ventas por afio.
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Nota: El porcentaje de aumento de ventas del afi6 20mparado al afio 2015 aumento en un 15% aprdaimente, para el
afio 2017 el crecimiento comparado al afio antetierdel 20% para el afio 2018 se aspira un crecimigmnta el 25% en

ventas.

3.2 Estructura Ideolégica del Plan de Negocio.

Los siguientes puntos fueron creados en reunioedsatiajo con la participacion del
personal de la agencia de viajes, teniendo en augm¢ el nombre sera el mismo que

manejaba la agencia desde su creacion, la herrangjea se utilizo fue la lluvia de ideas.

a. Nombre de la Empresa.
HERMESOPERATOR CIA. LTDA.

b. Mision.
Nuestra mision es ser una empresa de asesoriaigmdwcorporativo, lograr
posicionar a la empresa en este mercado, genariarza en la adquisicion de

boletos aéreos y brindar un servicio profesional calidad.

c. Vision.
Alcanzar ser una agencia de viajes reconocida eiutiad de Quito, por el
servicio y la confianza que brindamos a nuestraentels corporativos,
logrando la mayor satisfaccion y profesionalismolerejecucion de nuestras
actividades.

d. Valores.

* Amabilidad

» Calidad y excelencia en el servicio
* Puntualidad

» Confiabilidad

» Trabajo en equipo

* Honestidad

» Pasién, compromiso y lealtad.

* Innovacién e inspiracion

* Integridad y respeto
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3.3 Estructura del Entorno.

Para este punto realizaremos el analisis de deoarhientas administrativas en base a la
informacion tomada de las entrevistas, ademassdesimiones de trabajo con el equipo de la
agencia de viajes.

3.3.1 Analisis FODA.

Segun las entrevistas realizadas al personal @geliacia de viajes, podemos identificar

las siguientes fortalezas, oportunidades, debiidag amenazas que se representan en la

siguiente matriz.

Fortalezas:

- Experiencia en el mercado
corporativo (8 afios).

- Ser una agencia IATA

- Lealtad del equipo de
trabajo.

- Conocimientos del drea en
la que se desempefia.

Debilidades:
- Publicidad.

- Falta de presencia en la red.

- No tener un plan
empresarial.

- No hay un mercado
definido.
- Area de contabilidad

Figura 4. Levantamiento de Matriz FODA.

Oportunidades:
- Existen varios nichos de
mercado para ser explotados.

- Capacitaciones externas.

- Crecimiento del turismo en
el pais.

Amenazas:
- Relacion con las aerolineas.
-Competencia de agencias de

viaje consolidadoras de
turismo.

- Falta de control en
establecimientos que no
poseen permisos de
funcionamiento.
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Tabla 3.
3.3.2 FODA cruzado.

F1

F2

F3
F4

OPORTUNIDADES

Existen varios nichos de F1
mercado para ser explotada O1
03

Capacitaciones externas F4
02
Crecimiento del turismo en el o1
pais
AMENAZAS
Competencia F2
F3

Al
Relacion con las aerolineas A4

Consolidadores de Turismo F1
A3
A2

Falta de control en
establecimientos que no
poseen permisos de

funcionamiento

3.3.3 Analisis Porter.

FORTALEZAS

Experiencia en el mercado
corporativo (8 afos)

Ser una agencia IATA

Lealtad del equipo de trabaijc

Conocimientos del area en |
que se desempenfa

ESTRATEGIAS - FO

E2: Posicionar la marca de
Hermesoperator como una
agencia de viajes en venta ¢
boletos a clientes
corporativos.

E4: Generar oferta de
alojamiento y demas servicic
como transporte terrestre a |

clientes corporativos.

ESTRATEGIAS — FA

E6: Generar una politica de
confianza al cliente, teniend:
como base el tiempo, la
experiencia en el mercado )
los permisos de
funcionamientos obtenidos.

E8: Crear alianzas
estratégicas para obtener
canales de distribucion de al
impacto con las aerolineas
donde viajan nuestros
clientes.

Amenaza de entrada de nuevos competidores.

D1

D2

D3
D4

D5

D1
D2
o1
03

D4
03

D1
D2
Al

D3
Al
A2

DEBILIDADES
Publicidad

Falta de presencia en redes
sociales

No tener un plan empresarial

No hay un mercado definido.

Area de contabilidad,
ESTRATEGIAS — DO

E3: Generar un plan de
marketing digital y uso de las
Tics.

E5: Capacitar al personal en
temas de contabilidad.

ESTRATEGIAS — DA

E7: Mantener actualizados
todos los permisos IATA y de
funcionamiento.

E1l: Generar un plan de
negocio sustentado en el giro
del negocio y en objetivos

planteados

Debido al crecimiento del turismo en el pais ysagaliticas del gobierno actual, como

por ejemplo la ley econ6mica urgente, se desean treentivos a la inversion de manera mas
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agil, generando beneficios como la exoneracioridpliesto a la renta hasta ocho afios en la
ciudad de Quito, deduccién de este impuesto parméianas, pequefias y microempresas en

el pais.

Esto genera la amenaza alta de ingreso de nuewgsetidores, ya que puede crearse varias
agencias de viajes que generen la misma ofertaHgumesoperator Cia. Ltda., provocando

competencia en el mercado corporativo.

Tabla 4.

Numero de agencias de viajes registradas en la paquia Quito.

Afio 2016 2017 2018
No. Agencias en Quito 635 684 706

Nota: Informacién tomada del departamento de catastrbllohisterio de Turismo.

Como podemos observar en la tabla el aumento eleces de viaje en la ciudad de
Quito en los ultimos tres afos es significativo,cleal genera la amenaza de ingresos de

nuevos competidores en la misma ubicacion de lacégele viajes.

Otro aspecto importante sera la apertura del Cel@i©onvenciones Bicentenario para
el mes de agosto del 2018, estrategia de la acaleiQuito para generar un turismo de
convenciones y aumentar el nivel de eventos enuldad, generando un mercado al cual
muchos negocios de servicios turisticos como lanags aplicaran para incentivar mas

oferta.

Rivalidad entre competidores.

La rivalidad en las agencias de viajes en la ciuaQuito se centra en puntos como la

competencia en base a los siguientes aspectos) greoducto que se detalla a continuacion.
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Precio: Uno de los aspectos mas relevantes al ntonteneleccion del cliente, las
agencias de viaje bajan sus costos de operaciémitd para generar un mayor porcentaje de

ventas, generando una competencia alta entre ellas.

Tabla 5.

Comparacién de competidores cercanos.

Sol Caribe Caribe Hermesoperatoy
viajes

Fit de Emision Nacional 10,00
10,00 15,00

Fit de Emision América 20,00
20,00 30,00

Fit de Emision Resto del 30,00
Mundo 30,00 40,00

Boleto Quito-Guayaquil-Quito 91,72
76,00 95,00

Boleto Quito-Galapagos-Quito 310,18
307,00 317,00

Boleto Quito-Bogota-Quito 237,63
241,00 290,00

Podemos evidenciar que los precios de la competeson similares al de
Hermesoperator Cia. Ltda., se debe tener en cgemrtdos precios dependen de la variedad,
temporalidad y cantidad de venta, la agencia Sob€as una empresa que maneja mucho
flujo de venta.

Producto: En este punto el producto que se ofrecieate debe adaptar un precio
comodo y generar satisfaccion al cliente, esto @wierte en una tarea de innovacion e
inteligencia de mercado para crear un producto spissface las necesidades del cliente,
teniendo en cuenta que el servicio que se ofratadyéra dar un elemento de diferenciacion en
comparacion a otros, he aqui donde las estratagmguiaran a enfocarnos y tomar el mejor

camino para el tipo de mercado al cual deseamgarlle
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Poder de negociacion de los proveedores.

Los proveedores para la agencia de viajes se bpsanipalmente en sistema
distribucion GDS, que emite los boletos aéreoseste caso AMADEUS ayuda a estar
conectados en el ecosistema global de viajes,atlreflejara un costo similar para todos sus

clientes turisticos.

Existe la manera de empezar una negociacion conosyaroveedores de servicios
turisticos como hoteles y hostales, esto se basal@forma en que la agencia de viajes cierre
SuUs convenios corporativos, claro esta que pamnebtuna tarifa preferencial en cualquier

establecimiento hotelero se debera manejar un diejeentas mensuales.

Otra estrategia para la agencia de viajes seraelgpamcion de tarifas bajas
directamente con las aerolineas, creando negooegi@mmbién por el volumen de venta, en
este caso por el flujo de clientes corporativopadran manejar contratos con las aerolineas
locales como TAME o LATAM.

Amenaza de ingreso de servicios sustitutos.

Con el avance de la tecnologia y la facilidad dedesinternet ademas de aplicaciones,
hoy en dia adquirir un paquete turistico o un lootiet avion es algo sencillo, esto crea un gran
competidor para las agencias de viaje, debido dagpueostos de operacion de estas agencias
virtuales son bajos, generando gran acogida palierstes.

Otro producto sustituto son las aerolineas quecdmuda manera de tener una
negociacion directa con otras empresas atrayeradbag por sus bajos costos en los boletos.
Tenemos como ejemplo TAME que utiliza su sistemay@ARD con sus clientes
corporativos, este sistema permite la adquisicedbaletos directos con la empresa por medio
de pagina web, dura lo que establezca el contiiem@ado con la empresa, uno de los puntos
débiles de este sistema es que no permite resarbateto, se debe realizar la adquisicion de
la compra en ese momento y para generar un carsbim éramite largo, dependera de la
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agencia de viajes emitir estrategias que evidenamndiferenciacion y personalizaciéon en el

momento de adquirir los boletos electrénicos median atencion.

Las agencias de viaje grandes de la ciudad comwopitan Touring son otro
sustituto del servicio que ofrecen la agencia @ges| debido a su experiencia, trayectoria y
cartera de clientes en un competidor que podrargermgran acogida en el mercado

corporativo del negocio.

Poder negociacion de clientes.

La cartera de clientes de la agencia de viajesdigce a las empresas que han firmado
contratos para la emision de boletos aéreos, lasatos en su mayoria tienen una vigencia de
un afio calendario, dando un flujo de venta altdptdependera de cuantas negociaciones
logra conseguir la empresa y el monto del contfabo,ejemplo, como funciona este tipo de
clientes, la empresa firma el contrato con el Meris de Transporte de Obras Publicas con
una vigencia de un afio y un monto contractual d& §50.000,00 ddlares, esto quiere decir,
gue cada vez que necesite un boleto aéreo, el tetilmido adquiere con la agencia, el precio
dependera de la anticipacion con que se genewrara, ademas de la oferta y demanda que
exista para ese destino.

La agencia de viajes debe mantener negociacior&soyar los contratos corporativos
gue mantiene para no quedarse sin flujo de cliepesmportante destacar que para el sector
publico se debe participar en los concursos megliahsistema de contratacion publica del
SERCOP, mientras mas frecuencia la agencia desviggicipe, sus oportunidades de tener
clientes de este tipo aumentara, cada cliente geneurna necesidad y parametros de
evaluacion para ser escogida la agencia de viajes| mejor de los casos la experiencia es un
punto a favor, ya que se solicita no menos de cfios en este tipo de mercado, cosa que la

agencia cumple con facilidad.
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Aimenaza alfa
de nuevos
competidores
debido a
politicas de
incentivo
economicas

Negociacion
con
proveedores

Nuevos
confratos con
clientes
corporativos

Competencia
directa: Sol Caribe y

directos como 2 i
Caribe Viajes

TAME,
LATAM

Uso de las
Tic's para
adquisicion
de servicios
turisticos

Figura 5. Resumen matriz cinco fuerzas de Porter.

3.4 Estructura Mecéanica.

Los objetivos planteados para la agencia de v&gas

» Consolidar a la agencia de viajes en el mercaduocativo.
« Aumentar su oferta de servicios turisticos en W 20os clientes corporativos
en 6 meses.

* Incrementar los ingresos econémicos del afio 26181e10%.

Las estrategias para cumplirlos se les reflejaaeniduiente tabla con las acciones

necesarias para llevarlas a cabo:
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Tabla 6.

Acciones para alcanzar las estrategias.

Estrategias E1

Generar un plan de negocio sustentado en el ginsed@cio y en objetivos planteados

Acciones ago- | sep- | oct-18 | nov- | dic- | ene-19| feb- | Responsable
18 18 18 18 19

Levantar el diagnoéstico de | X Gerencia
la agencia de viajes
Utilizar herramientas X Gerencia
administrativas como
FODA
Elaborar el plan de X X Gerencia

negocio

Estrategias E2

Posicionar la marca de Hermesoperator como unaigee viajes en venta de boletos a clientes

corporativos.
Acciones ago- | sep- | oct-18 | nov- | dic- | ene-19| feb- | Responsable
18 18 18 18 19
Definir la mision y vision X Todo el
en referencia al mercado equipo de
corporativo trabajo
Definir los objetivos en X Todo el
referencia al mercado equipo de
corporativo trabajo
Participar en concursos X X X X X X Operaciones
corporativos de entidades
publicas
Buscar clientes X X X X X X Gerencia y
corporativos en empresas Operaciones
privadas
Estrategias E3
Generar un plan de marketing digital y uso de las.T
Acciones ago- | sep- | oct-18 | nov- | dic- | ene-19| feb- | Responsable
18 18 18 18 19

Crear la pagina Web de la X Community
agencia de viajes Manager
Crear cuenta en redes X Community
sociales como Instagram y Manager
Facebook
Invertir en publicidad X Gerencia

digital
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Contratar a un community
manager por pocas horas
semanales para el manejo
de las Tics

Gerencia

Estrategias E4

Generar oferta de alojamiento y demas serviciosodoamsporte terrestre a los clientes corporativos.

Acciones ago- | sep- | oct-18 | nov- | dic- | ene-19| feb- | Responsable
18 18 18 18 19
Crear alianzas comerciales| X Gerencia y
con hoteles y hosterias Operaciones
para tarifas corporativas
Crear alianzas comerciales, X Gerencia y
con empresas de Operaciones
transporte para generar
oferta
Ofrecer a los clientes la X X X X X X Counter
opcién de adquisicion de
servicio de transporte y
alojamiento
Ofrecer los servicios X X X X X Community
corporativos en las redes Manager
sociales
Estrategias E5
Capacitar al personal en temas de contabilidad.
Acciones ago- | sep- | oct-18 | nov- | dic- | ene-19| feb- | Responsable
18 18 18 18 19

Buscar y asistir a X Operaciones
programas de
capacitaciones sobre
contabilidad
Utilizar al personal de X X X Contabilidad
contabilidad externo para
gue genere los procesos
referentes a esta unidad
Solventar dudas con X X X X X Contabilidad
profesionales del area

Estrategias E6

Generar una politica de confianza al cliente, tetoecomo base el tiempo, la experiencia en el rderga
los permisos de funcionamientos obtenidos.

Acciones ago- | sep- | oct-18 | nov- | dic- | ene-19| feb- | Responsable
18 18 18 18 19
Solicitar a nuestros X X Operaciones

clientes certificados de
relaciones comerciales
para generar un archivo
de estos
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Incluir en la publicidad de
redes sociales el mercado
corporativo que se maneja
y la experiencia

Solicitar referencias de
nuestros clientes antiguos
a nuevos

X X X X X X X Operaciones

Estrategias E7

Mantener actualizado todos los permisos IATA yulecfonamiento.

Acciones

Mantener en regla todos
los permisos de
funcionamiento

Tener informacion
actualizada sobre nuevos
permisos o cambios en la
normativa vigente

Adelantar las gestiones de
renovacion de permisos de
funcionamiento

X Operacione

X Operacione

Estrategias E8

Crear alianzas estratégicas para obtener canalistdbucion de alto impacto con las aerolineasdéo

Acciones

Buscar nuevas
negociaciones con
aerolineas para mejorar
tarifas

Buscar alianzas
estratégicas con
proveedores de servicios
turisticos para mejorar el
producto a ofrecer

Buscar proveedores
internacionales para
encontrar productos
corporativos en este
mercado

viajan nuestros clientes.

X X Gerencia y
Operacione
X X Gerencia y
Operacione
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Tabla 7.

Tabla de indicadores para cumplimiento de estrategs.

item

Estrategia Indicador
Generar un plan de negocio sustentadc Numero de plan de negocios
el giro del negocio y en objetivos elaborados
planteados

Posicionar la marca de Hermesoperator ~ NUmero de concursos
como una agencia de viajes en venta de corporativos en los que se
boletos a clientes corporativos. participo

Generar un plan de marketing digitaly NuUmero de paginas web y dg
uso de las Tics. cuentas en redes sociales

creadas
Generar oferta de alojamiento y demasNumero de convenios firmado
servicios como transporte terrestre a los para servicio de alojamiento y

clientes corporativos. transporte
Capacitar al personal en temas de Numero de capacitaciones
contabilidad. obtenidas
Generar una politica de confianza al Numero de certificados
cliente, teniendo como base el tiempo, laobtenidos con nuestros clientg
experiencia en el mercado y los permisos corporativos

de funcionamiento obtenidos.

Mantener actualizados todos los permis NuUmero de permisos y
IATA y de funcionamiento. actualizaciones obtenidas

Crear alianzas estratégicas para obtenédumero de alianzas estratégic
canales de distribucion de alto impacto  obtenidas con aerolineas
con las aerolineas donde viajan nuestros

clientes.

S

3.5 Estructura Financiera.

Se analiz6 el ingreso del semestre de operacida dgencia de viajes correspondiente al

afo 2018, este se comparo6 con el costo de laseggamplanteadas en el plan de negocio para

observar e identificar la viabilidad del procesabelrado.
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Tabla 8.
Ingresos primer semestre 2018.

Ingresos primer semestre 2018

enero Febrero Marzo abril mayo junio

45.000,00 | 72.000,00 102.000,00 55.000,00 117.000,00 73.000,00

Nota: Datos tomados de la gerencia de la agencia desyigenerando una visualizacion de

los ingresos del primer semestre del afio 2018.

120.000,00

100.000,00

80.000,00

60.000,00 .
EIngresos primer semestre
2018
40.000,00
20.000,00

Figura 6. Ingresos primer semestre 2018.
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Tabla 9.

Egresos primer semestre 2018.

Egresos primer semestre 2018

enero Febrero Marzo abril mayo junio

41.400,00 | 66.240,00 93.840,00 50.600,00 107.640,00 67.160,00

Nota: Datos tomados de la gerencia de la agencia desyigenerando una visualizacion de

los egresos del primer semestre del afio 2018.

120.000,00

100.000,00

80.000,00

60.000,00

® Egresos primer semestre

2018
40.000,00

20.000,00

Figura 7. Egresos primer semestre 2018.
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Tabla 10.
Utilidad primer semestre 2018.

Utilidad primer semestre 2018

enero Febrero Marzo abril mayo junio

3.600,00 5.760,00 8.160,00 4.400,00 9.360,00 5.840,00

10.000,00
9.000,00
8.000,00
7.000,00
6.000,00

5.000,00 m Utilidad primer semestre

4.000,00 2018

3.000,00
2.000,00
1.000,00

Figura 8. Utilidad primer semestre 2018.
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Tabla 11.
Costo de cada estrategia.

Estrategia Acciones Costo Observaciones
Generar un plan de negocio Las acciones tienen un
sustentado en el giro del enfoque administrativo, -
negocio y en objetivos es decir, que realizara €
planteados la empresa. El costo nc
es monetario al contraric
lo determinante sera el
tiempo de creacion del
plan de negocio
Posicionar la marca de Lo que definird el costo  $ 606,00 $ 50,00 dolares en resmas de
Hermesoperator como una son las ofertas que se papel, 4 toner hp a $ 356,00
agencia de viajes en venta de enviaran a las empresas dolares, material publicitario
boletos a clientes publicas y corporativas. carpetas y flayers $ 200,00
corporativos. Es decir, impresiones dolares
(tinta y hojas) colocando
unas 10.000 impresiones
mensuales mas material
publicitario como
carpetas, se estima un
valor por los seis meses
Generar un plan de Creacion de paginawet $ 3.100,00 Creacién de pagina web $
marketing digital y uso de y contrataciéon de un 700,00 dolares, sueldo de
las Tics. community manager pol community manager por seis
cinco meses meses tres dias a la semana y
medio tiempo $ 2400,00
dolares
Generar oferta de Costo de teléfono y $ 700,00 Se divide en $ 450,00
alojamiento y demas transporte para asistir a dolares para telefoniay $
servicios como transporte reuniones con 250,00 délares para trasporte
terrestre a los clientes proveedores. dos personas
corporativos.
Capacitar al personal en Asistencia a cursos de  $ 375,00 Asistiran tres personas al
temas de contabilidad. capacitacion curso de capacitacion sobre
el tema de contabilidad.
Cada participante tiene un
valor de $ 125,00
Generar una politica de Publicidad en buscador $ 800,00 Se invertird $ 300,00 d6lares
confianza al cliente teniendo  de Google y Facebook en Google y $ 500,00
como base el tiempo, la dolares en Facebook
experiencia en el mercado y
los permisos de
funcionamiento obtenidos.
Mantener actualizados todos  Costo de permisosy  $ 1.200,00

los permisos IATA 'y de renovaciones

funcionamiento.
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Crear alianzas estratégicas De la misma manerase $ 180,00 Se divide en $ 100,00

para obtener canales de  gestionara via telefénica dolares para telefoniay $
distribucion de alto impacto y presencial 80,00 dolares para transporte
con las aerolineas donde dos personas

viajan nuestros clientes.

Total $ 7.231,00

3.6 Recursos Humanos.

3.6.1 Organigrama y analisis de némina.

Presidencia

USD $ 1500,00|

H

‘ Gerencia

| USD $ 1200,00]

L|

Operaciones

USD $ 700,00]

]
i | 1
|
Reservas Mensajeria Contabilidad
—| USD $600.00] USD $450,00| USD $ 350.00|

Figura 9. Organigrama con la nébmina actual de émeig.
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Presidencia
USD $1500.00 |

Gerencia
| USD $1200,00 |

L

Operaciones

I USD § 700,00
1

Communi
Reservas Contabilidad Managf:rty
USD $600,00 | | Usbs3s000 | USD $400,00 |
Mensajeria
| USD $450.00 |

Figura 10. Organigrama con la nébmina, propuesta l@aagencia.

3.6.2 Actividades de cada puesto.

Presidencia:

e Convocar las sesiones ordinarias y extraordinaea®irectorio.

* Representacion del organismo.

» Ejercer las acciones legales necesarias en defdasdos intereses del
organismo.

* Presidir, suspender y levantar sesiones.

* Relaciones Publicas con clientes y proveedores.

Gerencia:

» Asignar tareas a los departamentos.

» Atender contingencias que puedan surgir.
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* Evaluar el desempefio del equipo de trabajo.

» Comunicar los objetivos.

e Supervisar las tareas de las otras areas.

* Reportar a la Presidencia.

* Conocer las novedades de la operacion de la agéaci@jes.
* Encargado de la contratacion y seleccion del Taleinimano.
» Aprobar pagos a proveedores.

* Toma de decisiones.

» Suscripcion de documentos legales.

Operaciones:

Manejo de cuentas corporativas.

» Elaboracion de ofertas para subir al portal de gampublicas.
* Manejo de grupos.

* Emisién de pasajes, manejo de sistemas GDS.

* Venta de servicios turisticos.

Reservas:

» Cotizaciones.

* Reservas.

e Revisiéon de boletos y cambios.

* Reembolso de boletos.

» Atencion telefénica.

* Emisién de pasajes, manejo de sistemas GDS.
» Venta de servicios turisticos.

* Facturacion.



Mensajero:

» Cobros a clientes.
* Entrega de paquetes y documentos desde la agenciajes.
* Tramites bancarios.

» Pago de servicios basicos.

Contabilidad:

» Pago a proveedores.

* Pago a personal.

* Registro de ingresos y de cuentas por cobrar.
* Analisis financieros.

» Emision de retenciones en la fuente.

» Control de ingresos en efectivo y cheques.

e Control y emision de facturas.

* Emision de notas de crédito.

Community Manager:

* Manejo de redes sociales.
* Manejo de pagina Web.
» Creacioén y gestion de contenidos.

» Planificacién de marketing digital.

3.7 Resumen Ejecutivo.

Concepto del negociolLa agencia de viajes Hermesoperator Cia. Ltdaunasempresa con
varios afios en el mercado, se enfoca en el gireedecio corporativo de empresas publicas,

su servicio es la venta de pasajes nacionaleseenationales ademas de brindar otros
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servicios de turismo como asesoria en visados ng,téns clientes potenciales son empresas

publicas y privadas, se desenvuelve en la ciudd@uite atrayendo turismo interno.

Factores financieros.Las ventas de la agencia de viajes tienen un pronmednsual en el
primer semestre del 2018 de USD $ 77,000 délamas, una utilidad promedio del 8%,
generando un flujo de caja aceptable para el pagoveedores de manera puntual.

Necesidades financieraslnvertir en las estrategias de plan de negocio mlavalor total
semestral de USD $ 7.231,00 dolares.

Posicion actual del negocioLa agencia de viajes tiene ocho afios de funciomdamien el
mercado del turismo, su propietario es el Ing. Ndiif Herembas y mantiene el siguiente

organigrama.

Presidencia

—

Gerencia T

Operaciones

Counter Contabilidad

Manager

‘ Community

Mensajeria

Figura 11. Organigrama con la nébmina propuesto lpagigencia.
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Los Resultados conseguidoos mayores resultados obtenidos por la AgencMiges son:

Experiencia en el mercado (ocho afios).

» Conservar activos un total de 8 contratos suscrosentidades publicas.
» Alianzas comerciales con 3 entidades privadas.

» Cuenta con los permisos para ser agencia de dajegentas IATA.

* Mantener un margen sostenible de rentabilidad media

» Contar con una cartera estable de clientes corposat proveedores.

Los Resultados esperados.

» Lograr posicionar a la agencia de viajes en el atkrcorporativo.
* Incremento de ventas anuales.

» Creacion de nueva oferta en servicios corporativos.

« Aumento de nuevos contratos corporativos.

* Nuevas alianzas estratégicas con mayoristas.

68



CAPITULO IV

CONCLUSIONES

La fundamentacion tedrica y la metodologia usada @ste proyecto, permitio crear el
plan de negocio que esta basado segun los priscgf@ogestion estratégica y de la
industria del turismo, debido a que este marcoidedio a conocer los principales

conceptos para abordar el actual estudio.

El diagndstico actual del macro y micro entornolaeagencia de viajes, permitio
elaborar las herramientas administrativas para rgeneuevas estrategias en la
empresa, que busca el posicionamiento de estareareddo corporativo y el aumento

de sus ingresos.

La elaboraciéon del Plan de Negocio se realizé cuajuente con el equipo de trabajo
de la Agencia de Viajes, gracias a la generaciOmateamientas como entrevistas,

FODA y el analisis cinco fuerzas de Porter.

Se reconocio la importancia de la organizacionayificacion en la agencia de viajes
Hermesoperator Cia. Ltda., no importando su camsfih legal actual, todo tipo de
empresa que genere productos o servicios debemdrrire@a esta herramienta
administrativa, plan de negocio, para disminuiriesgo al iniciar o mantener una
empresa, desarrollar estrategias, solicitar presgiplo evaluar la situacion efectiva de

la empresa en relacion a su funcionamiento.
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CAPITULO IV

RECOMENDACIONES

Los negocios de hoy en dia deben formar estrategiasvision al futuro debido al

avance tecnoldgico exponencial que transforma etade constantemente.

Existe una alta sensibilidad al precio de los sargien el ambito del turismo, debido a
factores como la temporada alta y baja, esto nerdete influir en los precios

pactados con nuestros clientes corporativos.

No existe un modelo estandar de plan de negocio, ypepunto el cual no debe faltar

en ninguno sera la cultura o identidad corporatingion, mision y valores).

Para la Gerencia, el plan de negocios debera Seadp de manera inmediata, ya que
una agencia de viajes sin una identidad corporagalecir sin vision, mision y

objetivos definidos no avanzara en el mercado.

Para el Community Manager, conocer los canalesataqrion que seran utilizados es
de vital importancia para el éxito de la estrateganarketing de la agencia de viajes,
porque el mercado corporativo potencial tiene granedad y una errada decision

puede generar gastos innecesarios en publicidad.

Para el area de operaciones, los permisos vigpatafuncionamiento de las agencias
de viaje tienen una importancia alta, ya que esos los que permiten ser
seleccionados en los concursos con empresas @ilioa pertenecen al 90% de
clientes corporativos de la empresa, para lo ceiart todas las certificaciones y

permisos al dia debe ser tratado como tema primddatios los meses.
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ANEXOS # 1.
Entrevista No. 1 para la Gerencia:

Cuestionario:

¢, Segun su opinién cual seria el diagnostida @émpresa hoy en dia?
¢, Cudl es su vision de la empresa a un periodinde afios?

¢, Que tipo de instrumentos administrativos le lialta a la empresa?
¢, Tiene definido su segmento de mercado?

¢, Reconoce cual es su competencia directa?

¢, Cuantos empleados trabajan actualmente en lasatpr

¢, Cuales son sus productos o servicios?

¢, Cual es el producto o servicio que mas demaedai

¢, Cuales son sus desventajas comerciales?
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¢, Cuales son las falencias que actualmente tiesrapaesa?

10 ¢ Tiene actualmente algun plan de mejoramiento esapal?

11 ¢ Cual cree que es el objetivo general de la agelecviajes?

12 ¢ Cuales son sus mayores logros al dia de hoy?

13 ¢ Se recibe ayuda del gobierno para la promocibiudemo en el Ecuador?
14 ¢ Por que no se encuentran definida la misiémvigiobjetivos de la empresa?
15 ¢ Como realiza la seleccion del personal de lacagele viajes?

16 ¢ Como visualiza al dia de hoy a la agencia des?aj

17 ¢ Puede identificar las debilidades y amenazaa dgdncia de viajes?

18 ¢ Puede identificar las oportunidades y fortaleleals agencia de viajes?
19 ¢ Cuenta con alianzas estratégicas con otras agateviaje?

20 ¢, Como selecciona a sus proveedores?

21 ¢ Cuales son las ventas de los ultimos tres afios?



ANEXOS 2.

Entrevista No. 2 para los colaboradores:

Cuestionario:

H

¢, Cuales son los productos o servicios de la eripres

¢, Cual es el producto o servicio que mas demaedai

¢, Cuales son los mayores obstaculos de la agemeiacgle permiten crecer?
¢, Cree que todas las funciones que realiza estéas@l

¢, Conoce la competencia directa que mantiene laesap

¢, Crees que es importante crear la mision y vig&la empresa? ¢ Por qué?.
¢, Que cambiarias en la agencia de viajes?

¢, Como le ves a la agencia en un periodo de 5 afos?

© 00 N O O A W N

¢, Puede identificar las debilidades de la agereidajes?
10 ¢ Puede identificar las oportunidades de la ageleciaajes?
11 ¢ Puede identificar las amenazas de la agencim@s¥

12 ¢ Puede identificar las fortalezas de la agenciaajes?

13 ¢ Cual es su formacion académica?

14 ¢ Ha recibido capacitaciéon por medio de la ageteigajes?
15 ¢ Que lugar ocupa en la empresa?

16 ¢ Como ve a la empresa hoy en dia?



ANEXO 3
Ejemplo de contrato con entidades publicas.
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CONTRATO No. 003-2018
CONTRATACION PARA LA PROVISION DE PASAJES
INTERNACIONALES MEDIANTE AGENCIA DE VIAJES PARA LA
SECRETARIA DE HIDROCARBUROS

Proceso No. MCBS-SH-001-2017

CONDICIONES PARTICULARES

Comparecen a la celebracién del presente Contrato, por una parte, la
Secretaria de Hidrocarburos, representada por el Ingeniero SANTIAGO
ANDRES ANDRADE CAMPUZANO, en calidad de Coordinador General
Administrativo Financiero, Delegado de la Maxima Autoridad mediante
Resolucién No. 0001170 de 20 de noviembre de 2017, a quien en adelante se
le denominara “Contratante o Secretaria” indistintamente; y, por otra la
compaiia HERMESOPERATOR CIA. LTDA., legalmente representada por el
sefior WILFRIDO HERNAN HEREMBAS VIANA, en su calidad de Gerente
General, conforme nombramiento adjunto, a quien en adelante se le
denominara “Contratista”. Las partes se obligan en virtud del presente
Contrato, al tenor de las siguientes clausulas:

Clausula Primera.- ANTECEDENTES

1.1 De conformidad con los articulos 22 de la Ley Organica del Sistema
Nacional de Contratacién Puablica LOSNCP, y en los articulos 25 y 26 de su
Reglamento General, el Plan Anual de Contratacién de la Contratante,
contempla la “CONTRATACION PARA LA PROVISION DE PASAJES
INTERNACIONALES MEDIANTE AGENCIA DE VIAJES PARA LA
SECRETARIA DE HIDROCARBUROS".

1.2. Mediante Ley Reformatoria de la Ley de Hidrocarburos y a la Ley de
Regimen Tributario Interno, publicada en el Registro Oficial No. 244 de 27 de
julio de 2010, se cre6 la SECRETARIA DE HIDROCARBUROS, como entidad
adscrita al Ministerio Sectorial, con personalidad juridica, patrimonio propio,
autonomia administrativa, técnica, econdémica, financiera y operativa.

1.3 Con Memorando No. SH-CAF-DAD-2017-0474-ME de 06 de noviembre
de 2017, el Director Administrativo solicit6 al Coordinador General
Administrativo Financiero la autorizacion para dar inicio a la fase preparatoria
para el proceso denominado “CONTRATACION PARA LA PROVISION DE
PASAJES INTERNACIONALES MEDIANTE AGENCIA DE VIAJES PARA LA
SECRETARIA DE HIDROCARBUROS" para el periodo 2018.

1.4 Mediante Resolucion No. 0001170 de 20 de noviembre de 2017,

Articulo 6, el Secretario de Hidrocarburos delega al Coordinador General
Administrativo Financiero: “(...) la facultad de autorizar el gasto de /os®.

A A

4

Pagina1de 15



s'! SECRETARIA DE Ve
s ‘

HIDROCARBUROS ) 2

procesos de contratacion de acuerdo a los montos establecidos en la presente
resolucién, relacionada al ambito de los procesos de competencia de los
funcionarios que se detalla a continuacion: (...) Autorizador de Gasto:
Coordinador/a General Administrativo/a Financiero/a— Bienes y Servicios
Incluidos los de Consultoria — Coeficiente del PIE (*): Hasta 0,00003. -
Monto USD: 895.052,95"; asi como el Articulo 7 establece que: “Delegar (...) y
al/la Coordinador/a General Administrativo/a Financiero/a, relacionado con el
ambito de los procesos de competencia de sus respectivas areas, a excepcion
de los que competan a la Direccién Administrativa: a) Autorizar el gasto e inicio
de los procedimientos precontractuales siempre que la unidad requirente haya
efectuado las validaciones presupuestarias y de planificacion pertinentes,
ademas de remitir los estudios completos y actualizados, conforme lo
prescriben los articulos 22, 23 y 24 de la Ley Organica del Sistema Nacional
de Contratacion Publica, b) Aprobar Pliegos(...) f) Suscribir los Contratos
derivados de los procesos de contratacion de bienes, obras y servicios,
incluidos los de consultoria, a nombre y representacion de esta Secretaria de
Estado, con estricto apego a la normativa vigente y de acuerdo a los montos
autorizados, en el ambito de su competencia, v) Adjudicar y suscribir los
Contratos en el ambito de las atribuciones y competencias delegadas
mediante el presente instrumento.(...)".

1.5 La Directora Financiera mediante Memorando No. SH-CAF-DFI-2017-
0349-ME de 30 de noviembre de 2017, en atencién a la solicitud de
certificacion de disponibilidad presupuestaria para el inicio del proceso
precontractual de “CONTRATACION PARA LA PROVISION DE PASAJES
INTERNACIONALES MEDIANTE AGENCIA DE VIAJES PARA LA
SECRETARIA DE HIDROCARBUROS"’ para el periodo 2018” por el valor de
USD $ 9,161.79, mas IVA, para el ejercicio fiscal 2018, manifiesta: “(...) remito
las siguientes Certificaciones de Disponibilidad Presupuestaria Plurianual
eSIGEF conforme la estructura presupuestaria: 1. Ejercicio Fiscal 2017:
2017418000000000100000001D32530302170100100000000; No. 160 por un
valor de usbD $ 0.01 2. Ejercicio Fiscal 2018:
2018418000000000100000001D32530301170100100000000; No. 10 y 11 por
un valor de USD $ 17,187.50 y USD $ 2,062.50 (IVA) respectivamente. 3.
Ejercicio Fiscal 2019:
2019418000000000100000001D32530302170100100000000; No. 12 y 13 por
un valorde USD $ 9,161.79 y USD $1,099.41 (IVA) respectivamente.”.

1.6 A través de Memorando No. SH-CAF-DAD-2017-0557-ME de 01 de
diciembre de 2017, la Direccién Administrativa certificd, que para el afio 2018,
se priorizara en la planificacion del Plan Anual de Contratacion, el valor de
USD $ 9.161,79 Ddlares Americanos, valor sin IVA, para la “CONTRATACION
PARA LA PROVISION DE PASAJES INTERNACIONALES MEDIANTE
AGENCIA DE VIAJES PARA LA SECRETARIA DE HIDROCARBUROS” para
el periodo 2018.

1.7 Mediante Memorando No. SH-CAF-DAD-2017-0563-ME de 04 de
diciembre de 2017, el Director Administrativo solicitd al Coordinador Generﬁ/
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Administrativo Financiero aprobacién para dar inicio a la fase pre-contractual
para el proceso de menor cuantia denominado “CONTRATACION PARA LA
PROVISION DE PASAJES INTERNACIONALES MEDIANTE AGENCIA DE
VIAJES PARA LA SECRETARIA DE HIDROCARBUROS”, correspondiente al
periodo desde el 01 de enero al 31 de diciembre del 2018; autoridad que,
mediante sumilla electrénica dispuso a la Direccion de Asesoria Juridica:
‘FAVOR CONFORME LO SOLICITADO POR LA DIRECCION
ADMINISTRATIVA, FAVOR TRAMITE CORRESPONDIENTE EN ESTRICTO
APEGO A NORMATIVA LEGAL VIGENTE Y LA LEY DE CONTRATACION
PUBLICA".

1.8 Con Resoluciéon No. DAJ-027-2017, de 19 de diciembre de 2017, el
Coordinador General Administrativo Financiero, resolvio: “(...) Articulo 1.-
Autorizar el inicio del procedimiento precontractual de Régimen Especial-
Entidad del Estado o Subsidiarias signado con el cédigo No. MCBS-SH-001-
2017, para la contratacion del servicio denominado “CONTRA TACION PARA
LA PROVISION DE PASAJES INTERNACIONALES MEDIANTE AGENCIA DE
VIAJES PARA LA SECRETARIA DE HIDROCARBUROS (...)".

1.9 Conforme se desprende del Acta No. 002 de Calificaciéon de Ofertas de
28 de diciembre de 2017, la Comision Técnica designada resolvio: “(...)
Revisada la oferta por la comision técnica, se determina que cumple con todos
los parametros de calificacion establecidos en los pliegos. Es por esta razon
que recomijendan se adjudique el proceso MCBS-SH-001-2017 a la EMPRESA
HERMESOPERATORCIA. LTDA. (...)".

1.10 Mediante Memorando No. SH-CAF-DAD-2017-0650-ME, el Presidente
de la Comision Técnica designada, comunicé6 al Coordinador General
Administrativo y Financiero que: “(...) de considerarlo pertinente, solicite a la
Direccion Juridica la elaboracion del documento de adjudicacion y el Contrato

(...).

1.1 Mediante Resolucién No. DAJ-036-2017, de 29 de diciembre de 2017,
el Coordinador General Administrativo Financiero, resolvié: “Articulo 1.-
Acoger la recomendacion presentada por la Comisién Técnica mediante acta
No. 002 de 28 de diciembre de 2017, y ratificada por el Presidente de la
comisién mediante memorando No. SH-CAF-DAD-2017-0650-ME y en ese
sentido, ADJUDICAR el proceso MCBS-SH-001-2017 a la EMPRESA
HERMESOPERATOR CIA. LTDA, cuyo precio total de la oferta es de $§ USD
7.200,00 (Siete mil doscientos ddlares con 00/100) mas IVA (...)" “(...)
Articulo. 4.- Disponer a la Direccion de Asesoria Juridica elabore el Contrato
en base al proyecto de Contrato y cumpliendo con la normativa legal vigente.

(..)"
Clausula Segunda.- DOCUMENTOS DEL CONTRATO

2.1Forman parte integrante del Contrato los siguientes documentos: Q/
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a) El pliego del proceso signado con el niumero MCBS-SH-001-2017
incluyendo las especificaciones técnicas o términos de referencia del
objeto de la contratacion.

b) Las Condiciones Generales del Contrato No. 003-2018, para la
PROVISION DE PASAJES INTERNACIONALES MEDIANTE AGENCIA
DE VIAJES PARA LA SECRETARIA DE HIDROCARBUROS.

c) La oferta presentada por el contratista HERMESOPERATOR CIA.
LTDA., con todos sus documentos que la conforman.

d) La Resolucion de Adjudicacién No. DAJ-036-2017, de 29 de diciembre
de 2017.

e) Memorando No. SH-CAF-DFI-2017-0349-ME de 30 de noviembre de
2017, que acredita la existencia de la partida presupuestaria y
disponibilidad de recursos, para el cumplimiento de las obligaciones
derivadas del presente Contrato.

f) Los documentos que acreditan la calidad de los comparecientes, y su
capacidad para celebrar el presente Contrato.

Clausula Tercera.- OBJETO DEL CONTRATO

El Contratista se obliga con la Secretaria a proveer pasajes internacionales,
para los servidores de la Secretaria de Hidrocarburos, para el cumplimiento de
los fines institucionales; y a ejecutar el Contrato a entera satisfaccion de la
Contratante, segun las caracteristicas y especificaciones técnicas constantes
en los pliegos y la oferta, que se agregan y forman parte integrante de este
Contrato.

Clausula Cuarta.- PRECIO DEL CONTRATO

4.1 El presente Contrato se suscribe con la finalidad de adquirir pasajes
aéreos con destino internacional para los servidores de la Secretaria de
Hidrocarburos por un monto de hasta USD $ 7.200,00 (Siete mil doscientos
dolares con 00/100) mas IVA, correspondiente por la prestacion del servicio de
conformidad con la oferta presentada por la EMPRESA HERMESOPERATOR
CIA. LTDA., valor que se desglosa como se indica a continuacion:
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ERVICI VALOR POR
S CIOS RUBRO
Cotizacion y reservaciones SIN COSTO
1 EMISION DE BOLETOS SIN COSTO
2 ) Emmon de Boletos Nduondlcs oo | 10.00
3 20.00
4 c [~m|s|on de Boletos llltCll]dCl()ndl(‘S RFSTO DEL MUNDO
5 Remision de boletos Internacionales 15.00
'Sl Remision de boletos Nacionales
7 Reembolsos de Boletos i 15 00

" - Sal i e ek e ks sk s | LR M 2D e SR,
Anulacion de boletos Ndcmndlcs Inter ndcmnalcs leallmdos el >
- mismo dia hasta las 17H00 L GO
Asesoramiento en servicios turisticos c - C - "S_l"l\"l" C OSTC)
seguros de viaje, hoteles, alqunler de vehiculos, destinos.

10 SIN COSTO

LRI -
12

13

‘ -._- T TSR e S = : e =2 2T |
Tasas Consulares de Visas: De acuerdo a las embajadas que se
14 .
aplique la VISA
15 T _ , = _. l-G)ST
16
17

18

19

20

21

Seguros de viaje con cobertura antes, durante y después del viaje de
acuerdo a los dias de viaje

22

23 ¢

VALORES SIN INCLUIR IVA Q‘/
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4.2 Los precios acordados en el Contrato, constituirdn la Unica
compensacion al contratista por todos sus costos, inclusive cualquier
impuesto, derecho o tasa que tuviese que pagar, excepto el Impuesto al Valor
Agregado que sera anadido al precio del Contrato.

Clausula Quinta.- FORMA DE PAGO

5.1 Los pagos del Contrato se realizaran mensualmente contra prestacién
del servicio y a conformidad de la Secretaria, a la entrega y revisién de la
factura detallada del servicio, copia de la orden de pasajes emitida por la
Direccion Administrativa (correo electrénico) de la Secretaria de Hidrocarburos
e informe de satisfaccién del servicio emitido por el Administrador del Contrato.

En el servicio por la obtencién del pasaje debe incluirse todo lo referente a la
compra del mismo como: impuestos, tasas aeroportuarias etc.; ademas, del
costo del servicio por la gestion realizada para la obtencién de los pasajes
solicitados.

Clausula Sexta.- GARANTIAS
Por el tipo de Contrato no se requieren garantias.
Clausula Séptima.- PLAZO

7.1 El plazo para la prestacion de los servicios contratados a entera
satisfaccion de la Contratante es de trescientos sesenta y cinco (365),
contados a partir de la suscripcion del Contrato.

Clausula Octava.- MULTAS

8.1 Cada vez que se incumpla las obligaciones contractuales del presente
Contrato por parte de la Contratista, se aplicara una multa equivalente al uno
por mil (1x1000) del valor del Contrato; misma que serd descontada de la
factura mensual correspondiente.

Clausula Novena.- DEL REAJUSTE DE PRECIOS
El presente Contrato no contempla reajuste de precios.
Clausula Décima.- DE LA ADMINISTRACION DEL CONTRATO

10.1 La Contratante designa al/la directora Administrativo/a de la Secretaria,
en calidad de Administrador del Contrato, quien debera atenerse a las
condiciones generales y particulares del pliego que forma parte del presente
Contrato. s
| N
\\\v_//
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10.2 La Contratante podra cambiar de Administrador del Contrato, para lo
cual bastara notificar al contratista la respectiva comunicacion; sin que sea
necesario la modificacion del texto contractual.

10.3 La Contratante a través del Administrador del Contrato, designara los
servidores responsables de |la Secretaria para la coordinacién y ejecucién del
presente Contrato.

Clausula Undécima.- TERMINACION DEL CONTRATO

11.1 Terminacion del Contrato.- El Contrato termina conforme lo previsto
en el articulo 92 de la Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion
Publica y las condiciones particulares y generales del Contrato.

11.2 Causales de Terminacidon unilateral del Contrato.- Tratandose de
incumplimiento del contratista, procedera la declaracién anticipada y unilateral
de la Contratante, en los casos establecidos en el articulo 94 de la Ley
Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica. Ademas, se
consideraran las siguientes causales:

a) Si el Contratista no notificare a la Contratante acerca de la transferencia,
cesion, enajenacion de sus acciones, participaciones, o en general de
cualquier cambio en su estructura de propiedad, dentro de los cinco dias
habiles siguientes a la fecha en que se produjo tal modificacion;

b) Si la Contratante, en funcion de aplicar lo establecido en el articulo 78
de la Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica, no
autoriza la transferencia, cesion, capitalizacion, fusién, absorcion,
transformaciéon o cualquier forma de tradicion de las acciones,
participaciones o cualquier otra forma de expresién de la asociacion, que
represente el veinticinco por ciento (26%) o mas del capital social del
contratista;

c) Si el Contratista incumple con las declaraciones que ha realizado en el
formulario de la oferta - Presentacién y compromiso; vy,

d) El caso de que la Contratante encontrare que existe inconsistencia,
simulacién y/o inexactitud en la informacion presentada por contratista,
en el procedimiento precontractual o en la ejecucion del presente
Contrato, dicha inconsistencia, simulacion y/o inexactitud seran causales
de terminacién unilateral del Contrato por lo que, la maxima autoridad de
la entidad Contratante o su delegado, lo declarara contratista
incumplido, sin perjuicio ademas, de las acciones judiciales a que
hubiera lugar.
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11.3 Procedimiento de terminaciéon unilateral.- El procedimiento a
seguirse para la terminacion unilateral del Contrato sera el previsto en el
articulo 95 de la Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica.

Clausula Duodécima.- SOLUCION DE CONTROVERSIAS

12.1 Si respecto de la divergencia o controversia existentes no se lograre un
acuerdo directo entre las partes, éstas se someteran al procedimiento
contencioso administrativo contemplado en el Cdédigo Organico General de
Procesos; o la normativa que corresponda; siendo competente para conocer la
controversia el Tribunal Distrital de lo Contencioso Administrativo que ejerce
jurisdiccion en el domicilio de la Contratante.

12.2 La legislacién aplicable a este Contrato es la ecuatoriana. En
consecuencia, el Contratista declara conocer el ordenamiento juridico
ecuatoriano y por lo tanto, se entiende incorporado el mismo en todo lo que sea
aplicable al presente Contrato.

Clausula Décima Tercera: COMUNICACIONES ENTRE LAS PARTES

13.1 Todas las comunicaciones, sin excepcion, entre las partes, relativas a
los trabajos, seran formuladas por escrito o por medios electronicos y en
idioma esparfiol. Las comunicaciones entre el Administrador del Contrato y el
Contratista se haran a través de documentos escritos o por medios
electrénicos.

Clausula Décima Cuarta.- DOMICILIO

14.1. Para todos los efectos de este Contrato, las partes convienen en sedalar
su domicilio en la ciudad de Quito.

14.2. Para efectos de comunicacién o naotificaciones, las partes sefialan como
su direccion, las siguientes:

El CONTRATANTE:

Direccion: Calle Juan Ledn Mera N26-220 y Av. Orellana, Edificio MTOP,

cuarto piso.
Teléfonos: (593) 3954050, ext. 11872
Correo electrénico: francisco_borja@secretariahidrocarburos.gob.ec

EI CONTRATISTA:

Direccion: Av. de los Shyris N36-120 y Suecia
Teléfonos: 3956002
Correo electrénico: info@hermestrading.ec

5
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Clausula Décima Quinta.- ACEPTACION DE LAS PARTES

15.1 Declaracion.- Las partes libre, voluntaria y expresamente declaran que
conocen y aceptan el texto integro de las Condiciones Generales del Contrato
de provision de bienes y prestacion de servicios, publicado en el Portal
Institucional del Servicio Nacional de Contratacién Publica, vigente a la fecha
de la convocatoria del procedimiento de contratacion, y que forma parte
integrante de las condiciones particulares del Contrato que estan suscribiendo.

15.2. Libre y voluntariamente, las partes expresamente declaran su
aceptacion a todo lo convenido en el presente contrato y se someten a sus
estipulaciones firmando para constancia en seis (6) ejemplares de igual tenor y
valor.

Dado, en la ciudad de Quito, a 05 de enero de 2018

POR EL CONTRATANTE POR EL CONTRATISTA

r ) Y — /_’
7 | /
/e 4 \5/

e .ch‘é’?’ﬂ\/éL// /
=z 2 i
> / }
Ing. Santiago Andrés Andrade Campuzano Sr. A erman Herembas Viana
DELEGADO GERENTE GENERAL

SECRETARIO DE HIDROCARBUROS@/ HERMESOPERATOR CIA. LTDA.
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CONDICIONES GENERALES

CONTRATO No. 003-2018

CONTRATACION PARA LA PROVISION DE PASAJES INTERNACIONALES

MEDIANTE AGENCIA DE VIAJES PARA LA SECRETARIA DE
HIDROCARBUROS

Proceso No. MCBS-SH-001-2017

Clausula Primera.- INTERPRETACION DEL CONTRATO Y DEFINICION DE
TERMINOS

1.1 Los términos del contrato se interpretaran en su sentido literal, a fin de
revelar claramente la intencion de los Contratantes. En todo caso su
interpretacion sigue las siguientes normas:

a.

Cuando los términos estan definidos en la normativa del Sistema Nacional
de Contratacion Publica o en este contrato, se atendera su tenor literal.

Si no estan definidos se estara a lo dispuesto en el contrato en su sentido
natural y obvio, de conformidad con el objeto contractual y la intencion de
los Contratantes. De existir contradicciones entre el contrato y los
documentos del mismo, prevaleceran las normas del contrato.

El contexto servird para ilustrar el sentido de cada una de sus partes, de
manera que haya entre todas ellas la debida correspondencia y armonia.

. En su falta o insuficiencia se aplicaran las normas contenidas en el Titulo

Xlll del Libro IV de la Codificacion del Cédigo Civil, “De la Interpretacion de
los Contratos”.

1.2 Definiciones: En el presente contrato, los siguientes términos seran
interpretados de la manera que se indica a continuacion:

a.

b.

‘Adjudicatario”, es el oferente a quien la entidad Contratante le adjudica el
contrato.

“‘Comisién Técnica", es la responsable de llevar adelante el procedimiento

de contratacion, a la que le corresponde actuar de conformidad con la Ley@g
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Organica del Sistema Nacional de Contratacién Pudblica, su Reglamento
General, la normativa expedida por el Servicio Nacional de Contratacion
Pdblica, el pliego aprobado, y las disposiciones administrativas que fueren
aplicables.

c. “Contratista”, es el oferente adjudicatario.

d. “Contratante” “Entidad Contratante”, es la entidad publica que ha
tramitado el procedimiento del cual surge o se deriva el presente contrato.

e. “LOSNCP”, Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacién Publica.

f. “RGLOSNCP”, Reglamento General de la Ley Organica del Sistema
Nacional de Contratacion Pubica.

g. “Oferente”, es la persona natural o juridica, asociacién o consorcio que
presenta una "oferta", en atencion al procedimiento de contratacién.

h. “Oferta”, es la propuesta para contratar, cefida al pliego, presentada por el
oferente a través de la cual se obliga, en caso de ser adjudicada, a suscribir
el contrato y a la provisién de bienes o prestacion de servicios..

i. “SERCOP”, Servicio Nacional de Contratacion Publica.
Clausula Segunda.- FORMA DE PAGO
Se estara a lo previsto en las Condiciones Particulares del Contrato, y ademas:

2.1 Todos los pagos que se hagan al contratista por cuenta de este contrato,
se efectuaran con sujecion al precio convenido, a satisfaccion de la
Contratante, previa la aprobacién del administrador del contrato.

2.2 De los pagos que deba hacer, la Contratante retendra igualmente las
multas que procedan, de acuerdo con el contrato.

2.3 Pagos indebidos: La Contratante se reserva el derecho de reclamar al
contratista, en cualquier tiempo, antes o después de la prestacion del servicio,
sobre cualquier pago indebido por error de calculo o por cualquier otra razon,
debidamente justificada, obligandose el contratista a satisfacer las
reclamaciones que por este motivo llegare a plantear la Contratante,
reconociéndose el interés calculado a la tasa maxima del interés convencional,
establecido por el Banco Central del Ecuador. (?/
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Clausula Tercera.- GARANTIAS

3.1 Se estara a lo contemplado en las Condiciones Particulares del Contrato
y la Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacién Publica.

Clausula Cuarta.- PRORROGAS DE PLAZO

41 La Contratante prorrogara el plazo total o los plazos parciales en los
siguientes casos:

a) Cuando el contratista asi lo solicitare, por escrito, justificando los
fundamentos de la solicitud, dentro del plazo de quince dias siguientes a la
fecha de producido el hecho, siempre que este se haya producido por
motivos de fuerza mayor o caso fortuito aceptado como tal por la maxima
autoridad de la entidad Contratante o su delegado, previo informe del
administrador del contrato. Tan pronto desaparezca la causa de fuerza
mayor o caso fortuito, el contratista esta obligado a continuar con la
ejecucion del contrato, sin necesidad de que medie notificacién por parte
del administrador del contrato para reanudarlo.

b) Por suspensiones en la ejecucion del contrato, motivadas por la Contratante
u ordenadas por ella y que no se deban a causas imputables al contratista.

c) Si la Contratante no hubiera solucionado los problemas administrativos-
contractuales en forma oportuna, cuando tales circunstancias incidan en la
ejecucién del trabajo.

4.2 En casos de prérroga de plazo, las partes elaboraran un nuevo
cronograma, que suscrito por ellas, sustituira al original o precedente y tendra
el mismo valor contractual del sustituido. Y en tal caso se requerira la
autorizacion de la maxima autoridad de la Contratante o su delegado, previo
informe del Administrador del Contrato.

Clausula Quinta.- OTRAS OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

A mas de las obligaciones sefialadas en las Condiciones Particulares del Pliego
que son parte del contrato, las siguientes:

5.1 El Contratista se compromete a ejecutar el contrato derivado del
procedimiento de contratacién tramitado, sobre la base de las especificaciones
técnicas o los terminos de referencia elaborados por la entidad Contratante y

Pagina 12 de 15 /



§E SECRETARIA DE T4

] A=
HIDROCARBUROS £ 3

qgue fueron conocidos en la etapa precontractual; y en tal virtud, no podra
aducir error, falencia o cualquier inconformidad con los mismos, como causal
para solicitar ampliacién del plazo, o contratos complementarios. La ampliacién
del plazo, o contratos complementarios podran tramitarse solo si fueren
aprobados por la administracién.

5.2 El Contratista se compromete durante la ejecucion del contrato, a
facilitar a las personas designadas por la entidad Contratante, toda la
informacién y documentaciéon que éstas soliciten para disponer de un pleno
conocimiento técnico relacionado con la ejecucién del contrato, asi como de
los eventuales problemas técnicos que puedan plantearse y de las tecnologias,
métodos y herramientas utilizadas para resolverlos.

Los delegados o responsables técnicos de la entidad Contratante, como el
administrador del contrato, deberan tener el conocimiento suficiente de la
ejecucion del contrato, asi como la eventual realizacion de ulteriores
desarrollos. Para el efecto, el contratista se compromete durante el tiempo de
gjecuciéon contractual, a facilitar a las personas designadas por la entidad
Contratante toda la informacién y documentacién que le sea requerida,
relacionada y/o atinente al desarrollo y ejecucion del contrato.

5.3 Queda expresamente establecido que constituye obligacién del
Contratista ejecutar el contrato conforme a las especificaciones técnicas o
términos de referencia establecidos en el pliego, y cumplir con el porcentaje
minimo de Valor Agregado Ecuatoriano ofertado de ser el caso.

5.4 El Contratista esta obligado a cumplir con cualquiera otra que se derive
natural y legalmente del objeto del contrato y sea exigible por constar en
cualquier documento del mismo o en norma legal especificamente aplicable.

5,5 El Contratista se obliga al cumplimiento de las disposiciones
establecidas en el Codigo del Trabajo y en la Ley del Seguro Social Obligatorio,
adquiriendo, respecto de sus trabajadores, la calidad de patrono, sin que la
Contratante tenga responsabilidad alguna por tales cargas, ni relacién con el
personal que labore en la ejecucién del contrato, ni con el personal de la
subcontratista.

5.6 El Contratista se obliga al cumplimiento de lo exigido en el pliego, a lo
previsto en su oferta y a lo establecido en la legislacibn ambiental, de

seguridad industrial y salud ocupacional, seguridad social, laboral, etc.

Clausula Sexta.- OBLIGACIONES DE LA CONTRATANTE QJ
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6.1  Son obligaciones de la Contratante las establecidas en las Condiciones
Particulares del Pliego que son parte del contrato.

Clausula Séptima.- CONTRATOS COMPLEMENTARIOS

71 Por causas justificadas, las partes podran firmar contratos
complementarios, de conformidad con lo establecido en la Ley Organica del
Sistema Nacional de Contratacion Puablica, y en su Reglamento General.

Clausula Octava.- RECEPCION DEFINITIVA DEL CONTRATO

La recepcién del servicio se realizara a entera satisfaccién de la Contratante, y
sera necesaria la suscripcion de la respectiva Acta suscrita por el contratista y
los integrantes de la comisién designada por la Contratante, en los términos del
articulo 124 del Reglamento General de la Ley Organica del Sistema Nacional
de Contratacién Publica. La liquidacion final del contrato se realizara en los
términos previstos por el articulo 125 del Reglamento mencionado, y formara
parte del acta.

8.1 LIQUIDACION DEL CONTRATO: La liquidacion final del contrato
suscrita entre las partes se realizara en los términos previstos por el articulo
125 del Reglamento General de la Ley Organica del Sistema Nacional de
Contratacién Publica .

Clausula Novena.- TRIBUTOS, RETENCIONES Y GASTOS

9.1 La Contratante efectuara al Contratista las retenciones que dispongan
las leyes tributarias, conforme la legislacion tributaria vigente.

La Contratante retendra el valor de los descuentos que el Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social ordenare y que corresponda a mora patronal, por
obligaciones con el seguro social provenientes de servicios personales para la
ejecucion del contrato de acuerdo a la Ley de Seguridad Social.

9.2 Es de cuenta del contratista el pago de los gastos notariales, de las
copias certificadas del contrato y los documentos que deban ser protocolizados
en caso de que sea necesario. En dicho caso, el contratista entregara a la
Contratante hasta dos copias del contrato, debidamente protocolizadas. En
caso de terminacién por mutuo acuerdo, el pago de los derechos notariales y el
de las copias sera de cuenta del contratista. (j(
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Clausula Décima.- TERMINACION UNILATERAL DEL CONTRATO

La declaratoria de terminacion unilateral y anticipada del contrato no se
suspendera por la interposicibn de reclamos o recursos administrativos,
demandas contencioso administrativas, arbitrales o de cualquier tipo de parte
del contratista.

NOTA.- Las Condiciones Generales de los Contratos de bienes y/o servicios,
no requieren de firma por parte de los representantes de la entidad Contratante
ni del contratista, puesto que estan incorporados como parte integrante del
contrato de adquisicion de bienes y/o servicios, conforme la clausula segunda
‘DOCUMENTOS DEL CONTRATQ" de la Condiciones Particulares del Contrato
de Subasta Inversa Electronica, Licitacion, Cotizacién o Menor Cuantia, segun

corresponda.
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