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RESUMEN

La presente investigacion consiste en desarrollar un Plan de Negocios de una Operadora de
Turismo en la zona alta de la isla Santa Cruz, la empresa mencionada busca enfocarse en ofertar
productos turisticos a una demanda determinada para lo cual como parte de la creacion de esta
empresa es necesario determinar la viabilidad de la misma.

De acuerdo al estudio realizado la operadora de turismo se enfocara en productos turisticos
especificos y no tendra una amplia gama de oferta debida a que existen gran namero de
ofertantes en turismo de aventura y navegable copando el mercado actual, en base a las
necesidades de los consumidores.

El plan de negocios comprende en tres fases dentro de la investigacion: marco teorico,
metodologia y propuesta, basandose en el estudio de la demanda y su aceptacion o no conocer
diferentes productos turisticos de la zona alta de Santa Cruz.

La primera parte se enfoca a determinar la recopilacion de teorias a considerar dentro de la
investigacion y que serviran como base de la misma, para lo cual se apoyara el presente trabajo
en el Marco teorico.

El siguiente capitulo estard determinado por la metodologia a utilizarse en la investigacion, en la
que se basa en informacidon primaria conformada por bases de datos de los organismos
circundantes en la industria turistica e informacion secundaria como libros, tesis, informes,
ademas de métodos como analisis PEST, FODA y Cinco fuerzas de Porter.

El altimo capitulo estd enfocado en el diagnostico del lugar, siguiendo con un plan
administrativo para la operadora de turismo, también con el desarrollo del plan de negocios en si,
siguiendo con la propuesta de marketing del producto a ofertar y finalizando con el analisis

financiero que determina la viabilidad del proyecto.

Palabras clave: Operadora, Negocios, Galapagos, Turismo, Turista



ABSTRACT

The present investigation consists of developing a Business Plan for a Tourism Operator in the
upper area of Santa Cruz Island, the aforementioned company seeks to focus on offering tourism
products to a specific demand for which as part of the creation of this company is necessary to
determine the viability of it.

According to the study carried out the tourism operator will focus on specific tourism products
and will not have a wide range of supply due to the fact that there are a large number of suppliers
in adventure and navigable tourism taking over the current market, based on the needs of
consumers.

The business plan comprises three phases within the research: theoretical framework,
methodology and proposal, based on the study of the demand and its acceptance or not knowing
different tourist products from the upper area of Santa Cruz.

The first part focuses on determining the collection of theories to be considered within the
research and that will serve as a basis for it, for which the present work will be supported in the
theoretical framework.

The following chapter will be determined by the methodology to be used in the research, in
which it is based on primary information comprised by databases of the surrounding agencies in
the tourism industry and secondary information such as books, theses, reports, as well as
methods such as analysis. PEST, SWOT and Five forces of Porter.

The last chapter is focused on the diagnosis of the place, following with an administrative plan
for the tourism operator, also with the development of the business plan itself, following the
marketing proposal of the product to be offered and ending with the financial analysis that

determines the viability of the project.

Keywords: Operator, Business, Galapagos, Tourism, Tourist
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Introduccion

Las islas Galapagos declaradas en 1978 por la Unesco como Patrimonio Natural de la
Humanidad, seis afios después Reserva de la Biosfera ( 1985), son un grupo relativamente joven
de islas - ya que su antigliedad no supera los tres millones de afios-, originadas por diferentes
erupciones volcanicas(Castillo, 2013) las cuales han soportado el auge marcado de las
actividades turisticas en los ultimos treinta afios, al punto de ser consideradas como el primer
destino turistico del Ecuador reconocidas de esta manera durante seis afios consecutivos en base
a encuestas realizadas a los lectores neoyorquinos de la revista Travel & Leasure. (Ministerio de
Turismo, 2016).

La Direccion del Parque Nacional Galapagos, tiene la mision de administrar cada uno de
los sitios marinos y terrestres autorizados para el desarrollo de actividades turisticas en las areas
protegidas del archipiélago siendo asi que existen 176 sitios de visita entre marinos y terrestres,
en la Isla Santa Cruz existen 20 sitios permitidos de indole publico con desembarque en tierra
(Parque Nacional Galapagos, sf.). Esta isla es la que mayor afluencia turistica posee
especialmente en los sitios de visita manejados por el Parque Nacional Galapagos (PNG),
aunque también existen otros sitios fuera de su administracion con atractivas cualidades dignas

de ser visitadas exclusivamente en la Zona Alta de la isla.

Aqui, existen varios predios privados que ofertan sus atractivos turisticos a una modesta
demanda que crece de a poco debido principalmente a debilidades en la gestion del marketing
razon por la cual existe una oportunidad para la incursion de una operadora que bajo una
estrategia acertada de marketing, aproveche el patrimonio natural y cultural de la Zona Alta de
Santa Cruz, para beneficio propio y de los moradores de la zona mencionada, en un marco de

sostenibilidad.
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Objetivo general y especifico

Objetivo general

e Proponer un plan de negocios para una operadora de turismo que opere la zona alta de la

isla Santa Cruz, bajo estandares sostenibles.

Objetivos especificos

e Fundamentar tericamente la creacion de una operadora de turismo para la isla Santa
Cruz, Zona Alta.

e Diagnosticar la potencialidad turistica y la oportunidad de mercado para la operacion en
la zona alta de la isla Santa Cruz.

e Plantear las estrategias y acciones pertinentes que permitan la implementacion exitosa de

una operadora de turismo en la zona alta de la isla Santa Cruz.

Preguntas cientificas

e ;Qué fundamento tedrico sustenta la creacion de una operadora de turismo para la zona
alta de la isla Santa Cruz?

e ;Qué potencialidad turistica y oportunidad de mercado existe para la operacion en la zona
alta de la isla Santa Cruz.

e ;Qué estrategias y acciones son pertinentes para la implementacion exitosa de una

operadora de turismo en la zona alta de la isla Santa Cruz?

Justificacion de la investigacion
Las Galapagos incluyen 13 islas grandes, 6 medianas y 215 islotes, de las cuales 4 islas

se encuentran habitadas: Santa Cruz, San Crist6bal, Isabela y Floreana.
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Las operaciones turisticas empezaron de la mano de la empresa Metropolitan Touring en
1960, siendo la primera compafiia en ofrecer visitas organizadas a las islas desde el extranjero, la
isla Santa Cruz es la isla con mayor nimero de habitantes, cuenta con un total de 15.701personas
aproximadamente segun datos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2015) , siendo el
lugar principal de concentracion y partida hacia las demas islas habitadas debido a su ubicacion
geografica en el centro del Archipiélago. Por esta misma razon registra el mayor nimero de
ingresos a la provincia dada la cercania al aeropuerto de la isla Baltra (170.255 personas). En la
isla durante la Gltima década se han potencializado predios privados en la zona alta de isla como
establecimientos de servicios de gastronomia y recreacion lo que ha atraido visitantes desde

Puerto Ayora, la capital cantonal.

Por otra parte, el incremento de turistas a las islas constituye un ambito de preocupacién
para las autoridades que deben privilegiar las adecuadas condiciones naturales de los sitios de
visita por sobre cualquier otro objetivo. De ahi que el desarrollo de nuevos sitios de atraccion
turistica fuera del &rea protegida representa para algunos sectores una estrategia de redistribucion
y descongestion de las visitas en la isla. Es asi que la zona alta, merece un lugar dentro de la
oferta turistica de la isla, por tal razén se propone la implementacion de un plan de negocios
para una operadora de turismo en la isla Santa Cruz, Zona Alta, para fomentar el patrimonio
turistico existente y que permita la visita de turistas nacionales y extranjeros como paso

obligatorio en las islas.
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Capitulo 1. Marco Teorico
Turismo

La presente investigacion considera crear un plan de negocios para una operadora
turistica, cuya intermediacion entre oferta y demanda que permita la comercializacion de
productos turisticos diversos a los habituales en la zona alta de la isla Santa Cruz. En tal virtud se

desglosan las fuentes tedricas consideradas para el presente trabajo.

El turismo es considerado como un fenémeno social, cultural y econémico relacionado
con el movimiento de las personas a lugares determinados localizdndose fuera de su lugar
habitual de residencia ya sean por motivos personales o de negocios, estas personas se
denominan visitantes que pueden ser considerados turistas o excursionistas los cuales
desarrollan actividades diversas en la industria turistica desencadenando un gasto en los mismos
(OMT, 2015).

Por su parte también se indica que es una actividad humana que conlleva el deseo de
satisfacer diversas motivaciones las cuales son variadas y sobre todo de caracter personal. Ante
ello el sistema turistico debe trabajar por cumplir de manera personalizada y especifica dichas
necesidades desembocando que el turismo sea diversificado, especifico, social, econémico y
humano. La satisfaccion del turista es el resultado de un excelente servicio y producto turistico

cumpliendo los estandares determinados dentro de la oferta turistica de un destino.

Por su parte los desplazamientos humanos brindan al turista la posibilidad de disfrutar en
su travesia de numerosos paisajes, con la finalidad de generar nuevas experiencias de orden
turistico, lo que indica que para lograr hacer turismo se debe satisfacer expectativas, deseos,
anhelos, y necesidades de los turistas y para ello deben pernoctar por méas de 24 horas y menos a
6 meses, haciendo uso de la estructura, infraestructura y supra estructura turistica, las cuales
incrementan en todo momento su bagaje vivencial en todos los ambitos que a éste corresponde
(Guerrero y Ramos, 2014). Coincidiendo que al final se busca la generacion de experiencias bajo
la convivencia y relacion en un destino y con sus pobladores en donde los actores sean los

beneficiados.
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Motivaciones

Por su parte la determinacion de un perfil de turista permite conocer, gustos, preferencias
y necesidades de los visitantes con la finalidad de mejorar la calidad de las empresas turisticas en
los destinos determinados (Pat y Calderdn, 2012). La idea expuesta determina que los destinos
turisticos pueden ser caracterizados a través modelos de demanda turistica, que es factible dentro

de un estudio de perfil de turista.

Se determina también que el perfil es una caracteristica esencial en el anélisis de los
turistas y va relacionado con el estudio de las motivaciones las cuales permiten entender mejor
las expectativas, las necesidades y los objetivos de los turistas y es un elemento fundamental para
disefar estrategias de marketing y ayudar al posicionamiento y competitividad de los agentes
implicados en la actividad turistica (Beltran, 2014). Totalmente de acuerdo con la teoria debida a
que si se analiza al turista bajo pardmetros psicoldgicos se podra disefiar y enfocar productos y

servicios a una demanda determinada.

Considerando otras lineas de turismo y buscando el beneficio de cada uno de los
elementos a integrar como: los lugares, seres humanos, comunidad y economia: se comienza a
mencionar el término sostenible, que se define como un mecanismo que atiende a las
necesidades de los turistas actuales y de las regiones receptoras, y al mismo tiempo protege y
fomenta las oportunidades para el futuro. Se concibe como una via hacia la gestién de todos los
recursos, de forma que puedan satisfacer las necesidades econémicas, sociales y estéticas,
respetando al mismo tiempo, la integridad cultural, los procesos ecoldgicos esenciales, la

diversidad bioldgica y los sistemas que sostienen la vida (OMT, 1999).

Es importante considerar las bases de la actividad turistica en un territorio, y por ello la
planificacion es fundamental para un correcto accionar en la materia, estableciendo lineamientos

para el mantenimiento adecuado y perdurable de la actividad turistica en el tiempo.

La planificacion turistica es un factor fundamental para el desarrollo de una estrategia de
competitividad, por tal razén, los destinos deben propender por el desarrollo de una cultura de la

planificacion orientada a la competitividad por medio del trazado de lineamientos con una vision
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de futuro, de tal manera que permita el avance de los territorios en los cuales el turismo ejerce
una influencia para el desarrollo local (Toro et al.,, 2015). Correctamente es necesaria la
implementacién y aplicacion de lineamientos y normativa como parte del mejoramiento de un

destino turistico y su manejo adecuado.

Agencias de viaje

Para 1841 empieza el turismo como empresa de la mano de su creador Thomas Cook,
creandose la primer agencia de viajes “Thomas Cook & Son”, a través de la cual se organiz6 una
excursion en tren, posteriormente se fue organizando de mejor manera y vendia no solo el boleto
de tren, sino hospedaje en otras ciudad y demas servicios, se crearon mas agencias de viaje en
otros paises europeos como Alemania y Espafa, a medida que pasaron los afios esta industria se

fue consolidando cada vez mas fuerte.

Es asi que en los posteriores afos, Henry Wells y William Fargo crearon la agencia de
viajes "American Express" que inicialmente se dedicaba al transporte de mercancias y que
posteriormente se convierte en una de las agencias mas grandes del mundo. (Destinos del mundo
s.f.) Incorporaron sistemas de financiamiento y emision de cheques de viajero el cual podia ser
canjeado por moneda de papel y su uso era una seguridad para los viajeros en caso de pérdidas o
robos a los mismos. Y de esta manera se mantienen las agencias de viajes y posteriormente se

especializan, permitiendo su afianzamiento en el mercado.

Las agencias operadoras se definen como las empresas comerciales, constituidas por
personas naturales o juridicas, debidamente autorizadas, que se dediquen profesionalmente a la
organizacion de actividades turisticas y a la prestacion de servicios, directamente o en asocio con
otros proveedores de servicios, incluidos los de transportacion; cuando las agencias de viajes
operadoras provean su propio transporte, esa actividad se considerara parte del agenciamiento

dentro del Reglamento General a la Ley de Turismo (Mintur, 2015).

Actualmente se define un tour operador como un encargado de consolidar servicios,
generalmente en el destino, este proceso lleva acabo la intermediacion entre el mayorista que

vende al cliente final y el destino turistico con todos los servicios implicados en el proceso de
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visitacion del turista que también provee los servicios y la intermediacion coordinada directa al
cliente final (Martinez, s.f.) de tal manera que se entregue un producto y servicio turistico en

base a las necesidades que posea el consumidor para satisfaccién total del mismo.

Por su parte en el art. 77 del Reglamento General de Actividades Turisticas (2015)indica
que: son consideradas agencias de viajes las compafiias sujetas a la vigilancia y control de la
Superintendencia de Compafiias, en cuyo objeto social conste el desarrollo profesional de
actividades turisticas, dirigidas a la prestacion de servicios en forma directa o como

intermediacidn, utilizando en su accionar medios propios o de terceros.

En el Ecuador la base normativa determinada segun el Ministerio de Turismo, ente rector
en actividades y servicios turisticos, tal como indica en el Reglamento de Operacion e
Intermediacion Turistica en su Capitulo Il: de las agencias de servicios turisticos en su Art. 15.-
Clasificacion.- Para la ejecucion de las actividades de operacion e intermediacion turistica, se
reconoce la siguiente clasificacion de agencias de servicios turisticos: a) Agencia de viajes

mayorista; b) Agencia de viajes internacional; c) Operador turistico; y, d) Agencia de viajes dual.

Las teorias mencionadas coinciden en que las agencias de viajes son los lugares en donde
se ofertan productos y servicios turisticos manejados por profesionales en el area, trabajando

directamente o bajo intermediacién sirviendo como nexo entre la oferta y la demanda.

Administracion

Considerando que como organizacion una operadora esta sujeta al manejo eficientes de
recursos (Robbins y De Cenzo, 2009) manifiestan que la eficiencia es hacer algo correctamente;
se refiere a la relacién que hay entre insumos y productos que buscan reducir al minimo los

costos de los recursos.
Por su parte Bateman y Snell (2009) afirman que la administracion es el proceso de

trabajar con las personas y con los recursos para cumplir con los objetivos organizacionales. Los

buenos administradores llevan a cabo estas funciones de forma eficaz y eficiente.
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Jones & George (2010) agregan que la administracion es la planeacion, organizacion,
direccion y control de los recursos humanos y de otra clase, para alcanzar con eficiencia y

eficacia las metas de la organizacion.

Se concluye en base a las propuestas tedricas mencionadas que la administracién es un
elemento dentro de una empresa que permite cumplir la planificacion establecida en la misma y

poder llevar un control en procesos y objetivos establecidos.

Plan de negocios

Un plan de negocios que ofrezca las herramientas necesarias para la toma de decisiones
de los inversionistas es una guia que describe los productos o servicios, mercados meta, entorno
competitivo, estrategias de entrada, funcionamiento del negocio y operaciones financieras
(Pedraza, 2014).

Es una serie de actividades relacionadas entre si para el comienzo o crecimiento de una
empresa con un sistema de planeacidn tendiente alcanzar objetivos y metas determinadas. Es una
guia para el inicio de operaciones y el desarrollo de las actividades de una empresa (Fleitman,
2015).

Se determina que es importante elaborar un plan de negocios detallado que sea de facil

entendimiento para los miembros de la organizacion y que sea aplicable a la empresa y que

permita cumplir con los objetivos propuestos.
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Capitulo 2.Marco Metodolégico

La presente investigacion asumird un enfoque de tipo descriptivo porque se basa en la
recopilacion de informacion y su detalle de manera explicita. También tiene un enfoque
sistémico, porque aborda los elementos del sistema turistico, y ademas cuantitativo porque se
levantaron datos estadisticos respaldados con encuestas dirigidas a turistas que visitaron la zona

de estudio.

Para alcanzar los objetivos propuestos se consideraron fuentes de informacién primaria y
secundaria. Las fuentes primarias se refirieron a estadisticas del Ministerio de Turismo,
Observatorio de Galdpagos, Parque Nacional Galdpagos. También se utilizaron fuentes
secundarias de gran valor cientifico como libros, tesis, y articulos cientificos vinculados al tema

de investigacion.

Para investigar el entorno a nivel macro y micro se acogio la metodologia de analisis:
FODA - PEST y las cinco fuerzas de Porter.

El FODA es una herramienta que permite conocer y determinar la situacion actual de

una empresa o lugar mediante el analisis de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

El analisis PEST, es una herramienta practica que sirve para analizar los factores externos
y totalmente independientes de la empresa u organizacion. Por sus siglas se estudian los

ambitos: politico, econdmico, social y tecnoldgico.

Por su parte el modelo de las cinco fuerzas de Porter, determinada asi en honor a su
creador el profesor Michael Porter, es una herramienta de estrategia que analiza de manera
puntual a la competencia existente de la misma industria en un mercado objetivo, por lo que
estudia a profundidad los siguientes aspectos:

1. Rivalidad entre competidores.
2. Amenaza de entrada de nuevos competidores.

3. Amenaza de ingreso de productos sustitutos.
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4. Poder de negociacion de los proveedores.

5. Poder de negociacion de los consumidores.

Para la aplicacion de la encuesta se tomaron en cuenta las siguientes consideraciones:

Para el céalculo de la muestra se trabajo con una poblacién infinita mediante la siguiente

formula.

z2P.Q.N
z2.P.Q + Ne?

Donde:
n: tamafio de la muestra
z: nivel de confiabilidad (1.96)
P: probabilidad de no ocurrencia (0.5)
Q: probabilidad de ocurrencia (0.5)

e: error de muestreo (0.05)

~ (1.96)2(0.5). (0.5). (170.255)
X = (1.96)2 (0.5). (0.5) + (170.255)(0.05)2

_ (1.96)%(0.5)(0.5)(170.255)
1= (1.96)2(0.5)(0.5) + (170.255)(0.05)2

_0.96 (170.255)
"= 0.96 + 4256375

_ 163.512,902
M= T 42659
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n = 383
A pesar de que la aplicacion de la formula infinita arrojo6 como resultados el namero de
383 encuestas a realizarse, hubo predisposicion por parte de los investigadores y se obtuvieron

500 encuestas.

La encuesta se aplico a los turistas que realizaron la visita a la zona alta de isla. Con
autorizacion previa se obtuvo permiso para realizar encuestas en el area de salida de pasajeros
del aeropuerto de Baltra. Se abordd a los turistas previa seleccion y preguntas sobre si han

visitado atractivos turisticos de la zona alta.

El instrumento estuvo disefiado para levantar informacidn con respecto a motivaciones y
perfil socio demogréafico, para lo cual se utilizaron preguntas con opcion de respuesta sobre
escalas ordinales de 1 a 5 puntos, opcién multiple y una pregunta abierta. A continuacion se

precisa cada categoria de investigacion:

» Motivacion de empuje: fuerza de determinacién que le empuja ir a una persona a
visitar un lugar.

» Motivacion de arrastre: atributos que posee la zona alta y que complementa a las
motivaciones de empuje.

> Perfil socio-demografico: indicadores relacionados con sexo, edad, ocupacion, tiempo

de permanencia, compafiia, nivel de educacion.

El procesamiento de los datos se realiz6 a través del programa SPSS y para la interpretacion de

resultados se aplico el método analitico-sintético.
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Capitulo 3. Resultados
3.1 Diagnostico del territorio
3.1.1 Analisis del Macro-entorno

3.1.1.1Ambito Politico

El archipiélago de Galadpagos se encuentra determinado como provincia bajo mandato
presidencial. Sus islas pobladas divididas en cantones y parroquias, se encuentran regidas por el
Consejo de Gobierno del Régimen Especial de Galdpagos CGRG, ente encargado de la
administracion, planificacion y desarrollo de la provincia, mismo que fue designado y tiene

constancia en la Constitucion de la Republica del Ecuador en el Articulo 258.

La provincia se encuentra regida bajo administracion del ejecutivo y considerando que es
un ecosistema vulnerable debido a las actividades turisticas y presencia humana cuenta con una
Ley Organica de Régimen Especial de Galapagos, en la cual se determina una politica publica
con la finalidad de determinar el desarrollo sustentable de los asentamientos y la conservacion de

los diversos ecosistemas del Archipiélago.

A nivel de cada isla se concentran los Gobiernos Auténomos Descentralizados
Municipales y Parroquiales y siguiendo la articulacion de las politicas a nivel nacional,
provincial y cantonal se crean los Planes de Desarrollo y Ordenamiento Territorial (PDyOT) a la
par de la creacion de la Nueva Constitucién del afio 2008, otorgando especificamente al
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Santa Cruz GADMSC ser el responsable de
la administracion del territorio mencionado y encargado de distribuir fondos econdémicos a cada
una de las parroquias existentes, mismas que se encargan de administrarlos e implementar obras

en sus respectivos planes anuales.

La isla Santa Cruz, conocida como la capital econémica de la provincia por ser el punto
central del archipiélago, concentra la mayoria de asentamientos humanos y un gran
conglomerado de actividades empresariales y turisticas, desarrolladas en la ciudad de Puerto

Ayora en la zona baja. Cuenta también con una zona alta en la cual se encuentran las parroquias
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rurales: Bellavista, Santa Rosa y los recintos: EI Carmen, El Cascajo,El Camote, Guayabillos,
Miramar Salasaca y El Occidente PDyOT (2012-2027).

En base a lo definido en el Cddigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion COOTAD, que los gobiernos autonomos descentralizados parroquiales rurales
son personas juridicas de derecho publico con autonomia politica, administrativa y financiera,
éstas entidades que bajo Planes Estratégicos Participativos tienen por derecho y obligacion de
velar por el desarrollo, planificacion ,seguridad alimentaria y fortalecimiento de su territorio y de
los miembros de sus comunidades, aristas que son cumplidas al menos de manera parcial por los

gobiernos parroquiales rurales de la zona alta de la isla Santa Cruz, Bellavista y Santa Rosa.

Por su parte se encuentra también como 6rgano regidor en medidas ambientales el Parque
Nacional Galapagos PNG, que desde su creacion en el afio 1959 ha venido realizando arduos
esfuerzos por proteger y conservar el ecosistema de las islas Galapagos, a medida que ha
transcurrido el tiempo y con la llegada de asentamientos humanos llegaron la ejecucion de
actividades turisticas en las diferentes islas se vio la oportunidad de aperturar sitios de visita
bajo la administracién, manejo y control del PNG como organismo rector del ambiente en la

provincia.

Ante lo mencionado se concluye que: Galapagos bajo la disposicién de poseer autonomia
como provincia por poseer un Régimen Especial, todos los ingresos que se perciban seran
repartidos proporcionalmente en base a las dimension de cada institucion publica para enfoque
de mejoramiento en cada jurisdiccion y que a su vez mediante el trabajo conjunto entre todos

los actores se enfoquen en generar soluciones para la provincia y sus habitantes.

3.1.1.2 Economico
Segun el Censo de Poblacion y Vivienda Galapagos 2015, la poblacion econdmicamente
activa de mas de quince afios corresponde a 13.475 personas en la provincia de las cuales 8.423

personas se encuentran en el canton Santa Cruz.

El comercio, servicios y manufactura son los tres principales sectores de la economia que

predominan en la provincia de Galapagos segun informe del Consejo de Gobierno del Régimen
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Especial de Galdpagos CGREG al afio 2013, El 15,5% de ingresos generados por el turismo
permanecen en la provincia y el restante sale hacia el continente e incluso al extranjero, esto lo

afirma un estudio de dindmica econdmica de CEPROEC en 2014.

Por otra parte, la poblacion involucrada en empleos de ambito turistico considerando:
transporte maritimo y fluvial, agencias de viajes, alojamiento, bebidas, centros de diversion y
alojamiento es de un total de 3.504 de personas en toda la provincia. Ademas en el cantdén Santa
Cruz y sus parroquias, Puerto Ayora, Bellavista y Santa Rosa, se contabilizan un total de 2.209

empleados en areas relacionadas al turismo segun el Catastro Turistico de Galapagos 2018.

El gobierno central a través del Ministerio de Finanzas asigna el 99% del presupuesto
general a los Gobiernos Autdnomos Descentralizados Parroquiales Rurales de la zona alta pero
como parte del presupuesto requerido y bajo normativa de la provincia ,el Parque Nacional
Galapagos asigna el 1% correspondiente a recaudacion por el ingreso de visitantes a la provincia,
adicional realizan autogestion para conseguir mas recursos econoémicos; de todos los rubros
indicados no esta estipulado por ley ecuatoriana la asignacién de dinero por temas turisticos, por
lo que se debe considerar mediante otras denominaciones como obras estructurales, dentro de

cada obra realizan mejoramiento turistico de cada zona.

Como es el caso de la parroquia rural Santa Rosa que dentro de su presupuesto general en
el afio 2017 asign6 $50.000 para realizar obras como creacién de un parque como beneficio
local y para recibir a visitantes, para el afio 2018 asign6 $10.000 en su presupuesto como

readecuacion de sefialética de la zona.

Por otra parte se encuentra la parroquia rural de Bellavista que de igual manera que el
GADPR Santa Rosa la estructura de asignacion de recursos para turismo es nula teniendo que
adaptar como obras de construccion para poder solicitar financiamiento al estado, siendo asi que
en el afio 2017 les asignaron $20.000 los cuales realizaron adecuaciones en la zona y para el
presente afio tienen un presupuesto de $50.000 debido a que realizaron los estudios pertinentes
para adecuacion del parque central de Bellavista y creacion del Centro de Interpretacion de

Historia Humana.
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Santa Cruz siendo la isla con mayor movimiento econémico es la que concentra mayor
namero de empresas turisticas, mas aun si las estadisticas indican que el turismo terrestre ha
aumentado, la oferta turistica también ha aumentado pero no de manera efectiva ni correcta en su
totalidad, como es el caso del alojamiento que no se ha controlado y el nimero asciende a 160
diferentes tipos de hospedaje en la Isla Santa Cruz en lo que respecta a la zona alta existen 10

hospedajes en la parroquia de Santa Rosa y 6 en Bellavista.

3.1.1.3 Social

El Censo de Poblacion y Vivienda Galapagos 2015, registré un total de 25.244 personas
residentes en la provincia, por su parte la isla Santa Cruz ha tenido la mas alta poblacién
humana, actualmente asciende a 15.701habitantes, lo que corresponde al mas alto crecimiento

poblacional de la provincia.

Un minimo de habitantes todavia no poseen educacion basica, siendo el total actual de
231 pobladores analfabetos en la provincia y 165 personas en Santa Cruz las cuéles son

generalmente personas mayores a 65 afos.

Con el pasar de los afios el mejoramiento de los servicios basicos ha sido un tema poco
desarrollado. Actualmente, el 89,9% de la provincia recibe agua por red publica aunque no se
cuenta con agua potable. En lo que respecta a energia eléctrica, el 99,7 % de la poblacién tiene

acceso a energia publica eléctrica.

El servicio de eliminacion de basura se lo hace a través de la modalidad de vehiculo
recolector que tiene una cobertura del 98,1% de la provincia. En la isla Santa Cruz la
recoleccion de desechos cuenta con un sistema eficiente que aplica envases diferenciadores de
desechos impuestos por el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Santa Cruz
GADMSC vy ubicados en cada vivienda. Siendo tomada esta medida con gran aceptacion de la
poblacion, los desechos reciclables son clasificados en un centro de acopio para su posterior
salida hacia la parte continental en donde se obtienen réditos econdmicos por el material

reciclado.
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En el &mbito de la salud atn se mantienen brechas con respecto a lo que deberia hacerse.
En la actualidad existe un Hospital provincial ubicado en la capital, Puerto Baquerizo Moreno y
otro en Puerto Ayora. En la zona alta de Santa Cruz existen dos sub-centros de salud en las
parroquias de Bellavista y Santa Rosa respectivamente. Existe también una Unidad de Atencion
Ambulatoria en Santa Cruz correspondiente al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social para

afiliados de la entidad.

3.1.1.4 Tecnologia y comunicacion

Existe conectividad en las islas pobladas considerando la cobertura en telefonia fija y
movil segin datos del CENSO 2010. Lo que deja mucho que desear es la calidad del servicio
brindado y mucho tiene que ver con la ubicacidon geografica de las islas. Actualmente se
encuentran en el mercado de la provincia las telefonicas: Claro, Movistar como empresas
privadas y la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT como representante estatal, que
ofrecen un servicio aceptable, las mismas empresas ofertan servicios de internet que poseen baja

cobertura dependiendo del lugar o isla que se encuentren.

En la provincia de Galapagos los indices de uso de teléfonos moviles, computadoras e
internet, superan la media nacional hasta un 22% segun dato del Censo del afio 2010. El servicio
de internet por su parte no es de buena calidad en la provincia en general, asi también en los
cantones San Cristobal y Santa Cruz se ofrecen servicios de television por cable. De igual
manera existen dos empresas que ofrecen servicio de television por cable, la una es empresa
local, que brinda cobertura en la ciudad de Puerto Ayora de la isla Santa Cruz y la otra empresa

es CNT que implemento el servicio para la zona alta ampliando cobertura.

El tema referido a movilidad y acceso de vias, segun el Ministerio de Transporte y Obras
Publicas MTOP la provincia cuenta con un total de 376,11 km compuestos por vias terrestres las
cuales incluyen vias de la zona urbana y rural, de las cuales también se considera vias de primer,
segundo y tercer orden y caminos vecinales. ElI 76% de hogares cuenta con vias de primer orden

con recubrimiento de pavimento para llegar a sus viviendas, al afio 2015 se cuenta apenas con
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1% de vias en mal estado es decir de piedra o considerados senderos y que estan disminuyendo

progresivamente porque estan siendo asfaltadas.

En la Isla de Santa Cruz incluyendo la zona alta, cuenta con 165,88 km de vias terrestres
con carpeta asfaltica en buen estado, considerando que Santa Cruz incluyendo a la isla de Baltra
y San Cristébal, son ejes donde se realiza la mayor actividad turistica ya que sirven de entrada,

salida y paso hacia los destinos y por ende poseen vias en buen estado.

3.1.2 Microentorno
El analisis del microentorno bajo el modelo de analisis seleccionado, se refiere a conocer
muy detalladamente los clientes, competencias, intermediarios y distribuidores para la posterior

definicion de estrategias de atraccion del cliente y mejora de la competitividad.

Por su parte en la ultima década se ha potencializado los predios privados los cuales
cuentan con gastronomia, patrimonio natural, etc., lo que ha permitido que se conviertan en sitios
de interés turistico con una oferta diferente y atractiva. No obstante de ello, no han logrado

aprovecharse lo suficiente un importante conjunto de 39 atractivos.

3.1.2.1 Patrimonio turistico

El nimero de atractivos turisticos de la zona alta de la isla Santa Cruz, haciende a 39, en
base a levantamiento de atractivos realizado por el Ministerio de Turismo en el afio 2007, pese a
que no se ha realizado la actualizacion de los sitios de visita existe una vasta gama de productos
ofertados en esta zona que no se han explotado en su totalidad, los que se mencionan a

continuacion en la tabla 1.

Tablal.Patrimonio Turistico

Parroquia Atractivo/Recurso

Poza Navarro
Pozas del Rancho Mariposa
Pozas del Rancho Primicias
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Parroquia Santa Rosa

Poza Arias

Poza Espin

Poza Fundar

Poza Chapi

Poza Ramodn

Gustavo Manjarrez

Pozas Vicente Manjarrez

Poza Salazar

Tuanel Navarro

Tunel del Rancho Mariposa

Tanel Royal Palm

TanelChapi

Tuanel del Rancho Primicias

CuevaAlvarez 1

CuevaAlvarez 2

Tunel Alvarez

Tuanel Arias

TanelManjarrez

TunelSolis

La Pirdmide

MiradorRosero

FincaFundar

Parroquia Bellavista

Poza Negritos

Crater Valle

Tuanel del Amor

Tuanel Uribe

MiradorJeria

Mirador Loyola

Mirador de la Escuela Celso Guerra

El Trapiche

Agricultores del Cascajo

Cafetal Aguirre

Planta La Noruega

ViveroFundacion Charles Darwin

Centro de Reciclaje Fabricio Valverde

Museo de los Noruegos

Planta Turistica de Apoyo de la Parroquia Bellavista

Fuente: MINTUR GALAPAGOS 2007

Elaborado por: Autor

29




3.1.2.2Anélisis de la demanda

En esta seccion se exponen los resultados de las encuestas realizadas dentro del area de
salida de pasajeros del aeropuerto Seymour de la isla Baltra, misma que fue dirigida a los turistas
que visitaron la zona alta de la isla Santa Cruz, las cuales arrojaron resultados en base a las 32
preguntas planteadas en esta investigacion las cuales dependen de motivaciones de empuje y de

arrastre para determinar la demanda de la zona, como se detalla en las Figuras 1 a la 9.

El primer grupo compuesto por cuatro preguntas determina que: en la pregunta 1sobre
disfrutar el ambiente natural y escapar de la rutina diaria, el 87,3 % de los encuestados indicaron
que lo méas importante para ellos es justamente disfrutar el ambiente y salir de la rutina del diario

Vivir.

Por su parte en la pregunta 2 referente a Hacer viajes diferentes los turistas encuestados
indicaron que es importante para ellos realizar viajes diferentes, lo que esta representado por el

95,3% del total de personas.

Ademas en la pregunta 3 acerca de Lograr una vida mas saludable el 87,2 % de personas
encuestadas admitieron que para ellos es muy importante lograr una vida méas saludable a través

de los viajes.
En la pregunta 4 sobre Compartir tiempo de calidad con familia y amigos se determiné

que las buenas relaciones, compartir con amigos y familia demostr6 ser un tema muy importante,

tanto que alcanzé el 92,8% del porcentaje de encuestados, Ver Figura 1.

30



| 1. Disfrutar ambiente

| 2. Viajes diferentes
| 3. Vida saludable
4. Tiempo de calidad

[\

(o)

T

I A
V R
A R
CA
IS
oOT
N R
E E

B Nada importante ~ B Algoimportante B Moderadamente importante B Importante B Muy importante

Figural. Resultados preguntas arrastre
Elaboracién: propia
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El segundo grupo de preguntas compuesto por 21 preguntas en las cuales se determina lo
siguiente: en la pregunta 1 respecto de Sensacion de seguridad el 93,8% de los encuestados

indicaron que la seguridad en la zona alta de la isla es importante atributo.

Por su parte en la pregunta 2 sobre la Limpieza del lugar para el 97,3% de encuestados es
muy importante la limpieza que se muestra en los lugares en base a los sitios que visitaron en la

zona alta.

La pregunta 3 referente a Atracciones Naturales indica que los atractivos naturales
existentes en la zona son realmente muy importantes para los turistas, asi lo demuestra el 99.1%

de encuestados.

La pregunta 4 sobre el Nivel de precios de bienes y servicios los cuales corresponden a
precio que se considera en relacion a bienes y servicios es muy importante para los visitantes

demostrando esto en base al 93,4% de encuestados.

En la pregunta 5 sobre el Nivel de calidad del personal en el servicio turistico indica que
para el 99,1% de encuestados es muy importante el nivel de la calidad que posee el personal

dentro del sistema turistico de la zona.

La pregunta 6 sobre Alojamientos el hospedaje demostrd ser un elemento muy importante
para los encuestados el cual esta definido con el 93,5 % demostrando preferencia de hospedaje

en la zona alta.

En la pregunta 7 sobre Comida los turistas valoran mucho la calidad de la alimentacion
considerando se realice un mayor tipo de degustaciones de elementos producidos en la zona asi

lo determind el 94,1% de encuestados.

En la pregunta 8 referente a la Disponibilidad de transportacion para el 93,8% de
encuestados es importante la existencia del transporte en la zona alta para la movilizacion hacia

los atractivos y emprendimientos turisticos.
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En la pregunta 9 sobre el Paisaje el 96,4% de encuestados opinaron que para ellos es
importante el paisaje existente en la zona alta, determinando de esta manera la importante tarea

de mantenimiento y conservacidon del lugar por parte de los actores locales.

En la pregunta 10 referente a Campos cultivados el 58,1% de encuestados indica que es
muy importante relacionarse y realizar otras actividades dentro de los campos cultivados, a su
vez potencia la visita a ranchos o fincas donde realicen actividades agricolas y se involucren a

los turistas.

En la pregunta 11 en el elemento Comunidad amigable del total de encuestados el 93,5%
afirma que es muy importante que los locales sean amigables existiendo una relacion apatica con
los actores de la zona alta, pero esto podria mejorar con mayor visitacion a los lugares de la zona

para que exista intercambio de experiencias entre comunidad y turistas.

En la pregunta 12 sobre la Congestion de turistas el 93% de encuestados afirma que para
ellos es muy importante que no exista congestionamiento de mas turistas en la zona alta por

cuanto prefieren disfrutar de los atractivos con mayor calma y tiempo.

La pregunta 13 relacionada sobre la Informacién y comunicacion previa a la llegada
indica que la informacidn brindada a los turistas antes de la visita a la zona alta es importante,

asi lo indican el 94,9% de encuestados.

En la pregunta 14 acerca de la Disponibilidad y calidad de la informacion se indico que
es un aspecto importante por cuanto el 96,1% de encuestados lo afirmaron, indicando lo

complementario que es poseer la informacion a la mano y que sea veridica y eficaz.
En la pregunta 15 sobre Cualidades Unicas del lugar el 96,8% de encuestados les parece

importante la zona alta en base a las caracteristicas que posee la zona, desembocando en que a

ellos les parece atractivo el lugar por tener cualidades Unicas.
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Por su parte en la pregunta 16 sobre la Imagen del lugar se indicdé que el entorno e
imagen general de los sitios visitados en la zona alta demostraron ser una consideracion

importante para los encuestados asi lo indicaron el 95,4 %.

En la pregunta 17 sobre los Poblados interesantes, dentro de la zona alta existen poblados
que corresponden a la zona rural del la isla y que a los encuestados les parece importante visitar

los mismos segun lo indican con un valor de 76,1%.

En la pregunta 18 acerca del Respeto al desarrollo sostenible del lugar el 87,8% de
encuestados indicaron que la sostenibilidad juega un rol importante en poblados y ecosistemas

fragiles de la zona alta.

En la pregunta 19 en relacion a Infraestructura adicional el 51,3 % de encuestados
indican que es importante que exista en la zona alta construcciones adicionales, pero que no es

un carécter que varia el entorno o la visitacion a la zona.

En la pregunta 20 sobre el Acceso a internet, es un elemento importante asi lo afirman
los encuestados con el 59,8% indicando que debe existir conectividad en la zona pero no es un

factor indispensable.

Finalmente en la pregunta 21 referente a Animales el 98,5% de encuestados piensa que es
muy importante la existencia, observacion y presencia de animales en la zona alta de la isla. A
continuacion se observa la grafica del grupo de preguntadas indicadas, como se aprecia en la

Figura 2.
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Figura 2.Resultados preguntas empuje

Elaboracién: propia
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En el grupo final se consideraron caracteristicas socio-demograficas de la demanda

para lo cual se determina a continuacion:

1. Sexo
Del total de los encuestados el 48% fueron hombres y el 52% corresponden a mujeres

como se puede ver en la figura 3.

1. Sexo

M Hombres & Mujeres

Figura3. Sexo

Elaboracién: propia

2. Edad
Los resultados indican que existen dos grupos mayoritarios que visitaron la zona alta,
los que tienen de 26 a 35 afios representados con un 37% y el grupo de personas que tiene

de 36 a 45 afios representa el 25% como se aprecia en la figura 4.
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2. Edad

H Menos de 25 @ 26 a 35 M36a45
46 a 65 i Mas de 65

Figura 4.Edad

Elaboracién: propia

3. Estado civil
El 49 % de encuestados indico que su estado civil era soltero, lo que permite
determinar que este segmento realizan mas viajes y por ende mas gasto en la zona como

se aprecia en la figura 5.

3. Estado civil

1%

H Soltero H Casado H®Divorciado
E Union libre 4 Viudo

Figura 5. Estado Civil

Elaboracién: propia
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4. Educacion
Al momento de conservar es importante conocer el nivel de educacion de las personas
y del total de encuestados que visitaron la zona alta el 65% indicaron tener una

instruccion superior como se aprecia en la figura 6.

4. Educacion
1%

1%

H Sin estudios & Primaria i Secundaria

M Superior W Posgrado

Figura6.Educacion

Elaboracién: propia

5. Ocupacion
El 70 % de encuestados indicaron que trabajan apegados a su campo laboral o
profesion, lo que representa un mejor status de nivel econémico permitiendo mayor gasto

en la zona superior como se aprecia en la figura 7.

2% 5. 0cupacion
5% —

M Estudiante M Profesional i Jubilado
H Hogar M Desempleado

Figura 7.0cupacion

Elaboracién: propia
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6. Duracion de la estancia en Santa Cruz

Los encuestados indicaron que permanecen por dos dias en la Isla Santa Cruz
equivalente al 31% del total, y otro segmento que corresponde el 25% que su estadia en
la isla Santa cruz es de 3 dias, lo que podria ser modificado si tuvieran paquetes turisticos
con mayor y diferente oferta turistica de la isla y la zona alta como se aprecia en la figura
8.

3%

Wanencia
4% .

H]l H2 M3 M4 M5 46 M7

Figura 8. Permanencia en Santa Cruz

Elaboracién: propia

7. Acompafiamiento durante el viaje
El 58% de los encuestados afirmaron que realizaron su travesia en grupos
determinados, lo que proyecta una planificacion para visitar las islas y la zona alta como

se aprecia en la figura 9.

7. Compaiiia

11%

M Grupo H Pareja M Solo

Figura 9. Compafiia

Elaboracidn: propia
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3.1.2.2.1Analisis de fuerzas de Porter

INGRESANTES

AGENCIAS DE
VIAJES

PROVEEDORES

GASTRONOMIA RIVALIDAD CLIENTES

TRANSPORTE COMPETITIVAD TURISTAS

EXTRANJEROS,
SERVICIO MEDIA NACIONALES

TURISTICO.

PRODUCTOS
SUSTITUTOS

otros sitios de
visita en otras
NES

Figura 10. Elementos de fuerzas de Porter zona alta Santa Cruz
Elaboracion: Propia

3.1.2.2.1.1Amenaza de nuevos competidores

La apertura de nuevas agencias de viajes debe acogerse a lo dispuesto por el ente
rector MINTUR en el Reglamento Especial de Turismo en Areas Naturales
Protegidas RETANP y el Reglamento de Operacion e Intermediacion Turistica.
Adicionalmente debe considerarse lo previsto en la reglamentacion impuesta por el
Ministerio del Ambiente del Ecuador MAE y su principal ente en las islas
representado por el Parque Nacional Galadpagos. En ese sentido se deben cumplir los

requerimientos obligatorios los cuales se describen a continuacion.

> Licencia Unica Anual de Funcionamiento LUAF.
» Contar con un area de 30 metros cuadrados
» Copia certificada de la escritura publica de la constitucion de la compafiia y

del aumento del capital o reformas de estatutos, si los hubiere, tratdndose de
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personas juridicas, nombramiento del representante legal, debidamente

inscrito, de la persona juridica solicitante.

» Certificado del Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual (IEPI), de no

encontrarse registrada la razén social o denominacién social o nombre

comercial del establecimiento.

> Registro Unico de Contribuyentes R.U.C.

» Justificacion del Activo Real mediante la declaracion de responsabilidad

efectuada por el representante legal de la compafiia, y conforme con lo que se

indica a continuacion:

Para agencias de viajes mayoristas, el equivalente a cuatro mil délares de los

Estados Unidos de América. Si tuviere mas de una sucursal, deberd aumenta su activo

real en el equivalente a setecientos cincuenta dolares de los Estados Unidos de América,

por cada sucursal a partir de la segunda.

Para agencias de viajes internacionales, el equivalente es de
seis mil dolares de los Estados Unidos de América. Si tuviere
mas de una sucursal, debera aumenta su activo real en el
equivalente a un mil délares de los Estados Unidos de América
por cada sucursal a partir de la segunda.

Para agencias de viajes operadoras, el equivalente es de ocho
mil ddlares de los Estados Unidos de América. Si tuviere méas
de una sucursal, deberd aumentar su activo real en el
equivalente a un mil quinientos dolares de los Estados Unidos
de América por cada sucursal a partir de la segunda.

Nomina del personal, hoja de vida y copia del titulo académico
del representante legal. Cuando el representante legal de la
compafiia no posea titulo académico a nivel superior o la
experiencia continua de por lo menos seis afios a nivel
gjecutivo en actividades turisticas, la agencia de viajes debera
contratar una persona permanente que cubra el requisito de
capacitacion profesional en el manejo de este tipo de empresas
turisticas, con una experiencia minima de seis afios a nivel
ejecutivo o el titulo acadéemico de empresas turisticas 0 sus

equivalentes.
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= Contrato de arrendamiento o pago predial del local donde va a
operar.

= Formulario de declaracion del UNO POR MIL sobre Activos
Fijos (MINTUR).

Existen 98 agencias de turismo en la Isla Santa Cruz, tipificadas como se

expone en la tabla 2.

Tabla 2. Cantidad agencia de viajes

AGENCIAS DE VIAJE
TIPO DE AGENCIA CANTIDAD
Operador turistico 86
Agencia de viajes dual 8
Agencia de viajes internacional 4
Fuente: Observatorio Galdpagos, 2018 Elaboracidn: propia

De acuerdo con el catastro turistico municipal, el 98% de las agencias de viaje
registradas en la Isla Santa Cruz, se ubican y en la parroquia Puerto Ayora (cabecera
cantonal) y el 2% en la zona alta de la isla, la mayoria de las agencias comercializan
productos turisticos terrestres y navegables. El detalle del conjunto de operadoras se

expone en el anexo 1.

3.1.2.2.1.2 El poder de negociacion de proveedores

Considerando que los servicios de alojamiento, transporte, alimentos y bebidas
son indispensables para la ejecucion correcta de los programas de comercializacion
de productos y atractivos turisticos, se pueden hacer las siguientes precisiones de lo

que se puede encontrar en la zona alta de la isla.

Existenl8 establecimientos hoteleros de los cuales el 50% corresponden a la
categoria 5 estrellas, ademas se cuenta con 13 establecimientos dentro del grupo de
alimentos y bebidas, en este grupo el 67% corresponden a segunda categoria.

También el sector de transporte terrestre turistico cuenta con 13 vehiculos entre,

42



buses, furgonetas y microbuses, que aunque tienen su ubicacion matriz en la
parroquia de Puerto Ayora, prestan servicios hacia la parte alta a través de agencias

de viajes.

No todos los predios rurales cuentan con una comercializacion de los atractivos
que poseen, con excepcion de “Rancho El Chato”, “Reserva Cerro Mesa”, “Highland
View”, “Rancho el Manzanillo” que cuentan con promocion y venta del atractivo
mediante diferentes medios de comercio como pagina web, redes sociales, agencias
de viajes, marketing boca a boca blog personales, 1o que conlleva a determinar que si
estos atractivos pueden venderse por si solos tengan alto poder para negociar con los

propietarios de las operadoras de turismo y viceversa.

Por lo que los proveedores, pese a la cantidad de empresas turisticas existentes
tienen un poder de negociacion medio, considerando que existen alojamientos de alta
calidad ademas de un numero considerable de establecimientos, con el transporte el
poder de negociacion es medio porque pese a tener una flotilla suficiente para
satisfacer la demanda si existe capacidad de negociacion, los restaurantes por su parte
la capacidad no es grande pero puede llegar a satisfacer la demanda en su totalidad a

futuro.

3.1.2.2.1.3Poder de negociacion de clientes

Los turistas que visitan la isla Santa Cruz muestran interés en conocer sitios de
visita alternos a los de uso publico oficiales del Parque Nacional Galapagos, siendo
asi que no existe un dato exacto de los de visitantes que llegan a zona alta de la isla
Santa Cruz, por tal motivo se indica que el poder de negociacién de los clientes es
bajo, debido a que tiene que adaptarse a la oferta existente en el lugar, va a depender
también de que existan grupos numerosos donde se puede negociar con la operadora
de turismo por reduccién de costos, tambien dependera de si se adquieren paquetes

turisticos para la zona alta.

Los medios de acceso para acceder a la zona alta se encuentran en bueno estado,

por medio de consulta a las agencias de viajes, se puede adquirir un tour diario a
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varios atractivos dependiendo de la disponibilidad que exista, presupuesto y
motivacidn por visitar lugares turisticos adicional a los habituales, por otra parte, cada
turista puede acceder a los sitios por su propia cuenta, la mayoria de sitios tienen
senderos auto guiados como es el caso de Cerro Mesa, Chato y Garrapatero, pero
existen otros como Tuneles, Highland View y Manzanillo que se ingresa solo con un

guia de turismo.

En la actualidad un medio publicitario de opiniones y como parte de captacion de
nuevo clientes es la red social facebook, turistas de habla hispana en su mayoria y
extranjera realizan consultas a los miembros de grupos como recomendaciones
previas a viajar a Galapagos, la mayoria de turistas ya han obtenido por internet
pasajes aéreos y hospedaje, 1o que buscan es actividades a desarrollar y costos. Lo
que refiere a que es de facil adquisicion previo visitacion y en el sitio durante la
visita, no existe el dato exacto de cuantas personas visitan la zona alta y sus
atractivos, pero segin método de observacion y abordaje a los turistas la mayoria

adquieren tour a través de operadora de turismo.

Tambien existe la relacion entre operadoras y agencias de viajes para aquellos
turistas que adquieren productos en el Ecuador continental en este entorno los
consumidores no tienen el poder de negociar en cuanto a tarifas pero pueden realizar
variaciones en productos y tiempos bajo un escogitamiento de una rama de opciones
de las agencias y operadoras.

Finalmente los proveedores en la zona ofertan sus productos al mismo precio del
mercado, existe una competencia leal en tal virtud los consumidores pueden escoger

el tour de su preferencia pero el poder de negociacion por tal efecto es bajo.

3.1.2.2.1.4 Amenaza de nuevos productos sustitutos

Por su parte existe oferta en la capital de la provincia, Puerto Baquerizo Moreno
el cual se ha visto beneficiado por la llegada de turistas a esta localidad gracias a, las
aerolineas que juegan un rol importante debido a que realizan promociones de boletos
aéreos, permitiendo la llegada de mas turistas. Esto ha ido desembocando en la

creacion de nuevas operadoras de turismo siendo asi que la competencia en otras islas
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esta conformada por 44 agencias de viajes de las cuales, 1 agencia de viajes es
mayorista, 1 agencia de viajes dual y las restantes 42 son operadoras de viajes, de las
cuales 1 estd ubicada en la parroquia Puerto Velasco Ibarra de la isla Floreana que

pertenece administrativamente a la isla San Cristobal.

Desde la cabecera cantonal se manejan todas las operaciones turisticas hacia los
diferentes puntos incluyendo zona alta, en la cual se visita también playa y centro de
crianza de tortugas, y un predio privado muy conocido llamado “La Casa Ceibo”, por
otra parte el alojamiento no sobrepasa los 12 establecimientos, por la informacion
mencionada existen algunos sitios de visita que podrian ser sustitutos aunque no

abarcaria la demanda existente.

3.1.2.2.1.5Rivalidad entre los competidores

Existen 98 agencias de viajes de las cuales 86 corresponden a operadoras
turisticas por cuanto existe una alta cobertura de esa gama de negocios,
desencadenando una alta competitividad entre los mismos, todas las operadoras de
viajes venden productos sueltos de la zona alta, pero ninguna vende un tour o paquete
completo para realizar solo actividades en dicho lugar, es por esto que no existe una
alta rivalidad por la venta y comercializacion de paquetes turisticos ofertados,

provocando una oportunidad de destacar en el mercado.

Es necesario considerar que cada sitio turistico de la zona alta tiene alianzas con
operadoras de viajes a los cuales brindan beneficios como descuentos y gratuidades a
dichas empresas por un numero determinado de turistas, pero a medida que ha
transcurrido el tiempo los emprendimientos turisticos han ido mejorando el producto
turistico ofertado como es el caso de Cerro Mesa, Rancho el Chato 2 y Manzanillo,

haciendo més atractiva la oferta para los consumidores.
Determinando que no existe rivalidad entre competidores debido a que cada uno

de los emprendimientos trabaja con operadoras de turismo y agencias de viaje

diferentes a través de los cuales ofertan sus productos turisticos.
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3.1.2.2.2 Analisis FODA

En base a la informacidn recopilada en las entrevistas realizadas a actores locales

del medio se realizé un FODA, lo que representa y va dirigido hacia la propuesta de la

creacion de una operadora turistica para la Zona Alta de la Isla Santa Cruz como se puede

apreciar en la tabla 3.

Tabla3. FODA

Fortalezas

e Disponibilidad de Infraestructura
turistica en la zona alta.

e Elaboracion de planes para desarrollo
turistico por parte de GAD’S.

e Poseen productos turisticos definidos.

e Recursos Naturales y Humanos.

e Profesionales expertos en cada area de
servicio turistico.

Debilidades

No hay oferta de ruta turistica de
la zona alta.

No hay suficiente promocion y
comercializacion zona alta.
Falta de capacitacion en temas
de emprendimientos turisticos a
las comunidades.

Oportunidades

e Aceptacion de creacion de nueva
operadora de turismo.

e Innovacion en productos turisticos
existentes.

o Explotar la belleza existente de los
lugares.

e Alianzas con GAD’S del sector de la
isla Santa Cruz, para

e Turistas poseen interés en conocer
lugares no tradicionales de la isla Santa
Cruz.

e Existencia de atractivos que han sido
poco aprovechados puesto que existe
demanda interesada en ellos.

Amenazas

Nuevas leyes con rubros
elevados 'y con  barreras
impositivas al momento de
apertura operadora de turismo.

Nuevos  competidores  que
oferten mismos productos.

Estacionalidad del turismo que
permita no despuntar en la
operadora.

Cambio en los gustos vy
preferencias de los consumidores
potenciales.

Elaboracion: propia

Las operadoras de turismo situadas en la ciudad de Puerto Ayora, venden

productos establecidos como: Tour de Bahia, Tour diario a otras islas, tours navegables,

tour de buceo, pesca vivencial, visita zona alta, comercializandolos como productos fijos
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en cada establecimiento, pero no existe un tour orientado a la promocion,

comercializacion y venta de tours a la zona alta exclusivamente.

3.2 Plan de Negocios

Previa apertura de una operadora de turismo es importante realizar una
planificacion como medida de manejo adecuado en los procesos y operacion del negocio,
por cuanto se detallan los componentes que deben ser considerados para un plan de

negocios exitoso.

3.2.1 Plan de operaciones

En esta seccion se lleva a cabo el andlisis del conjunto de operaciones y procesos
que se van a desarrollar en el negocio. Inicialmente se va a fijar la ubicacion del negocio.
La ubicacion geografica de la empresa es una decisién de tipo estratégico, vital para la
viabilidad de la misma. Dicha decision dependerd de ciertos factores que pueden
favorecer o perjudicar la actividad econdmica presente y futura de la empresa en una
determinada localidad. A continuacion se establecera la distribucion en planta del lugar.
La distribucidon en del lugar implica la armonia de espacios necesarios para movimiento
de material, almacenamiento, equipos o lineas de produccion, administracién, servicios
para el personal, etc. Finalmente, se detallan los recursos humanos necesarios, su

organizacion y los procesos que se van a realizar a la hora de ofrecer el servicio al cliente.

3.2.1.1Ubicacion

Se debe elegir la ubicacion mas idénea de un negocio, por lo que es necesario
determinar la poblacion donde se va a ubicar, para lo que es necesario calcular el area
comercial o “zona de influencia” de cada poblacion. El area comercial mide el radio de
atraccion de una localidad sobre los residentes en los alrededores para que realicen sus
compras en ella. Cuanto mayor sea el area comercial de una localidad, mas publico
objetivo estard dentro de su alcance y mas atractiva serd como ubicacion de un nuevo
comercio. Nunca se deberia optar por una localizacion sin haber realizado un estudio

detallado y profundo de una serie de factores, entre los que destacan: zona de afluencia de
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los pobladores, incremento del area de la ciudad, la posible competencia existente en el
area, costos por alquiler o compra de local comercial, si el local cuenta con accesibilidad

para llegar al mismo.

Considerando los factores mencionados, se ha determinado que el local para la
operadora de turismo se ubicara en la Av. Baltra y Charles Binford, dentro de la ciudad
de Puerto Ayora, en el corazén de la zona comercial de diferentes productos y servicios
en la ciudad. El local consta de 30m2 segun requerimiento minimo exigidos por
reglamentacion del MINTUR vy el costo no ascendera de $300 mensuales, segun se

observa en la figura 11.
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Figura 11. Ubicacion de la operadora de turismo
Fuente: Google Maps, 2018

3.2.1.2 Distribucion operadora de turismo

Una vez escogido el espacio fisico en un lugar determinado de la ciudad, en las
figuras 3, 4 y 5 se observa un modelo de espacio fisico del lugar, para lo cual se procede
a realizar la distribucion del espacio del local para la Operadora de Turismo para brindar
un servicio de calidad y confort a los clientes, por lo que en base al espacio total del area
total de 30 m2 que también contard con aire acondicionado, la zona a continuacién se

detalla:
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- Zonas de atencién al cliente: Cuenta con tres modulos para atencion a los clientes,
en donde se recibird y atendera a los mismos.

- Sala de espera: Espacio de muebles con 4 sillas destinadas a la espera de los
clientes para su respectiva atencion.

- Estanteria: Espacio en el cual se va a almacenar la documentacion y archivos
respectivo entorno a la operadora de turismo.

- Servicio higiénico

La distribucidn de la oficina se puede apreciar en las figuras 12, 13 y 14.

Elaboracion: propia

Figura 12. Entrada a oficina

Elaboracién: propia

Figura 13. Vista panoramica oficina
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Figura 14.Distribucion oficina
Elaboracion: propia

3.2.1.3. Operaciones

Se describe la operacion con varias opciones de paquete turistico como oferta
innovadora y diferente a la existente con la finalidad de satisfacer la demanda del
mercado. Por otra parte también se detallan los temas administrativos a manejar en la

empresa para un correcto manejo y funcionamiento.

3.2.1.4. Elaboracion de paquetes turisticos
Se plantea un disefio de paquetes turisticos segun el diagndstico previo realizado
en cuanto a gustos y preferencias de la demanda sin excluir las actividades turisticas a

elegir de manera personalizada como un plus para los clientes.

3.2.1.5 Tareas administrativas

Los miembros de la empresa son los encargados de las tareas econdmicas,
financieras, budsqueda, almacenamiento de informacion, atencion via telefonica,
organizacion de informacion generada en la operadora, recibir a los visitantes al lugar,

adquisicion de suministros requeridos para los diferentes procesos.
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3.3Plan Administrativo

3.3.1 Mision y vision
La definicion de estos conceptos es uno de los pilares fundamentales para el buen
desarrollo de la empresa. Ellos van a reflejar: quienes somos, donde vamos y con qué

cultura empresarial se va a afrontar ese camino.

3.3.2 Mision
La mision de esta empresa es ofrecer productos turisticos de alta calidad,
diversificados tanto en la zona baja como alta de la isla Santa Cruz, que superen las

expectativas de nuestros clientes con el fin de lograr su plena satisfaccion.

3.3.3. Vision

La vision de la operadora de turismo es convertirse en una empresa consolidada y
reconocida por su calidad y oportunidad del servicio que presta; mantenerse como
empresa lider en el mercado turistico, convirtiéndose en la mejor opcién brindando un

servicio de calidad apoyado en un personal capacitado, comprometido e involucrado.

3.3.4 Descripcion de los puestos de trabajo

La operadora de turismo va a constar de una plantilla formada por tres
trabajadores: un gerente general y dos empleados. El gerente de la empresa se va a
dedicar a las tareas principales, como representaciones legales de la empresa y los dos
empleados seran agentes de viaje con un enfoque comercial y de atencidn al cliente, por
lo que se van a describir dos tipos de puestos de trabajo.
A continuacion se detallan estos puestos de trabajo de los que va a constar la empresa

junto a sus caracteristicas.

Gerente
Actividades del puesto

A grandes rasgos el gerente de realizar los trabajos de direccion y las funciones de
organizacion, planificacion, ejecucion y control de caracter central de la empresa, entre

los que se incluyen:
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- Funciones de direccion: motivar, guiar, liderar y conducir las actividades del personal,
tomar decisiones y orientar las actividades en direccion de los objetivos de la
organizacion.

- Funciones de organizacion: disefiar y determinar la estructura organizacional, prever los
requerimientos de personal, asignar los roles y tareas a la persona, prever la necesidad de

materiales, maquinarias y establecer los procesos de trabajo.

Requisitos académicos
- Licenciatura en Administracion de Empresas Turisticas

- Nivel de comunicacion en idioma Inglés alto

Habilidades requeridas

- Capacidad de liderazgo

- Habilidad para tratar con personas
- Capacidad para tomar decisiones
- Capacidad de motivacion

Tipo de contrato

Indefinido

Salario base
$2.000

Horario de trabajo
Lunes a Viernes de 08:30a 12:00 y de 13:30a17:30

Agente de viajes

Actividades del puesto

- Elaboracién de paquetes turisticos: antes de ofrecer el servicio al cliente hay que
disefarlo. Se puede considerar que esta es la etapa previa a establecer una relacién con el
cliente. Para elaborar un paquete turistico hay que hacer un analisis previo a una serie de

factores: cliente al que va dirigido, duracién, coste, programacion de actividades, etc.
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Una vez fijadas todas las caracteristicas del paquete turistico y confirmado su viabilidad,

se podra ofrecer al cliente como alternativa de actividad turistica.

- Tareas administrativas: organizar la agencia y realizar la gestion econémico-financiera,
acciones que deben manejarse para que la compafiia se mantenga organizada y funcione

eficientemente.

- Tareas comerciales: se llevara a cabo la organizacion y ejecucion de las actividades para
conocer la demanda y dar a conocer los productos de la agencia. Para ello, se va a realizar
una investigacion de mercado en el que se conocera el entorno y las preferencias de los
consumidores, y otro lado se llevaran a cabo acciones comerciales para la promocion de

la empresa como la elaboracion de folletos informativos.

- Atencion al cliente/acciones de venta: Atencion de los clientes que solicitan
informacién relativa a la agencia y los servicios que ofrece ademas de asesorarle en su
decision final. Se llevara a cabo la venta directa con el cliente siempre de manera
agradable y amable para que el cliente este satisfecho con la atencion recibida. Entre las

acciones mas destacables encontramos:

1. Realizar la venta de viajes por aire, excursiones, cruceros y servicios relacionados
directamente con el publico que viaja.

2. Manejar la reservacion de los servicios requeridos, cotizacidn de tarifas y expedicion
de boletos.

3. Elaborar la documentacion necesaria.

4. Entregar al pasajero toda la documentacion necesaria.

5. Verificar que todo este confirmado correctamente.

6. Cobrar al cliente y asegurarse de hacer los pagos necesarios.

7. Comunicarse con el cliente al regreso para mantener el contacto.
Requisitos academicos

- Estudios superiores en turismo

- Nivel del Inglés alto
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Habilidades requeridas

- Orientacion al cliente

- Comprension interpersonal

- Trabajo en equipo y cooperacion

- Preocupacidn por el orden y la calidad
- Orientacién al logro

Tipo de contrato

Indefinido

Salario
$700

Horario
Lunes a Viernes de 08:00 a 12:00 y de 13:00 a 17:30

3.3.5 Organigrama

Una vez ya descritos los puestos de trabajo y analizado cada una de sus
caracteristicas, en el siguiente organigrama se representa graficamente la estructura
organica de la operadora de turismo. Como se ha explicado anteriormente, la empresa de
nueva creacion va a estar formada por un gerente especializado en Administracién y
Direccion de Empresas Turisticas y por dos agentes que se dedicaran al area comercial y
atencidn al cliente con estudios y conocimientos en turismo, se indica el organigrama en
la figura 15.

54



Agente de Agente de
viajes viajes

Figura 15.0rganigrama
Elaboracién: propia

3.4 Propuesta Marketing Mix

En la presente investigacién es importante determinar las herramientas a
considerar para en base al producto y servicio ofertados buscar captar nuevos clientes y
paulatinamente obtener la fidelizacion de los clientes potenciales, para lograr esto es
necesario realizar el estudio analizando los cuatro componentes: producto, precio,

distribucion y comercializacion.

3.4.1 Producto

El producto es aquel elemento que sera ofertado a los clientes puede ser
descrito como producto o servicio segun sea el caso todo con la finalidad de
satisfacer completamente las necesidades de los consumidores.
Como parte de la descripcién del producto constituye la unicidad del mismo
debido a que no existe una agencia operadora de viajes que oferten paquetes
turisticos situados en la zona alta de la isla Santa Cruz, con las actividades
agrupadas en un solo paquete turistico.

Este producto ofertado esta disefiado para personas activas que no teman
realizar actividades de aventura como: trekking pesado, ciclisimo, snorkeling,

kayak, camping en sitios de visita no tradicionales.

55



Se ofertard también un tour de aventura al cual se incorpora la visita guiada del

proceso de produccion y manejo del café desde la siembra hasta llevarlo al

consumidor final, considerando que el café de Galapagos es considerado de muy

alta calidad debido a que es de tipo organico y constituye un buen producto final,

siendo asi que varios emprendimiento turisticos de la zona alta lo exportan hacia

paises extranjeros.

Producto 1: Xtreme Adventure Total

Producto 2: Xtreme Adventure

En la presente investigacion se recopild informacion mediante agencias y

operadoras de turismo situadas en la propia localidad que ofertan productos turisticos de

la zona alta, tomando como referencia tres agencias de viaje que oferten los mismos

productos, como se describe en la tabla 4.

Tabla 4.Oferta zona alta Santa Cruz

AGENCIA PRODUCTO TARIFAS OBSERVACION
SANTA CRUZ vy Mi oferta difiere en:
TOUR DE BAHIA -actividades diversas:
3D/4N camping, biking, caminatas
NOVATRAVEL | -actividades en 3| $569-$1.169 | nocturnas.
sitios en zona alta. -el precio se encuentra en
-no hay variaciones una media.
en paquetes. -mas lugares de visita en la
-operado desde zona alta.
Cuenca. -operacion con base local.
HIGHLAND TOUR Mi oferta difiere en:
Y BIKING -actividades diversas:
BRIDMANTOUR 3D/4N $980-$1.500 | camping,biking,caminatas
S.A -actividades en 4 nocturnas.
sitios en zona alta. -el precio se encuentra en
-paquetes una media.
personalizados. -mas lugares de visita en la
-operacion base zona alta.
local. -operacion con base local.
GALAPAGOS HIGHLAND & Mi oferta difiere en:
BEST OPTION BAY TOUR -actividades diversas:
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3D/4N $1000-$2.100 | camping,biking,caminatas
nocturnas.
--actividades en 4 -el precio se encuentra en
sitios en zona alta. una media.
-paquetes -mas lugares de visita en la
personalizados. zona alta.
-operacion base local

Elaboracién: propia

3.4.2 Precio

Rubro por el cual se define la rentabilidad e ingresos de la empresa, es el
resultado de la transaccién entre la operadora de turismo y el consumidor final, para
lo cual existen factores que se deben considerar para fijar un precio al momento de
comercializar un producto o servicios turisticos.

Lineamiento de la empresa

Costo de operacion

Costos fijos y variables

1
2
3
4. Dinamizacion de la economia local
5. Competencia existente

6

Requerimientos de la demanda

1. Lineamientos de la empresa
Si la empresa decide alterar, aumentar o disminuir los precios por diferentes motivos,
hay que considerar que sea alineado con los objetivos de la empresa es decir tener

razones logicas de peso.

2. Costos de operacién

Este rubro varia en cuanto los proveedores deciden aumentar disminuir o mantener
los valores lo cual influye directamente al consumidor final, por lo que es necesario
realizar estrategias consolidadas con ellos por tiempo determinado para evitar

sorpresas.

3. Costos fijos y variables
Se consideran aquellos rubros que forman parte dentro del proceso de venta y

comercializacion de un producto, por lo cual es importante indicar que existen
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factores internos y externos a la empresa que deben ser considerados al momento de

realizan variaciones en los productos ofertados.

4. Dinamizacién de la economia local

Mientras mas consumidores adquieran los productos ofertados, permitira
contratarse mas servicios para poder cubrir las expectativas de los mismos como:
Alimentacion, hospedaje, alquiler de bicicletas, alquiler de kayaks, transporte
terrestre y maritimo, guianza, comercio, permitiendo que exista mas trabajo para la
comunidad local y beneficiandose por los ingresos generados por la adquisicion de
los productos turisticos.

5. Competencia existente

La competencia sana permite mejorar y sobre exigir mejorar los servicios y
productos que se ofertan, pero los costos existentes deben estar ubicados en base a la
oferta actual, analizar a la competencia es fundamental al momento de lanzar un
producto como los ofertados en esta investigacion, porque se puede ingresar en el
mercado a sabiendas que existen un limitante en la oferta de la zona alta de la isla

Santa Cruz, lo que desencadenada en una oportunidad de negocio.

6. Necesidades de la demanda

Las necesidades de la demanda del mercado es fundamental para saber que
productos ofertar, que tipo de tarifas son las mas adecuadas, para conocer 10s gustos y
preferencias del consumidor, logrando captar la atencidon de los clientes con los
productos y servicios ofertados.

3.4.3 Publicidad
La publicidad es una herramienta fundamental al momento de dar a conocer los

productos o servicios ofertados en tal virtud se detalla los medios que se utilizaran:
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A través de una pagina web, debidamente creada, instaurada se brindara

informacién de la zona alta y sus atractivos, de la misma manera igual se podra
realizar compra, Yy cotizaciones mediante un enlace directo.

- En la actualidad no se puede dejar de lado los medios digitales virales es asi que
también se encontrara la operadora de turismo en facebook, e instagram,
manejando la informacion actualizada siempre.

- Si bien es importante el minimo consumo de papel como aporte al ambiente, es
importante realizar publicidad fisica como: volantes los cuales seran entregados
en el malecon principal de la isla Santa Cruz.

- Se detalla la tarjeta de presentacion como disefio modelo de los demas

colaboradores que se manejara en la operadora de turismo.

Como parte de la publicidad se realizard un bloque de tarjetas de presentacion
mismas que serdn entregas a los clientes potenciales, quienes deseen tener
conversaciones directas referentes a los productos turisticos en diferente momento,
como relacion y contacto directo a la operadora al momento de querer adquirir un

producto de la zona alta, se puede apreciar el modelo en la figura 16.

Mountain & Beach MsC. Carolina Cevs!!g:
c.cevallos @ mountainbeach.com
Yy 052-526-975
' L] . = T -
the g, N Y, 052-527-23
e+ o 0 0 LI '
'..lll.l....l. "0.

Figura 16.Tarjeta de presentacién
Elaboracion: propia
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3.4.4 Promocion

La promocion esta determinada por las actividades o producto que oferto para
brindarle un producto de valor adicional por lo que se manejara en base a las siguientes
lineas, descuentos a grupos y a agencias de turismo, descuentos a grupos de estudiantes
por giras académicas, descuentos por temporada baja de turismo, determinado de la
siguiente manera:

Descuentos partir de grupos de clientes de mas de 10 personas se les otorgara el
10% de descuento en el servicio turistico, por cada 30 estudiantes se facilitara dos
gratuidades que corresponderian a los docentes a cargo del grupo cubriendo la totalidad
del paquete turistico. A las agencias de viajes del continente o extranjeras las cuales
envien pasajeros frecuentemente se les otorgard el 25% de descuento en los servicios
ofertados.

Por otra parte con el fin de aumentar volumen de ventas en temporada baja y como parte
del impulso de la promocién de la operadora de turismo se ofrecen descuentos en los
paquetes turisticos en grupos de mayores a 10 pasajeros en los meses de Mayo a Junio y

Septiembre a Octubre.

3.4.5 Comercializacion

Los productos ofertados seran comercializados en el mercado a través de los
mecanismos de recaudacion existentes en el medio como parte de la transaccion entre
consumidor y cliente, los cuales seran los siguientes: aceptacion de cheques, recaudacién
de efectivo, transferencias electrénicas bancarias y mediante tarjetas de crédito con las

condiciones impuestas por la entidad financiera respectiva.

3.5 Plan Financiero

En este enunciado se considerara los rubros correspondiente a la operacion,
funcionamiento de la operadora de turismo, por su parte es necesario analizar la
viabilidad del proyecto en base a los resultados que arroje el andlisis econémico, de esta
manera determinar la existencia de rentabilidad, utilidades y solvencia que generara la

operadora.
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3.5.1 Inversion Inicial

En este aspecto se consideran los rubros previa apertura y durante la operacion de

la operadora aquellos activos que permitirdn el manejo adecuado de la empresa, como se

detalla en la tabla 5.

Tabla5. Inversion Inicial

ACTIVOS FIJOS CANTIDAD | V.UNITARIO | V.TOTAL %
MUEBLES Y ENSERES

COUNTER 102 102
MOBILIARIO(SILLAS, 130 910
ESCRITORIOS)

SEGUROS - -

TOTAL MUEBLES Y ENSERES 1.012 | 16,9%
EQUIPO DE COMUNICACION

AIRE ACONDICIONADO 400 800

TELEFAX 110 110
CELULARES 356 1.068

TOTAL EQUIPO DE

COMUNICACION 850 1.978 33,0%
EQUIPOS DE COMPUTO

COMPUTADORA 650 1.950
IMPRESORA 360 360

LAPTOP 700 700

TOTAL EQUIPO DE COMPUTO 3.010 | 50,2%
TOTAL ACTIVOS FI1JOS 6.000 | 100,0%
CAPITAL DE TRABAJO VALOR %
EFECTIVO 1.000,00 | 100,00%
CLIENTES - | 0,00%
INVENTARIO S 0,00%
TOTAL CAPITAL DE TRABAJO 1.000 | 100,00%
GASTOS PREOPERACIONALES VALOR %
GASTOS CONSTITUCION 400 | 66,67%
GASTOS LEGALES 100 | 33,33%
Plan de aperture (mercadeo) - | 0,00%
TOTAL GASTOS

PREOPERACIONALES 300 | 100,00%
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TOTAL INVERSION VALOR %
ACTIVO FIJO 6.000

82,19%
CAPITAL DE TRABAJO 1.000

13,70%
GASTOS PREOPERACIONALES

500 | 4,11%

INVERSION TOTAL 7.500 | 100,00%

Elaboracidn: propia

3.5.2 Gastos

Se consideran los valores correspondientes a los gastos que incluyen sueldos pagados y
beneficios a los colaboradores de la operadora de turismo, quienes se encuentran
considerados en némica de la empresa, mismos que suman un total de 3 personas , 1

gerente y 2 agentes de ventas, como se describe en la tabla 6.
Tabla6.Gastos

DETALLE N. SUEL H. COMI TOTAL BENEFIC TOTAL
TRABA | DOS EXTR SIONE | SUELD 10S SUELDOS
J. AS S oS SOCIALE | +BENEF
S
12,15%
DEPARTAMENTO DE
VENTAS
VENDEDORES 2 1.400 | 100 250 3.500 425 3.925
GERENTE 1 2.000 |- 340 2.340 284 2.624
TOTAL GASTOS DE |3
VENTAS 3.400 | 100 590 5.840 710 6.550
TOTAL 3 3.400 | 100 590 5.840 710 6.550
ANO1 | ANO | ANO | ANO | ANO5 | %
2 3 4 PARTICI
PACION
GASTOS
OPERACIONALES
GASTOS
ADMINISTRATIVOS
SUELDOS Y SALARIOS
BENEFICIOS SOCIALES
TOTAL SUELDOS Y
BENEFICIOS - - - - - 0,0%
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OTROS GASTOS

SERVICIOS BASICOS 1.800 | 4840 |5324 |5856 |6.442 | 1.800
UTILES DE OFICINA 200 1200 |1.260 | 1.323 |1.389 | 200
ALQUILER 300 300 | 300 300 300 300
OTROS GASTOS (12.84

7500 | - (6.420) | 0) (19.260) | 7.500
TOTAL OTROS
GASTOS 9.800 | 6.340 | 464 (5.361) | (11.129) | 9.800
TOTAL GASTOS DE
ADMINISTRACION 9.800 | 6.340 | 464 (5.361) | (11.129) | 9.800
GASTOS DE VENTAS
SUELDOS Y SALARIOS | 12.270 | 17.613 | 19.022 | 20.543 | 22.187
COMISIONES - - - - -
BENEFICIOS SOCIALES | 2.129 | 9229 | 9.967 | 10.764 | 11.625
TOTAL SUELDOS Y | 14.399 | 26.841 | 28.989 | 31.308 | 33.812
BENEFICIOS
TOTAL GASTOS DE | 14.399 | 26.841 | 28.989 | 31.308 | 33.812
VENTAS
DEPRECIACION
EQUIPOS DE COMPUTO | 1.950 | - - -
TOTAL GASTO
DEPRECIACION 1950 | - - ] ]
DEPRECIACION
ACUMULADA 1950 | 1.950 |1.950 | 1.950 | 1.950

Elaboracién: propia

3.5.3 Costos Indirectos de Fabricacion

Los productos ofertados dentro de la operadora de turismo seran dos: 1.Xtreme
Adventure Total , el cual tendrd un P.V.P. de $620 correspondiente al paquete turisticos
de aventura extrema, el segundo paquete turistico tiene un P.V.P. de $480 se realizaran

deportes de aventura con visita hacia finca agroturistica cafetera,

63

ambos




turisticos incluyen, guianza, cobro de entradas a emprendimiento privados, uso de
bicicletas, transporte terrestre y maritimo, pension completa, camping. Los descuentos
sera aplicados a grupos mayores a diez personas, dicho descuento serd de 10%, ademas
por cada 30 estudiantes se facilitard dos gratuidades que corresponderian a los docentes a
cargo del grupo cubriendo la totalidad del paquete turistico. Por su parte el costo del

paquete 1 serd de $ 550 y el paquete 2 de $400 como se indica en la tabla 7.

Tabla 7.Precios y costos de paquetes

PAQUETES UNIDADES UNIDADES UNIDADES | COSTOS PRECIO DE
SEMANALES | MENSUALES | ANUALES VENTA

Total Xtreme 7 28 336 $550 $620

Adventure

Xtreme Adventure 3 12 144 $400 $480

TOTAL 10 40 480 $950 $1.100

Elaboracién: propia

3.5.4 Presupuesto de ventas

Se definen los paquetes turisticos donde se consideran, ventas por unidad, por precio y
por ventas en ddlares, todo con la finalidad de analizar las proyecciones durante los
primeros cinco afios de creacion y operacién de la operadora de turismo, indicados en la
tabla 8.

Table 8.Prepuesto de ventas

% ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANO5
CRECIMIENTO
VENTAS EN
UNIDADES
Producto 1
1,3% 336 437 442 448 454
Producto 2
1,3% 144 187 190 192 195
480 624 632 640 649
PRECIOS DE
VENTA
Producto 1 3% 620 639 648 658 668
Producto 2 3% 480 494 502 509 517
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COSTO
0 0 0 0

Producto 1 3%

550 566,50 583,50 601,00 | 610,01
Producto 2 3%

400 412,00 424,36 437,09 | 443,65
PRESUPUEST
O DE VENTAS
EN USD
Producto 1 3%

208.320 | 278.940 | 286.805 | 294.892 | 303.206
Producto 2 3%

69.120 92.552 95.161 97.844 | 100.603
TOTAL

277.440 | 371.492 | 381.966 | 392.736 | 403.809

578,00 595,34 604,27 613,33 | 622,53

Elaboracion: propia

3.5.5 Flujo de caja

En estos aspectos se consideran los flujos de caja de la operadora turistica, también un

aspecto fundamental para conocer la rentabilidad del negocio es mediante el VAN y TIR

que permite conocer la viabilidad del negocio la cual es positiva en base a resultados

indicados en la tabla 9.

Tabla9.Flujo de Caja

ANO 1

ANO 2

ANO 3

ANO 4

ANO 5

UTILIDAD

5.600

8.841

11.247

12.416

16.847

(+)DEPRECIACION Y
AMORTIZACION

1.950 -

INGRESO NETO

7.550

8.841

11.247

12.416

16.847

INVERSION
PROYECTO

DEL

(7.500,00)

FINANCIADO

0

- (8.905)

(10.241)

(11.777)

(13.543)

FLUJO NETO

(7.500,00)

7.550,20

(63,45)

1.006,10

639,47

3.304,15

COSTO PROMEDIO
PONDERADO DE
CAPITAL

11,72%

VA
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9.737,79 6.758,14 | (50,83) 721,52 410,48 1.898,48
VA $9.737,79
VAN $2.237,79
TIR 28%
COSTO/BENEFICIO 1,30

Elaboracién: propia

Conclusiones

e En base a la informacion arrojada por la investigacion de mercado, se determino
que es importante y contaria con aceptacion la creacion de una operadora de

turismo que oferte atractivos diferentes a los tradicionales.

e Es importante la creacion de la operadora de turismo porque contribuiria a la
dinamizacién de la economia de la Zona Alta mediante la operacién en territorio
de los diferentes atractivos turisticos como medida de mitigacion para los lugares

de asidua visita.

e Aprovechar la aceptacion de los visitantes para permanecer mas tiempo en la isla
y querer conocer lugares distintos de visitacion lo que representa ingresos para los

actores involucrados directa e indirectamente en la operacién turistica.

66




Recomendaciones

Las operadoras de turismo en Santa Cruz no ofrecen paquetes turisticos en donde
se comercialicen productos turisticos de la zona alta es por esta razon que se
recomienda la creacion para posterior implementacion de la operadora de turismo

Mountain & Beach.

Realizar anualmente un analisis de la competencia para determinar productos,
tarifas y paquetes ofertados con la finalidad de mejorar la oferta de la operadora

de turismo Mountain & Beach.
Capacitacion constante referente a temas administrativos, de procesos, financieros

y turisticos a los agentes de viaje para brindar un servicio de calidad a la

demanda potencial de la operadora de turismo.
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Anexo 1. Catastro Turistico agencias de viaje

DATOS CATASTRO TURISTICO

Clasificacion |Propietario |Parroquia Calle Principal Direccion Teléfono Celular Mail Web Total empleajTarifa baja |Tarifaalta |Tarifa promedio

Agencia De ViajdAngermeyer [JPuerto Ayora, {Punta Estrada Barrio Punta E{ (05)2527356 contabdestim|No dispone 2 0 0 0
Agencia De Viaj{Galapagos A |Puerto Ayora, {Av. Charles Binford (05)2526419 admin@galagwww.galapag] 2 0 0 0
Agencia De ViajqFbo Jethandli|Puerto Ayora, qPrincipal Isla Baltra, Aer¢(00)0000000 | (09)59914912|mdelgado@jgNo dispone 5 0 0 0
Agencia De Viaj§Operadora DgPuerto Ayora, {Jose Joaquin De OIfjC. Jose Joaqui| (05)3014226 maranathagpywww.marana 1 0 0 0
Agencia De ViajqViajes Unigal{Puerto Ayora, {Roberto Schiess (05)2527615 hugo@unigal{www.unigalay 3 0 0 0
Agencia De ViajgDiscovery GaljPuerto Ayora, Av. Baltra (05)2524385] (09)97090208|betty@discovfwww.discove 4 0 0 0
Operador TuristiqAdfishtour S.APuerto Ayora, |Av. Baltra Avenida Baltra y Charles Binf{ (09)82715969|No dispone |No dispone 1 0 0 0
Operador TuristiJAgencia Gala|Puerto Ayora |Principal C.lsabela S/N { (05)3014391 info@galapagNo dispone 2 0 0 0
Operador TuristiAlbatros Tour{Puerto Ayora, {Principal Av. Charles Da] (05)2526948] (09)93678771]albatrostourswww.albatros| 4 45 3000 1522,5
Operador TuristiAngelito HalajPuerto Ayora, |Principal Charles Bindfo] (05)2526029 hugoandradeqwww.angelito 4 0 3000 1500
Operador TuristiqAquatours CigPuerto Ayora, C. Fragata y Sq (05)2527303] (09)94786120]info@galapagwww.galapag 3 40 200 120
Operador TuristiBridmartours |Puerto Ayora, Calle Islas Plag (05)2524399] (09)85764695|ag.bridmatou]No dispone 2 40 2000 1020
Operador TuristifCabomartour |Puerto Ayora, |Principal Av. Charles Da] (05)2524859] (00)93844931|cabomartur@|No dispone 4 50 200 125
Operador TuristifCormorant To|Puerto Ayora, |Principal Av. Charles Da] (05)2526407 yatecormoranjwww.cormorg 3 0 0 0
Agencia De ViajqCreter TOUrs {Puerto Ayora, |Islas Plazas Barrio Las Aca{ (05)2526065] (09)39570318|nrea@cretergjwww.creterto 2 35 3000 1517,5
Operador TuristiOperadora TujPuerto Ayora, |Principal Av. Charles Darwin y Las Nin{ (09)39722105|junior_quimi@No dispone 2 0 0 0
Operador TuristiqAgencia De V|Puerto Ayora, Av. Baltra y Enf (05)2527021] (09)86363167|losviajesdedalNo dispone 2 0 0 0
Operador Turisti{Agencia De V|Puerto Ayora, Moises Brito (09)98756850 No dispone 2 0 0 0
Operador Turisti| Entremaresto]Puerto Ayora, JAv. Baltra C. Enrique Fue] (05)3014513| (09)94209162]entre_maresNo dispone 2 90 205 147,5
Operador Turisti{Expediciones|Puerto Ayora, Av. Charles Da](00)0000000 info@planetaqNo dispone 3 30 180 105
Operador TuristiqJimotours CigBellavista Bellavista (05)3013398] (09)94655018]javier@galapgwwww.galapd 2 25 210 117,5
Operador TuristifOperadora GqgPuerto Ayora Charles Binforq (05)3014341] (09)59757631|info@galapagNo dispone 1 0 0 0
Operador Turisti{Galapagos BqPuerto Ayora, Av. Baltra (05)2524161 juancarlosgugwww.galapag 1 35 1900 967,5
Operador Turisti{Galapagos DijPuerto Ayora, Cucuve y Flore] (05)2524861 galapagosdre]www.galapag 2 0 0 0
Operador Turisti{Galapagos DijPuerto Ayora, {Principal Av. Charles Da](00)0000000 galapagosdre|No dispone 2 0 0 0
Operador Turisti{Galapagos EJPuerto Ayora, Av. Baltra (05)2524942] (09)87809882|galapagos.evgwww.galapag 1 35 2400 1217,5
Operador Turisti{Galapagos E)Puerto Ayora, Av. Baltra (05)3014511] (09)96568915|martha.armerjNo dispone 2 35 560 297,5
Agencia De Viaj§Galapagos EqPuerto Ayora, Cabecera Cantonal |Av. Baltra E Isgq (05)3014355] (09)93779478|gaedexsa@gijgaedex.blogs 3 0 0 0
Operador Turisti{Galapagos FijPuerto Ayora, Cabecera Cantonal |Thomas De Berlanga y 12 Deg] (09)99774302 No dispone 2 0 0 0
Operador TuristiGalapagos M{Puerto Ayora, (Ilslas Plazas C. Islas Plazas| (05)3014677| (09)91069208|gaby_rli@hot]No dispone 1 246,4 44,8 145,6
Operador Turisti{Galnapa S.A |Puerto Ayora, Cabecera Cantonal |[Barrio La Casc{ (05)3015052 operadoragalfNo dispone 2 40 250 145
Operador Turisti§ Travel AgencyPuerto Ayora, Cabecera Cantonal |Av. Charles Da| (05)3014822] (09)86665516|info@galapagNo dispone 2 0 0 0
Operador Turisti{Galapagos PqPuerto Ayora, Cabecera Cantonal JAvenida Charlgl (05)2524866 info@galapagwww.galapag 2 0 0 0
Operador Turisti{Sea Star Trav|Puerto Ayora, (IIsIas Duncan Ignacio Hernan| (05)3013310| (09)97634718|galapagos-se|www.galapaq 3 1050 1648 1349
Operador Turisti{Repetto EnterjPuerto Ayora, Cabecera Cantonal [Seymoury Pig{ (05)3015323 a_palaci@hofjwww.galapad] 2 0 0 0
Operador TuristiGalawalker S|Puerto Ayora, (lslas Plazas Av. Thomas Dg (05)3013894| (09)91809803|galapagoswalwww.galapag 2 1344]39.20 1344
Agencia De Viaj§Galapatour C{Puerto Ayora, {Petrel C. Rodriguez L{ (05)2526258 info@galapatqwww.galapat 2 35 185 110
Operador Turisti{Galapagos SqPuerto Ayora, Av. Baltra Av. Baltra (Diagonal Hostal Sir Francis Drake]galasautour@No dispone 2 134,4 39,2 86,8
Operador Turisti¢GalasurfislanqPuerto Ayora, Cabecera Cantonal [Av. Charles Da] (05)3011705 waldosurf@giNo dispone 2 0 0 0
Operador Turisti{Galatours S.APuerto Ayora, Cabecera Cantonal [Rabida Entre { (05)2526327 ptoayora@klgwww.galapag| 5 0 0 0
Operador Turisti{Galatrails S.A|Puerto Ayora, Cabecera Cantonal |C. Rodriguez Lara (09)80465899]juanbec54@dgNo dispone 1 0 0 0
Operador Turisti¢Galatravel S.4Puerto Ayora, (IAv. Baltra Av. Charles Da] (05)2527141] (09)93821708]info@galatrajywww.galatra 4 35 3000 1517,5
Operador TuristiGaliciatours §Puerto Ayora, Cabecera Cantonal |Av. Charles Da| (05)2524539 galiciatours@|www.galiciatd 2 0 0 0
Operador TuristifCompafiia GgBellavista Km 4 y Medio (00)0000000 cristina@galwNo dispone 2 0 0 0
Operador Turisti{Galapagos Isl|Puerto Ayora, (Tomas De Berlanga]Av. Baltra S/N § (05)3013789] (09)85146449|islaslobos@h|No dispone 2 35 3000 1517,5
Agencia De ViajqJimenez SaudPuerto Ayora, Cabecera Cantonal |Puerto Ayora | (05)2524460 luis.jim.sua@]No dispone 3 0 0 0
Operador Turistiqlguana Travel|Puerto Ayora, Cabecera Cantonal JAv. Charles Da| (05)2524464] (09)86366241|paddygalapagwww.galapag] 3 0 0 0
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Fuente: Observatorio Galapagos, 2018
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Anexo 2. Modelo Encuesta

Estimado Turista: (Solo para personas que ya han visitado la zona alta de Santa Cruz)

Esta encuesta tiene por objeto generar informacion estratégica y Gtil para mejorar la
experiencia del turista en la zona alta de Santa Cruz. Su opinién es muy valiosa por lo
gue le animamos a responder las siguientes preguntas. Muchas gracias y continte
disfrutando su viaje por las Islas Galapagos.

1. ¢Qué tan importantes son para
usted las siguientes motivaciones
personales de viaje? Marque con una
X

Algoimportante
e importante
Importante

Nada

~importante
wModeradament
“"Muy importante

IN

Disfrut%r_ el ambiente natural y escapar de la rutina
jaria

Hacer viajes diferentes

Lograr una vida mas saludable

Compartir tiempo de calidad con familia y amigos

2. ¢Qué tan importantes son para
usted los siguientes atributos de la
zona alta de Santa Cruz? Marque con

Algoimportante
e importante
Muy importante

Nada

w Moderadament

—[importante
®limportante

una X

Seguridad

Limpieza del lugar

Atractivos naturales

Costos de bienes y servicios

Nivel de calidad del personal en el servicio turistico

Alojamientos

Calidad de la Comida

Disponibilidad de transportacién

Paisajes/vistas

Campos cultivados

Amabilidad de la comunidad local

Congestion de turistas

Informacion y comunicacion previa a la llegada

Calidad de la informacion

Cualidades unicas del lugar

Imagen del lugar

Poblados interesantes
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Desarrollo sostenible del destino

Infraestructura adicional

Acceso a internet

Animales

3. Perfil personal. Marque con una X

1.Género: Masculino Femenino,

2.Edad: Menor de 25 26-35 36-45
3.Estado Civil: Soltero__~ Casado Divorciado
4.Formacion Académica: Sin estudios Primaria

5.Duracion de la estancia en Santa Cruz (ndmero de dias)

6.Viaja con: Grupo Pareja-Compafiero Solo

7. Nacionalidad:
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46-65

UnionLibre_

Secundaria

Superior

66 0 mas

Viudo

Posgrado




Anexo 3. Lugares de visitacién turistica

ISLA SANTA CRUZ
SITIOS DE VISITA

Los Gemelos

Cerro
Crocker

Media
Santa Rosa Pustudd Luna Camote

Lascajo

Reserva / Highland View
* & Chato” / ‘

Bellavista
Rancho | Guayabillos
Rancho Manzanillo Playa”

hicias B Gammapatero”
W\ Puerto Ayora
Tortuga Bay s
A

Fuente: Ligdimar Gonzalez
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Anexo 4.Flujo de visitacion a la provincia de Galapagos

Arribos turisticos 2007 - 2017

Y135 A0

.
2
on
ro
o o

oo

Fuente: Observatorio de turismo de Galdpagos 2018
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respetando los derechos de autor.

2. Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de graduacién, con el
propdésito de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las
politicas de prosperidad intelectual vigentes.

Quito, 06 de septiembre de 2018

Evelyn Carolina Cevallos Cardenas
C.C. 171950254-2
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