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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion ha permitido analizar la situacion actual
de la compafiia de transporte terrestre turistico Transturpetrel Cia. Ltda., a fin de
conocer su estructura, organizacion y nivel de relacién con sus clientes. Para el
efecto, el proceso metodoldgico aplicado fue de enfoque mixto, empleando en
primera instancia el andlisis cualitativo de la problematica actual de la compafiia,
identificandose deficiencias organizacionales, debido a la carencia de procesos y de
una estructura formal. La realidad de Transturpetrel se llegdé a conocer mediante la
aplicacion de la metodologia FODA, herramienta administrativa de tipo cualitativo
que permitié conocer la realidad y obtener estrategias que permitieron formular
planes de accion para mejorar la posicion de la compafiia en estudio con respecto de
la competencia y a sus clientes externos.

Posterior a ello, se realiz6 un estudio de caracter cuantitativo a través de un
estudio de mercado que consider6 como grupo objetivo a los turistas que visitan la
Isla San Cristdbal, tanto nacionales como provenientes del extranjero, obteniéndose
como resultado que en la Isla el nivel de competitividad en transporte terrestre
turistico personalizado, con el servicio de Catering, con vehiculos apropiados que
brinden seguridad, confianza a los turistas es muy reducida. Este problema present6
la oportunidad de intervenir con una compafiia reorganizada para ofrecer el servicio

de alta calidad para el turista que visita Galapagos espera.

Palabras Clave: Compafiia, transporte terrestre turistico, analisis FODA,

reorganizacion, procesos.
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ABSTRACT

This research has allowed analyze the current situation of the company
Transturpetrel Co. tourist ground transportation. To know its structure, organization
and level of relationship with its customers. For this purpose, the methodological
process applied was mixed approach, applying in the first instance qualitative
analysis of the current problems of the company, identifying organizational
deficiencies due to the lack of a formal process and structure. The reality of
Transturpetrel became known by applying the SWOT, administrative tool qualitative
allowed to know the reality and get strategies that helped formulate action plans to
improve the position of the company in study regarding competition methodology
and external customers.

After that, a quantitative study was conducted through a market study that
considered as a target group the tourists who visit San Cristobal Island to domestic
and foreign, resulting in that on the island the level of competitiveness in land
transport personalized tour, accompanied by a guide, with appropriate vehicles that
provide security, confidence tourists is very low. This issue presented an opportunity
to intervene with a reorganized company to offer the service of high clarity that

tourists visiting Galapagos expected.

Keywords: business, tourist ground transportation, SWOT analysis,

reorganization, process.
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INTRODUCCION

Diversas investigaciones y reportes cientificos en torno a las Islas Galapagos
determinaron que en 1959 se cre0 el Parque Nacional Galapagos (PNG), por lo que
Tapia et. al. (2009) mencionan que el 97% de las islas son declaradas zonas
protegidas; debido a ello son reconocidas por la Organizacion de las Naciones
Unidas para la Educacién, la Ciencia y la Cultura (UNESCQO) como Patrimonio
Natural de la Humanidad en 1978. Ademas de los galardones dados por la UNESCO,
las Islas Encantadas se han hecho acreedoras a varios atributos entre ellos: En 1989
“fue declarada la Quinta Maravilla Subacuatica del Mundo por la Organizacion
Explorers Oceano” (MINTUR, 2015, s. p.), en 1992 declarada como Santuario de
Ballenas por la misma entidad mencionada, en el 2006 obtuvo el reconocimiento
como uno de los mejores destinos de viaje en la categoria “Islas” en América Latina
dado por la revista Travel + Leisure de New York — EE.UU. (MINTUR, 2015).

Debido a las maravillas encontradas en ellas, es uno de los mejores destinos
de viaje, mejor destino turistico de lujo amigable con el medio ambiente y mejor
lugar para la vida silvestre. Cada Isla presenta diferentes atractivos turisticos debido
a que el natural aislamiento geografico entre las islas ha permitido una especiacién
en cada una de ellas, es decir, tanto animales y plantas pueden ser del mismo género
pero diferente especie, asi por ejemplo: las tortugas terrestres que se observan en la
isla santa cruz son totalmente diferentes de las que habitan en la Isla San Cristobal,
entre otras.

La Isla San Cristobal es una de las islas habitadas, capital de la Provincia de
Galéapagos, que posee varios atractivos turisticos de renombre mundial y sus sitios de
visita turisticos terrestres la colocan como una de las mas solicitadas para visitar en
la actualidad. Es asi que el turismo constituye una de las principales actividades
econdmicas de esta region. Por esto la PROPUESTA PARA LA
REORGANIZACION DE PROCESOS DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE
SELECTIVO TURISTICO “TRANSTURPETREL CIA. LTDA” PARA LA
MEJORA DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS VISITANTES DE LA
ISLA SAN CRISTOBAL EN GALAPAGOS es muy importante ya que con esto se
pretende lograr un cambio y mejora en las actividades turisticas del sector de
transportacion, mejorando el sistema de transporte terrestre turistico debido a que el

actual sistema para turismo es ilegal e inadecuado.



Se espera con esta propuesta ofrecer alternativas de transporte terrestre
turistico que garanticen la preservacion y conservacion responsable y se constituya
en referente de un buen manejo del servicio y calidad en el transporte turistico de los
habitantes y visitantes de la Provincia de Galéapagos y con la implementacion futura
de este proyecto, minimizar los impactos ambientales que causa el turismo. Por esto,
se ha desarrollado una investigacion que permitié determinar las condiciones
actuales del servicio de transporte en la Isla, las condiciones organizacionales y de
procesos de la compafiia, se realizd un estudio de mercado para determinar la
satisfaccion de turista, lo cual permitié presentar una propuesta para reorganizar la
compafia Transturpetrel Cia. Ltda., y ofrecer servicios acordes a las exigencias del

visitante de la Isla San Cristobal.

Antecedentes

Uno de los centros turisticos mas atractivos en el Ecuador son las Islas
Galapagos conocidas por muchos como “Islas Encantadas”, las cuales fueron
oficialmente tomadas por el Ecuador el 12 de febrero de 1832, adquiriendo la
denominacion de “Archipiélago de Colon” (Sylva Charvet, 1992), siendo reconocido
institucionalmente en 1973 como la “vigésima segunda provincia del Ecuador, con
los cantones de Isabela, Santa Cruz y San Cristdbal, donde se ubica Puerto Baquerizo
Moreno, capital de la provincia.” (ECUALE, 2015)

Debido a su esplendor natural han sido motivo de investigaciones cientificas
siendo declaradas como zona protegida y Parque Nacional Galapagos en el afio de
1959 para posteriormente ser reconocidas por la UNESCO como Patrimonio Natural
de la Humanidad en el afio de 1978 por la existencia de flora y fauna tipica del lugar
e irrepetible en ninguna otra parte del mundo, la misma organizaciébn como se
menciond la declara como Reserva Biosfera en 1985 (UNESCO, 2009). Cabe
sefialar que ademas de los reconocimientos dados por la UNESCO el Gobierno del
Ecuador en 1986 crea la Reserva de Recursos Marinos de Galdpagos, las Islas son
declaradas un Santuario de Ballenas en 1990, se decreta la Reserva Marina de
Galédpagos en 1998, la UNESCO incluye a la Reserva Marina de Galapagos en la
lista de Patrimonios Naturales de la Humanidad en el 2001.

Concebido el turismo como la actividad de movilidad humana hacia lugares
que representan un atractivo turistico, el Ecuador al ser un pais megadiverso, el

sector turistico se ha convertido en uno de los principales motores de la economia
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con mas expectativas de crecimiento a mediano y largo plazo. La demanda turistica
hoy en dia es mas respetuosa con el ambiente y con ello exigente con la relacion
calidad-precio (MINTUR, Ecuador Calidad Turistica, 2015). En tal razon la calidad
de los servicios en el sector del turismo en los ultimos afios ha presentado una
tendencia en el mejoramiento de la calidad, siendo el rasgo diferenciador de este
segmento industrial su estrategia de desarrollo, generando un ambiente competitivo
con aplicando su modelo de desarrollo sostenible en los destinos turisticos
(MINTUR, Ecuador Calidad Turistica, 2015).

El Ministerio de Turismo (MINTUR), a través de la Direccion de Calidad y
en cumplimiento de sus competencias, busca la generacién e implementacion del
Sistema Nacional de Calidad Turistica (SNCT) con miras a promover una cultura de
excelencia que permita que Ecuador se posicione como una Potencia Turistica en los
mercados nacionales e internacionales. Segun los datos proporcionados por el
Observatorio del Turismo de Galapagos (2015) éstas islas han sido uno de los sitios
turisticos mas visitados pues en los Gltimos dos afios se han identificado el arribo de
215.691 turistas a las islas en el 2014 y 224.755 visitantes en el afio 2015,
evidenciandose un tasa de crecimiento por afio de 5,53% en el 2014 y del 4.20% en
el 2015.

En cuanto al origen de los paises emisores a Galapagos para el 2015 se
identificaron en los tres primeros lugares de forma descendente Ecuador con 70.451
turistas internos, seguido de 60.796 visitantes provenientes de Estados Unidos de
América y 11.877 del Reino Unido (OTG, 2015), lo cual deja ver que el PNG es
reconocido segun datos numéricos como uno de los destinos turisticos mas
atractivos, representando ingresos econdmicos importantes para los residentes del
lugar que en su mayoria viven del turismo.

En la actualidad en las Islas Galapagos existen seis compafiias de transporte
terrestre turistico legalmente constituidas; tres de ellas tienen su sede en la Isla Santa
Cruz - Puerto Ayora, y las otras tres se encuentran funcionando en la Isla San

Cristobal - Puerto Baquerizo Moreno.

Planteamiento del Problema
Partiendo de que el turismo es toda actividad que por diversos motivos
relacionados con el placer realizan las personas al trasladarse de un lugar a otro, para

realizar este tipo de traslados el transporte de turistas se ha convertido en un servicio
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turistico esencial, siendo de diversa naturaleza: transporte de pasajeros por
ferrocarril, transporte aéreo, transporte por agua y transporte terrestre. Este Gltimo es
uno de los mas utilizados por los turistas que llegan al Ecuador y mas ain cuando
visitan las Islas Galdpagos, pues las distancias entre los lugares como reservas
naturales, playas, museos, entre otros son distantes.

Por lo mencionado, se ha incrementado este tipo de servicio con el uso de
camionetas-taxis de doble cabina debido a la caracteristica de las carreteras,
convirtiéndose en el medio de transporte convencional y mas solicitado cuya funcion
legal es movilizar a los pasajeros, residentes y no residentes, sin fines de turismo y
con una capacidad maxima de cuatro pasajeros.

Este servicio de transporte también es solicitado por los turistas para los
recorridos alrededor de las islas, a bajo costo, en el caso de que el nimero de
pasajeros es mas de cuatro personas, contratan mas unidades de taxis causando con
esto mayor contaminacion y congestion vehicular, tomando en consideracion de que
las ciudades en cada isla son pequefias, ademas, los taxistas son personas que por
falta de conocimiento no respetan las normas para el cuidado y sostenimiento de
flora y fauna que en su mayoria son endémicas, Unicas en el mundo.

En San Cristébal existen tres empresas de transporte turistico terrestre
legalmente registradas siendo una de ellas la compafia Transturpetrel Cia. Ltda. ,
con base en la Isla San Cristébal. Las compafiias de transporte turistico terrestre en la
Isla San Cristobal realizan sus actividades para grupos previo a un contrato como
pueden ser transfer (Aeropuerto-Hotel y viceversa) o transporte terrestre turistico a
sitios de visita para pasajeros que desembarcan para realizar sus recorridos.

La demanda para la visita a los atractivos turisticos terrestres en la Isla es alta
y por la baja oferta de un servicio de transporte terrestre de turismo que realice este
tipo de tours, los visitantes hacen uso de transportes no autorizados para acceder a
estos lugares, viéndose expuestos a inseguridad, al cobro indiscriminado por el
servicio, entre otros.

Sumado a esto, la falta de gestion por parte de las autoridades para hacer
obedecer las normas que rigen el sector de Transporte en las Islas Galapagos y la
falta de autogestion de los transportistas para organizarse y prestar servicios de
calidad con responsabilidad dentro de este fragil ecosistema, lleva a plantear dentro
de esta investigacion la posibilidad de tomar las oportunidades que brinda el entorno

y mejorar la calidad del servicio.



Dentro de la Compariia Transturpetrel Cia. Ltda., se han analizado estas
condiciones y oportunidades que presenta el mercado turistico, sin embargo, la
compafia presenta debilidades en cuanto a la oferta del servicio, lo cual ha
repercutido en el bajo nivel de ocupacidn y ganancias para la compafiia. Por tales
razones se planted la siguiente pregunta de investigacion: ;Como la reorganizacion
de procesos de la compariia Transturpetrel Cia. Ltda. Mejora la situacién actual de la

empresa y el servicio y satisfaccion a los visitantes de la Isla San Cristobal?

Justificacion del Tema

De acuerdo al monitoreo de llegadas anuales a Galapagos realizadas por el
Observatorio de Turismo de Galapagos (2016), para el cierre del afio 2015 llegaron
224.755 turistas y de lo cual para el primer semestre del 2015 se registro que el 31%
de los turistas que ingresaron fueron nacionales y el 69% fueron extranjeros que
provinieron principalmente de Estados Unidos, Canada, Reino Unido, Alemania y
Argentina y esta cifra sigue en aumento cada afio. (OTG, 2015)

Se debe considerar que “estas estadisticas develan ademas que desde 2009 el
turismo en tierra -que hoy representa el 65% del mercado- super6 al turismo a bordo,
lo que supone un importante cambio en la dinamica turistica de la provincia (OTG,
2015, s.p.) y por ende, una oportunidad de negocio para incrementar y mejorar los
servicios de transporte terrestre dentro de las islas. Por esto es necesario ofrecer en
todas las instancias que competen al sector turistico, servicios que estén dentro de los
estandares de calidad en satisfaccion del cliente, que exigen los visitantes que
compensen el alto costo de visita a las Islas.

En referencia a la oferta de servicios turisticos, en las Islas Galapagos en la
actualidad existen 137 agencias u operadoras turisticas, de las cuales 28 se registran
en la Isla San Cristobal creadas a fin de satisfacer las necesidades de aquellos turistas
que buscan actividades de esparcimiento en las Islas (OTG, 2015). En tal
circunstancia, éstas requieren de la prestacion de un servicio de transporte terrestre
que sobrepase el cupo que brinda el transporte actual, y que oferte un servicio con
recorridos a los diferentes puntos de visita terrestres autorizados en la isla San
Cristdbal.

Las deficiencias identificadas en los servicios de transporte en la Isla San
Cristobal y la falta de organizacién en los procesos administrativos y de atencion a

los turistas de la compafia Transturpetrel Cia. Ltda., limitan el crecimiento de la
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rentabilidad de la compafiia y el mejoramiento de la organizacion de la misma, por lo
que es imperante reorganizar los procesos operacionales para mejorar el servicio de
la compaiiia Transturpetrel Cia. Ltda., para que sea 100% viable y que responda a
satisfacer las necesidades de los visitantes con seguridad y responsabilidad.

En la actualidad, la compafiia en estudio esta siendo subutilizada, pues, en
promedio mensual, la capacidad de ocupacion es maximo de un 36.6% Yy se espera
que con la reorganizacion y tomando en cuenta los requerimientos reales de los
turistas, se logre aumentar la capacidad de ocupacién y rentabilidad.

El Parque Nacional Galapagos a pesar de su alto endemismo (especies Unicas
en el mundo) y recursos de belleza natural, compite en la captacién de turismo con
otros 200 archipiélagos a nivel mundial que también poseen recursos turisticos
similares a las de las Islas Galapagos, por esto es necesario ofrecer en todas las
instancias posibles que competen al sector turistico servicios que estén dentro de las
demandas que exigen los visitantes como por ejemplo un eficiente sistema de

transporte turistico terrestre.

Objetivos
Objetivo General
Desarrollar una propuesta para la reorganizacion de procesos de la compariia
de transporte terrestre turistico Transturpetrel Cia. Ltda., para mejorar el servicio y
satisfaccion de los visitantes de la Isla San Cristdbal.
Obijetivos Especificos
¢ Diagnosticar la situacion actual del entorno y de la compaiiia de servicios de
transporte terrestres turistica Transturpetrel Cia. Ltda.
¢ Identificar la necesidad del servicio de transporte terrestre turistico en la Isla
San Cristdbal.
e Disefiar los procesos requeridos para la mejora del servicio y satisfaccion del

visitante de la Isla San Cristobal.



CAPITULO |

Marco Teorico
Turismo y Transporte Turistico

El turismo surge con el desplazamiento de familias o grupos de personas que
por necesidad de mantener relaciones familiares o de amigos, ocio, descanso,
conocimiento de nuevas culturas, estilos de vida, salud o negocio; y junto con el
aparecen de manera simultanea los servicios turisticos como hospedaje,
alimentacion, diversion, movilidad, entre otros.

En tal circunstancia, se introduce al turismo como un fenémeno de aspecto
econdmico y social que consiste en una agrupacion de actividades que son ejecutadas
y realizadas por personas (que posteriormente se consideraran como excursionistas o
como visitantes) durante desplazamientos a lugares diferentes al del entorno habitual,
los mismos que son realizados en tiempos superiores a una noche y mayores a un
afio. Con la finalidad ya sea de negocios, ocio u otros motivos, que no involucren el
traslado al lugar de trabajo. (OMT, 2009)

Las actividades turisticas nacen como una oportunidad de negocio para
aquellos que las generan, y como una necesidad de suplir requerimientos para
alcanzar bienestar como es el caso de los consumidores, denominados en el ambito
turistico “turistas y/o visitantes”, de acuerdo a lo establecido por la Ley de Turismo,
Registro Oficial Suplemento 733, emitida en diciembre del 2002 y modificada en el
2014, en su capitulo Il: de las Actividades Turisticas y de quienes la ejercen, articulo
5, son consideradas como:

...actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales o juridicas
que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a una 0 méas de
las siguientes actividades:
a. Alojamiento
b. Servicio de alimentos y bebidas;
c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos

para este proposito;



d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte,
esa actividad se considerara parte del agenciamiento;

e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de
eventos congresos y convenciones; ,

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipédromos y parques de
atracciones estables. (MINTUR, 2008, p.2)

Como se puede ver el literal ¢ del articulo 5 de la Ley de Turismo establece
con claridad que una de las actividades del turismo es el servicio de transporte
terrestre, actividad que vienen realizando muchas compafiias de transporte, a fin de
entregar servicios turisticos de calidad y de generar rubros para los inversionistas y
personal dependiente de las mismas como son sus empleados, factor totalmente
favorable para la economia del pais, que facilita la movilidad del turista en un
espacio geogréafico determinado.

Se considera transporte turistico terrestre, como lo establece el Reglamento de
Transporte Terrestre Turistico, segun Resolucion 108, Registro Oficial Suplemento
241, a “la movilizaciéon de personas que tengan la condicion de turistas o
excursionistas, en vehiculos de compafiias autorizadas a la prestacion del servicio de
transporte terrestre turistico, debidamente homologados y habilitados por la Agencia
Nacional de Transito”. (ANT, 2014, P. 3, tomado de MINTUR, 2016)

En conclusién se pude establecer que el transporte de manera general es una
necesidad de desplazamiento de las personas a fin de trasladarse de un lugar a otro,
especialmente cuando las distancias son significativas. Este fendmeno socio —
econémico ha sido evidente en la Isla San Cristobal debido a que los lugares de
esparcimiento, ocio, reservas naturales, museos, y demas centros de desarrollo

turistico se encuentran ubicados a distancias representativas.

Consumo de productos turisticos

En la actualidad, las personas consumen todo tipo de bienes y/o servicios,
desde productos basicos o de primera necesidad, como alimentos, vestidos, vivienda
hasta recursos muy sofisticados, siendo uno de los actos habituales el consumo de
servicios turisticos como una de las necesidades basicas para tener confort al

momento de decidir viajar por diversos motivos: vacaciones, conocer nuevos lugares,



negocios, entre otros. Es asi como se corrobora lo establecido cuando Jean
Baudrillard en su obra “La sociedad de consumo”, menciona que:

El consumo no es un acto aislado y aislable; las necesidades y los deseos son
tomados dentro de un haz de relaciones extremadamente complejas y que
forman un sistema. El acto de consumir de manera pura no existe, pues
preexisten siempre términos sociales y econdmicos que le preceden dentro de
un sistema de intercambio. (Baudrillard, 2009, p.43)

La acepcion de consumo tiene varias connotaciones, una de ellas es desde el
punto de vista econdmico, que para Diaz-Giménez (1999) “un agregado de
cantidades que mide el valor de todas las mercancias que compran los hogares,
excepto las viviendas, el capital productivo y las existencias” (p.152). Esta primera
definicion se relaciona con la adquisicion de insumos para el hogar, pudiéndose ver
que el mismo autor conceptualiza al consumo desde el punto de vista de gastos
corrientes para el hogar, es decir en alimentacion, vivienda, salud, educacion; siendo
este indicador que mide el “valor de los gastos de los hogares”. (Diaz-Gimeénez,
1999, p.152)

Desde el punto epistemolédgico el término consumo proviene del latin
“consumere”, que tiene como acepcion “tomar entera y conjuntamente, consumir,
agotar, desgastar” (EDCH, 2015). Las acepciones mencionadas en torno al término
consumo se encuentran relacionadas con la accion de adquisicion de un bien y de
manera especifica como lo menciona Diaz-Gimeénez, (1999) de productos para el
hogar, y para la satisfaccion de necesidades basicas. Mientras que desde un punto
méas amplio surge el consumo como la actividad humana relacionada con la
adquisicién de un bien y/o servicio, habito que es perjudicial cuando se vuelve
patoldgico, se lo identifica con la denominacidn de consumismo. Es asi que la Real
Academia de la lengua (2015) define al consumismo como “la tendencia inmoderada
a adquirir, gastar o consumir bienes, no siempre necesarios” (s. p.)

Es alli donde surge la necesidad de consumo de bienes y/o servicios que son
requeridos para lograr satisfaccion personal como es tranquilidad plena, relajacion o
conocimiento de nuevos sitios 0 espacios geograficos, dando paso al consumo de
productos turisticos como son: alimentacion, hospedaje, suvenires y transporte
turistico sea cual quiera que fuere su modalidad.
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En conclusién existe la necesidad de mejorar la calidad de los servicios
turisticos para que los consumidores que en el segmento industrial del turismo se lo
conoce como “‘turista” o “visitante” consuma productos y servicios que cubran sus
necesidades a completa satisfaccion, garantizdndose de esta manera el retorno del
cliente. Por tal razon, en la Isla San Cristobal a tener una demanda turistica nacional
e internacional representativa y una oferta de servicios turisticos razonables como se
menciond anteriormente, se pueda proporcionar un servicio de transporte terrestre

turistico que supla sus requerimientos.

Calidad de los Servicios de Transporte Turistico

Hablar de calidad en servicios turisticos es un reto para muchos que estan
inmersos en un ambito competitivo en el cual el valor diferenciador del producto y/o
servicio esta definitivo por la habilidad de suplir necesidades de los consumidores,
uno de ellos es el segmento turistico, en el cual es un determinante el poder entregar
un servicio en optimas condiciones y que cubra las necesidades de los turistas y/o
visitantes de una region.

En tal razon, es importante tener claro que existen maltiples acepciones en
torno al término calidad, el cual nace con Edward Deming (1989) quien considera
que es “el grado predecible de uniformidad y habilidad a bajo costo y adecuado a las
necesidades de los clientes”(p. 73). Otra apreciacion es la de Joseph Juran (1990)
cientifico japonés quien determina que la calidad es “disefiar, producir y ofrecer un
producto o servicio que sea util, al mejor precio posible, y que siempre satisfaga las
necesidades del cliente” (p.3). Ademas de las definiciones mencionadas se puede
citar entre otras la de Philip Crosby (1988) quien la define como “el cumplimiento de
los requisitos, donde el sistema es la prevencion, es estandar, es cero defectos”. (p.6)

De las acepciones mencionadas se puede determinar que la definicion dada
por Juran (1990) relaciona la calidad con la satisfaccion del cliente, en la prestacion
de servicios turisticos esta seria la mas adecuada, pero a su vez la mas ambigua, pues
la percepcidn de satisfaccion no es igual o similar entre un turista y otro, por lo que
se podria decir que la satisfaccion de necesidades y expectativas de los turisticas

resultan ambiguas y dificiles de precisar.

La Unica solucion seria el analizar constantemente el mercado para conocer
las demandas de los turistas y crear servicios turisticos de acuerdo a las demandas de

los visitantes, por ello han surgido un sinnimero de servicios.
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Sistema de Calidad de Destinos

En el Programa de adopcion de criterios de turismo sostenible para destinos
turisticos en Ecuador publicado por Ecuador Potencia Turistica (MINTUR, 2015), se
establece que “los Criterios Globales de Turismo Sostenible para Destinos Turisticos
se concibieron como el principio de un proceso para convertir la sostenibilidad en
practica estdndar en todas las formas de turismo” (p.1). Los criterios mencionados
sobre “Turismo Sostenible son un esfuerzo por alcanzar una forma compartida de
entender qué es un destino sostenible, y representan los compromisos minimos que
una organizacion de gestion turistica que quiera ser sostenible debe cumplir”
(MINTUR, 2015, p.1).

Para ajustarse a la definicién de Turismo Sostenible, los destinos deben
adoptar enfoques interdisciplinarios, holisticos e integradores, que incluyan
cuatro objetivos principales: i) demostrar una gestion sostenible del destino;
ii) maximizar los beneficios sociales y econdémicos para la comunidad
receptora y minimizar los impactos negativos; iii) maximizar los beneficios
para las comunidades, los visitantes y el patrimonio cultural y minimizar los
impactos; iv) maximizar los beneficios para el medio ambiente y minimizar
los impactos negativos. Los Criterios estan disefiados para que se utilicen en
destinos de todo tipo y escala. (MINTUR, 2015, s. p.)

Los Criterios indican lo que se debe hacer, no como se debe hacer, ni
tampoco si se ha alcanzado la meta. Esta funcion corresponde a los indicadores de
desempefio, los materiales educativos asociados y el acceso a las herramientas de
implementacion del publico, las ONG y los proveedores del sector privado, siendo
todos ellos un complemento indispensable de los Criterios Globales de Turismo
Sostenible para Destinos Turisticos. (MINTUR, 2015)

Importancia de las Buenas practicas de manejo en areas naturales protegidas y
de conservacion

La aplicacion de buenas practicas de manejo de areas naturales protegidas y
de conservacion debe ser el comportamiento habitual de todos los involucrados y
relacionados en las actividades turisticas, tanto desde el punto de vista de oferente de
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servicios turisticos como de turista o visitante, por lo que la compafiia de transporte
terrestres turistico Transturpetrel Cia. Ltda., lo considera para disefiar su portafolio
de servicios, tomando en cuenta la capacitacion sobre buenas practicas para sus
colaboradores, como la sensibilizacion para los visitantes o turistas. Esto es porque
en la Isla San Cristdbal posee tanto:

...parques nacionales y demds &reas naturales protegidas que contienen
elementos muy atractivos para los turistas es por esto que se convierten en
destinos turisticos de gran demanda a nivel nacional e internacional; el
turismo puede causar graves dafios en las areas naturales (desechos, erosion
de senderos, alteracién en el comportamiento de los animales) y las areas
degradadas reciben menos visitas. (Rainforest Alliance, 2014, p.5)

Para forjar un turismo sostenible, el disfrute de las areas naturales debe ser
compatible con la conservacion de la biodiversidad y con el mejoramiento de la
calidad de vida de los habitantes de las comunidades aledafias entonces es necesario
contratar los servicios de otros proveedores turisticos que apliquen buenas practicas
de manejo y que contribuyan con la conservacion de la biodiversidad local. El
implementar buenas practicas permite que el impacto sobre el ambiente se minimice
y con ello, se ayude a la conservacion la biodiversidad. De esta forma, se mantiene la

calidad del destino turistico de manera sostenible. (Rainforest Alliance, 2014).

Reglas del Parque Nacional Galapagos

La Direccion Nacional del Parque Nacional de Galapagos (2013) como
entidad corresponsable de la proteccion y conservacion del patrimonio natural de la
zona, que contempla tanto especies vegetales como animales terrestres y maritimos,
establece reglas de comportamiento dentro de las Islas, mismas que deben ser
acatadas por los Colonos, como por visitantes, siendo las siguientes:

o No tocar los Animales de Galapagos. (Apéndice 5, 6) Conservar una
distancia prudencial de unos 2 metros para observar los animales sin

perturbarlos (Apéndice 7).
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o No llevar mascotas u otro organismo viviente consigo. Las plantas,
semillas, insectos, plagas y enfermedades son muy peligrosas para el
ecosistema de Galapagos.

o No arrojar basura de ningun tipo durante sus caminatas en tierra.
Tampoco ensucie el mar alrededor de las Islas ya que puede contaminar y
causar la muerte a ciertas especies de Galapagos.

o Con la finalidad de salvaguardar la flora y la fauna de Galépagos no se
permite tomar muestras (plantas, rocas, animales, etc) a excepcion por
supuesto de fotografias.

o No debe alimentar a los animales en Galapagos, ya que ellos tienen su
propia forma natural de alimentarse y subsistir. Las Islas les proporcionan
todo el alimento que necesitan.

o No comprar articulos hechos de coral negro, caparazén de tortuga,
dientes de ledn marino porque van en contra los principios de la
conservacion.

o Esta prohibido encender fogatas o fumar dentro de este Parque
Nacional, porque pueden causar graves incendios como los ocurridos en 1985
y 1992 que devastaron inmensas areas en la Isla de Isabela.

o Se puede acampar en los sitios designados por las autoridades pero
antes debe obtener un permiso del Parque Nacional Galapagos.

o Por su seguridad, siempre siga los senderos delimitados por el Parque.

(p.2)

Marco Referencial

El marco referencial de la presente investigacion pretende dar a conocer
trabajos de investigacion relacionados a la temética entre los que se mencionan los

siguientes:
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En el trabajo de Cedefio (2012) denominado “Desarrollo turistico y su
relacion con el transporte”, publicado en la revista Gestion Turistica de la
Universidad Austral de Chile menciona que histéricamente los medios de transporte
han sido parte fundamental del turismo, puesto que se requieren para el
desplazamiento de los turistas desde un punto de origen a un destino y es notable el
desarrollo que en los mismos se ha venido generando por el avance tecnoldgico; en
la medida que se han mejorado o perfeccionado los medios de transporte la demanda
turistica ha crecido vertiginosamente. En el mundo de los viajes, los intercambios
culturales, sociales, econémicos, politicos, se producen porque existen los medios de
transporte.

Sostiene ademas que el sector turistico para formar parte de la economia de
un pais requiere de la interrelacion de todas las empresas operadoras de bienes y
servicios, de modo que el proceso de comercializacion del producto turistico va a
depender de la vinculacion que se tenga entre las empresas minoristas, tour
operadores y mayoristas, alojamiento, empresas de alimentos y bebidas, las de
recreacion y las compafiias transportistas, entre otras.

Es indudable, que un factor determinante en el progreso tecnoldgico-
cientifico se manifiesta en la calidad del servicio, seguridad, rapidez y confort de los
medios de transportacion que se ofrecen a los turistas, porque para realizar los
recorridos en transportes publicos o privados los mismos deben al menos cumplir
con los requisitos no solamente basicos sino con otras exigencias que en el mundo
actual son condicionantes para satisfacer las necesidades o expectativas de los
viajeros sobre todo en el sector turismo (Vilora Cedefio, 2012). Las conclusiones de
este trabajo muestran que las relaciones del transporte con el sector turismo son
ineluctables, es por esto, que su conexion es determinante o es un condicionante
importantisimo, porque el turismo es inseparable de viajar y de esta actividad
depende.

Otro de los articulos referenciados es el de Jiménez (2011) publicado por la
Universidad Complutense de Madrid (UCM) y el Observatorio de la Sostenibilidad
en Espana (OSE), el cual habla sobre el “Transporte y Movilidad, Claves para la
Sostenibilidad: el servicio de transportes un factor muy importante a ser considerado
dentro del desarrollo sustentable” (p.2). Esta publicacion menciona que las
sociedades modernas demandan una alta y variada movilidad, lo que requiere un

sistema de transporte complejo y adaptado a las necesidades sociales, que garantice
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los desplazamientos de personas y mercancias de una forma econdémicamente
eficiente y segura, pero todo ello sometido a una nueva racionalidad ambiental y a la
nueva logica del paradigma de la sostenibilidad.

Desde esta perspectiva, un sistema de gestion eficiente y flexible de
transporte que proporcione patrones de movilidad inteligente y sostenible es esencial
para la economia y la calidad de vida. El sistema actual de transporte plantea desafios
crecientes y significativos para el medio ambiente, la salud humana y la
sostenibilidad, en tanto que los actuales esquemas de movilidad se han centrado en
mucha mayor medida en el vehiculo privado que ha condicionado tanto las formas de
vida de los ciudadanos y de las ciudades, como la sostenibilidad urbana y territorial.

El transporte tiene un peso muy considerable en el marco del desarrollo
sostenible por las presiones ambientales, los efectos sociales y econdmicos
asociados y las interrelaciones con otros sectores. El crecimiento continuo
que lleva experimentando este sector a lo largo de los ultimos afios y su
previsible aumento, aun considerando el cambio de tendencia por la situacion
actual de crisis generalizada, hacen que el reto del transporte sostenible sea
una prioridad estratégica a escala local, nacional, europea y mundial.

(Jiménez, 2011, p.1)

Marco Legal

El marco legal de la presente investigacion se sustenta de manera jerarquica
en todo los parametros legales y constitucionales que regulan el comportamiento de
los involucrados en el sector industrial del turismo los cuales se describen
detalladamente a continuacion:

o Plan Nacional del Buen Vivir: Tomando en consideracién que las
acciones de Gobierno se encuentran direccionadas mediante una planificacion macro
a nivel nacional como es el Plan Nacional del Buen Vivir 2013 — 2017 (Senplades,
2013) y a cuyas acciones se alinea el presente trabajo enmarcado en los siguientes
objetivos:

Objetivo 5: “Construir espacios de encuentro comun y fortalece la identidad

nacional, las identidades diversas, la plurinacionalidad y la interculturalidad”
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(Senplades, 2013, p.181). EI proyecto permitira diversificar y fortalecer el disfrute
de los espacios colectivos, dando a conocer a turistas tanto nacionales como
internacionales las riquezas naturales proclamadas como Patrimonio Natural de la
Humanidad, respetando la diversidad ecoldgica y contextual que le brinda la isla San
Cristobal, promoviendo el respeto de los espacios publicos y naturales, fomentando
el respeto y un transporte seguro, calido, digno y ecoldgicamente responsable.
Objetivo 7. “Garantizar los derechos de la naturaleza y promover la
sostenibilidad ambiental territorial y global”. (Senplades, 2013, p.221) EIl brindar un
servicio de transporte terrestre turistico que oferte seguridad, calidad y respeto,
promueve el cumplimiento de garantizar el respeto hacia la naturaleza, cumpliendo
las normas establecidas por el Parque Nacional Galapagos para la conservacion y
cuidado de las especies endémicas y sus lugares. Tomando en consideracion que:

...el Archipiélago de Galapagos cuenta con una gran biodiversidad terrestre y
marina, caracterizada por la existencia de altos niveles de endemismo de flora
y fauna. Gracias a su localizacién y a la presencia de diversas corrientes
marinas, las islas constituyen un verdadero laboratorio natural de procesos
evolutivos aun inalterados. Por ello, el Ecuador ha incluido a las islas
Galapagos dentro del denominado Patrimonio de Areas Naturales del Estado
(PANE), bajo las categorias de Parque Nacional y Reserva Marina.
(Senplades, 2013, p.226)

La compafiia de transporte turistico terrestre Transturpetrel Cia. Ltda., cuenta
con vehiculos ecoldgicos a los cuales se les realiza mantenimientos periédicos para
evitar la contaminacion ambiental y en la atencién al turista se utiliza productos
biodegradables.

Objetivo 9. “Garantizar el trabajo digno en todas sus formas”. (Senplades,
2013, p.273). El fortalecimiento de la compafiia de transporte terrestre turistico
Transturpetrel Cia. Ltda., al organizar sus procesos administrativos y de atencion al
cliente y/o turista, generara y fortalecerd los puestos de trabajo de la misma,
garantizando a sus colaboradores una vida digna, e implicitamente se cumplira con el
objetivo 3 del Buen Vivir que es “mejorar la calidad de vida” (PNBV, 2013) de todos
y cada uno de los colaboradores.
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Objetivo 10. “Impulsar la transformacion de la matriz productiva”.
(Senplades, 2013, p.291) El desarrollo empresarial del sector del transporte turistico,
es una de las actividades del turismo que fortalecen el desarrollo de la matriz
productiva, pues la constante innovacion en el servicio como se pretende realizar en
la compafiia en estudio, permite mejores y mayores ingresos a nivel nacional.

e Constitucion de la Republica del Ecuador

Luego de los lineamientos establecidos en el Plan Nacional del Buen Vivir, el
organo rector del estilo de vida de todos los ecuatorianos es la Constitucion de la
Republica del Ecuador, misma que fue aprobada por la Asamblea Constituyente en
Montecristi en el afio 2008, en la cual se establece con claridad “que las personas
tienen derecho a la recreacion y al esparcimiento, a la practica del deporte y al
tiempo libre” (Asamblea Nacional, 2008, pag. 29), tomando en consideracion que
dichas actividades se realizan durante las actividades turisticas. Por tanto es facilitar
el acceso a los lugares de esparcimiento y reservas naturales que posee la Isla San
Cristobal permitira el cumplimiento del mencionado mandato constitucional.

Cabe mencionar que el fortalecimiento de los sistemas organizacionales de la
compafiia Transturpetrel, permitird la generacion de nuevas notas de empleo y
mayores ingresos para los accionistas y colaboradores, cumpliéndose el derecho
constitucional establecido en el Capitulo VI, Derechos de Libertad, articulo 66,
numeral 22 en el que se menciona “el derecho a una vida digna, que asegure la salud,
alimentacion, y nutricion, agua potable, vivienda, saneamiento ambiental, educacion,
trabajo, empleo, descanso y ocio, cultura fisica, vestido, seguridad social y otros
servicios sociales necesarios”. (Asamblea Nacional, 2008, p.47)

e Leyde Turismo

Considerando la Ley de Turismo (MINTUR, 2002), se toma en cuenta en el
articulo 5, que una de las actividades turisticas que puede ser desempefiada por
personas naturales o juridicas como es el caso de la compafiia de transporte terrestre
turistico Transturpetrel Cia. Ltda., es considerada como tal en el literal c), que se
refiere a la “Transportacion cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este
proposito”. (p.2)

Por lo que la compafiia en estudio se encuentra cumpliendo con el marco
legal de constitucidn y operacion turistica, en fiel cumplimiento a la Ley de Turismo,

articulo 8, en el cual se establece que “Para el ejercicio de actividades turisticas se
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requiere obtener el registro de turismo y la licencia anual de funcionamiento, que
acredite idoneidad del servicio que ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de
calidad vigentes”. (MINTUR, 2002, p.2)

El Registro de Turismo como lo establece la Ley de Turismo en su articulo 9,
“consiste en la inscripcion del prestador de servicios turisticos, sea persona natural o
juridica, previo al inicio de actividades y por una sola vez en el Ministerio de
Turismo, cumpliendo con los requisitos que establece el Reglamento de esta Ley”.
(MINTUR, 2002, p.2)

Lo estipulado por la Ley de Turismo, son los lineamientos que toda empresa
turistica debe considerar y acatar dentro del marco legal vigente a fin de entregar
servicios de calidad y garantizar el funcionamiento de las actividades turisticas, en tal
circunstancia la compafiia en estudio, se encuentra al dia con los procedimientos
legales, pues su lema es brindar servicios de calidad a sus clientes.

e Ley de Régimen Especial de la Provincia de Galapagos

El Archipiélago de Coldn, conocido como Islas Galapagos al ser una
provincia cuyas caracteristica son especificas, y a su vez declaradas por la UNESCO
como Patrimonio Natural de la Humanidad, son direccionadas de manera especial a
través de la Ley de Régimen Especial, creada por la Asamblea constituyente el 28 de
abril del 2015, la cual estd acorde a los principios constitucionales y es un
mecanismo para mejorar la calidad de vida de las personas que viven en las islas. Por
lo que a traves de ella se puede instituir el régimen juridico para su fiel cumplimiento
entidades gubernamentales como: “el Consejo de Gobierno del Régimen Especial de
la provincia de Galdpagos, los Gobiernos Auténomos Descentralizados y los
organismos de todas las funciones del Estado” (Asamblea Nacional, 2015, p.85).

A mas de ello todos los residentes de las islas, sean estas personas naturales y
juridicas, nacionales; ademas de turistas nacionales e internacionales deben conocer
la Ley y dar fiel cumplimiento a ella, pues de manera especifica procura la
conservacion de las reservas biosferas de la zona y precautela la seguridad de los
residentes, apegados a los principios de conservacion y del Buen Vivir.

¢ Reglamento de Transporte Terrestre Turistico

La compaiiia de transporte turistico Transturpetrel, cumple con lo establecido
en el Reglamento de transporte emitido segun resolucion 108, en relacién a que sus
unidades cumplan con los pardmetros técnicos para brindar seguridad en la

movilidad de sus clientes. Tomando en consideracion que el “Transporte Terrestre
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Turistico se encuentra determinado como una actividad turistica al tenor de lo
previsto en el Art. 5 de la Ley de Turismo™. (ANT, 2014, p. 1)

Por lo que en fiel cumplimiento a la Ley y calidad en el servicio, las
compafiias dedicadas a esta actividad econdmica como es la compaiiia en estudio se
hace indispensable conocer los lineamientos basicos y generales para el desarrollo de
esta actividad, entre éstos, los requisitos técnicos. Por tanto deben acogerse a lo
estipulado en cada uno de los articulos de éste reglamento.

¢ Reglamento Sustitutivo de Control de Ingreso de vehiculos motorizados y
maquinaria a la Provincia de Galapagos.

Segun lo establecido en el Reglamento Sustitutivo de Control de Ingreso de
vehiculo motorizados y maquinaria a la provincia de Galapagos, Resolucion No.
009-CGREG — 07 — Il — 2014, Registro Oficial 236 del 30 de abril 2014, ultima
reforma del 10 de diciembre del 2014 (Resolucion No. 041 — CGREG -10 - XII —
2014), en el Capitulo I, del &mbito, fines, principios y politicas articulo 2, numeral 6,
se determina que el “ingreso de un vehiculo para actividades productivas debe
promover el desarrollo sustentable; debe responder a las necesidades de
redistribucion de la riqueza y participacion de la comunidad local en las actividades
productivas” (p. 21), por tal razon Transturpetrel ha programado la adquisicion de
una unidad nueva periodo 2016 para evitar la contaminacién del medio ambiente.
Ademas en el numeral 7 del mismo estamento se determina que se “privilegiara el
ingreso de vehiculos que cubran necesidades de servicio de transporte masivo de
pasajeros frente al individual”. (p. 21) Es asi que en mencionado reglamento se
establecen parametros claros sobre el ingreso y condiciones de vehiculos en el
Archipiélago como se menciona en los siguientes articulos:

Articulo 8. La Secretaria Técnica en coordinacion con la entidad competente
hara un estudio técnico de los indicadores del crecimiento vehicular maritimo,
aéreo y terrestre cada dos afios. El estudio incluird los principios y
requerimientos de conservacién y desarrollo sustentable establecidos en la
LOREG y sus reglamentos”. (p. 22)

Art. 10.- Para el ingreso de vehiculos terrestres, maritimos y aéreos nuevos

para una persona juridica domiciliada, o con actividad permanente en uno o
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varios de los cantones de la provincia de Galépagos, serd necesario demostrar
que la actividad que pretende cubrir con el ingreso del vehiculo no puede ser
cubierta por la oferta local de servicios, mediante una certificacion de la
autoridad competente. (p. 22)

Complement&ndose la normativa con el articulo 32, en el cual se menciona
que para realizar el servicio de movilidad, sea este: transporte terrestre publico,
privado o comercial en las Islas Galdpagos se debe adjuntar la siguiente
documentacion:

1. Constitucién juridica aprobada por la ANT.

2. Copia certificada de Permiso de Operacion vigente.

3. Registro de la superintendencia de Compaiiias o del Ministerio de
Inclusion Econdmica y Social, o la autoridad competente segun se trate
de compafiias o cooperativas.

Los vehiculos de las compafiias de transporte deben ingresar a nombre de la

sociedad y se autorizara el ingreso para esta actividad buses, furgonetas,

sedan y camionetas doble cabina. (p. p. 54 — 55)

e Resolucion No0.002 - RPO - 020 - 2016 — ANT Renovacion del Permiso de
Operacién Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte

Terrestre Transito y Seguridad vial.

Para la renovacion del permiso de operacion de las actividades de transporte
terrestre turistico en la Isla, es importante tomar en consideracién lo mencionado en
la Resolucion N° 002-RP0O-020, emitida por la Agencia Nacional de Transito en el

afio 2016, en la cual se establece que, se debe:

1. Renovar el permiso de Operacion a la Compafiia de Transporte turistico
“TRANSPORTE SELECTIVO TURISTICO TRANSTURPETREL CIA.

LTDA.”, domiciliada en el Canton San Cristobal, provincia de Galapagos,

y
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7. La vigencia del presente titulo habilitante es de diez (10) afios. El tramite
de renovacion se sujetara a las normas juridicas vigentes contempladas en la
Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, su
Reglamento General de Aplicacion y demaés resoluciones que se dicten para el

efecto. (p.3)

Marco Conceptual

El marco conceptual del presente trabajo de investigacion pretende definir
con claridad los términos relacionados a la tematica de investigacion, los mismos que
han sido definidos de acuerdo a lo establecido por la Real Academia Espafiola (RAE,
2015) y dentro de los pardmetros legales vigentes en el pais, siendo estos los
siguientes:

Actividades turisticas: Se consideran actividades turisticas las desarrolladas
por personas naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada
de modo habitual a una o mas de las siguientes actividades: alojamiento,
servicio de alimentos y bebidas, transportacion cuando se dedica
principalmente al turismo, operacidn, intermediacién, casinos y salas de
juegos. (MINTUR, 2002, p. 2)

En cuanto a términos relacionados al ambito turistico, la Real Academia
Espafiola (2015) define a los siguientes:

Estrategia: f. Arte de dirigir las operaciones militares.

Turismo: m. Actividad o hecho de viajar por placer.

Turistas: m. y f. Persona que hace turismo.

Transporte: m. sistema de medios para conducir personas y cosas de un
lugar a otro.

Reingenieria de Procesos: m Comprensién profunda de los procesos de cara

al valor afiadido para la atencion al cliente.
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Servicio: m. Actividad llevada a cabo por la Administracion o, bajo un cierto
control y regulacion de esta, por una organizacion, especializada o no, y
destinada a satisfacer necesidades de los clientes. (RAE, 2015, s.p.)

Los términos referidos a transporte turistico, estan definidos de acuerdo al
Reglamento de Transporte Turistico en el articulo 3 (ANT, 2014), siendo los
siguientes:

Compafiia de Transporte Terrestre Turistico: Compafiia cuyo objeto
Unico es la prestacion de servicios de transporte terrestre turistico y que ha
obtenido legalmente el Permiso de Operacion por parte de la Agencia
Nacional de Transito, una vez que ha cumplido con los requisitos exigidos
por la normativa vigente.

Permiso de Operacion: Titulo habilitante mediante el cual la Agencia
Nacional de Transito, enmarcada en la Ley, el Reglamento y las resoluciones
emitidas para el efecto, autoriza a una compafia, legal, técnica y
financieramente solvente, para prestar servicios de transporte comercial
terrestre turistico. (p. 3)

Los términos referidos a turismo fueron tomados del Reglamento General de
la Ley de Turismo (MINTUR, 2008) siendo los siguientes:
Registro Turistico: Consiste en la inscripcién del prestador de servicios

turisticos, sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por
una sola vez en la Autoridad Nacional de Turismo, o los Gobiernos
Auténomos Descentralizados a los cuales se les hubiese transferido la
competencia, cumpliendo con los requisitos que establece el presente
Reglamento y demas normativa vigente. (MINTUR, 2008, p. 2)

Licencia Unica Anual de Funcionamiento LUAF. Constituye la
autorizacion legal otorgada por la Autoridad Nacional de Turismo o los

Gobiernos Autonomos Descentralizados a los cuales se les hubiese
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transferido la competencia, a los establecimientos o empresas turisticas
dedicadas a actividades y servicios turisticos, sin la cual no podran operar, y
tendré validez durante el afio en que se la otorgue y los sesenta primeros dias

del afio siguiente. (MINTUR, 2008, p.11)

Marco Metodoldgico
Disefio de la Investigacién

El presente trabajo de investigacion se encuentra estructurado de manera
sistematica y coherente que responde a una secuencia logica, pues parte de un
estudio bibliografico que contiene la fundamentacion teérica, conceptual y legal de la
propuesta, seguido de un proceso de diagnéstico de la situacion actual de la
compafiia Cia. Ltda. de servicios de transporte terrestre turistico Transturpetrel a fin
de realizar el levantamiento de los procesos que se realizan implicitamente y no se
encuentran documentados, para realizar la reorganizacion de procesos de la
compafia con el propoésito de elevar los niveles de rendimiento operativo de los
colaboradores de la misma.

Como es importante conocer cuél es la necesidad del servicio de transporte
terrestre turistico para los visitantes de la Isla, fue necesario realizar una
investigacion de mercado que ha permitido conocer la oferta, demanda turistica en
torno a la prestacion del servicio turistico mencionado. Posterior a ello se realizo el
disefio de los procesos administrativos y de atencién al cliente de la compafiia de
servicios de transporte terrestres turistico Transturpetrel Cia. Ltda., ubicado en la Isla

San Cristobal de la Provincia de Galapagos.

Metodologia

El proceso metodologico de la presente investigacion se sustenta en un
enfoque de doble via, denominado “enfoque integrado multimodal, también conocido
como enfoque mixto” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p.3), el cual es la
“combinacion del enfoque cualitativo y cuantitativo” (Hernandez et. al., 2010, p.3).

En el primer caso se ha partido de la observacion del fenébmeno a investigar
que basicamente es la compafiia de transporte terrestre turistico Transturpetrel Cia.
Ltda., ubicado en la Isla San Cristobal del Archipiélago de Coldn, a fin de conocer a

profundidad la situacion actual de la misma en cuanto a organizacion administrativa
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y atencién a los clientes o usuarios del servicio, por tanto no se fundamenta en
estadisticas. Para el efecto se ha aplicado la técnica de investigacion organizacional
del FODA pudiéndose conocerse los factores externos e internos que inciden en el
comportamiento de la compafiia y en su rendimiento operativo y se ha realizado el
levantamiento de informacion en torno a procesos ejecutados en la misma.

Este enfoque metodoldgico se complementa con el enfoque cuantitativo en la
aplicacion de una encuesta a los visitantes a la isla para conocer el nivel de interés
por recibir el servicio de transporte especializado, organizado y enfocado a suplir sus
necesidades en cuento a entrega de servicio. Para el efecto se realiz6 la
determinacién de una muestra significativa de turistas tanto nacionales como
extranjeros a fin de disminuir el margen de error de la investigacion y poder obtener

datos confiables.

Meétodos y técnicas de investigacion

Para la ejecucion de la investigacion se aplico el método analitico desde la
sustentacion tedrico, conceptual y legal de la tematica investigada, seguido del
andlisis de la situacion actual de los procesos administrativos y de atencion al cliente
de la compafiia de transporte terrestre turistico Transturpetrel mediante la técnica del
FODA, vy finalmente el analisis de la oferta y demanda turistica del servicio de
transporte para los clientes de la compariia en mencion.

Finalmente se aplicé el método deductivo el cual permitié determinar la
necesidad de establecer los procesos administrativos y de atencién al cliente del

objeto en estudio y llegar a determinar las conclusiones y recomendaciones.

Instrumentos de Investigacion

Se han aplicado tres tipos de instrumentos de investigacion. En primera
instancia se realizd una entrevista dirigida al Gerente General de Transturpetrel,
sefior Eduardo Johnjones Cuichan. (Apéndice 1), realizada con el fin de conocer
datos especificos de la compafiia, tales como naturaleza del negocio, segundo, se
aplicé la herramienta de diagnostico FODA a fin de conocer a profundidad de
manera analitica la situacion actual de la compafiia (fortalezas — debilidades) y su
relacion con los factores externos (oportunidades y amenazas). Y finalmente, para el
estudio de la demanda de los servicios de transporte terrestre turistico se aplicé como
instrumento de investigacion la encuesta dirigida a turistas nacionales y extranjeros.
(Apéndice 2)
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Universo de Investigacion

e Universo de Investigacion |. Compafiia de transporte terrestre turistico

Transturpetrel.

El primer universo de investigacion del presente trabajo es la compafiia de
transporte terrestre turistico Transturpetrel, ubicada en la Isla San Cristdbal de la
Provincia de Galapagos, puesto que se requiere observar y analizar detenidamente a
cada uno de sus colaboradores y sus funciones, con el fin de definir los procesos
claves y actividades primarias que se llevan a cabo y hasta el momento no se han
documentado ni depurado.

e Universo de Investigacion Il. Turistas nacionales y extranjeros que visitan

las Islas Galapagos.

El segundo grupo de investigacion son los turistas nacionales y extranjeros que
visitan la Isla San Cristébal quienes son los clientes potenciales de la compafia
Transturpetrel Cia. Ltda., y que segun datos proporcionados por el Observatorio de
Turismo de Galapagos son 51.116 turistas, de los cuales el 36.74% corresponden al
turismo interno (nacionales) y, los visitantes extranjeros representan el 63.26%. La
informacion identificada serd tomada como universo de referencia a fin de identificar
el nivel de interés o demanda de los servicios de transporte terrestre turistico
especializado y organizado, con la ventaja competitiva en la personalizacion del

servicio y la atencién de catering.

Tabla 1
Universo en estudio: Visitantes Isla San Cristébal

Llegadas de turistas a la Isla San Cristdbal

Afo 2015
TIPO DE TURISTAS CANTIDAD PORCENTAJE
Nacionales 18781 36,74
Extranjeros 32335 63,26
Total llegadas al afio 51116 100,00
Nota: Tomado de ‘Estadisticas en linea: explore las estadisticas del turismo de Galdpagos.
Demanda”, por Observatorio Galapagos, 2015. Recuperado de:

http://www.observatoriogalapagos.gob.ec/

25



Universo Il

B Nacionales M Extranjeros

Figura 1. Universo en estudio

Determinacion de la Muestra
Para determinar la muestra se utilizé la formula para universos conocidos o

finitos, misma que se describe a continuacion:

_ zlpgN
B (N—1)e?+z%pq

T

Significado de las siglas:

n = Muestra
p = 0,50% probabilidad de éxito
q = 0,50% probabilidad de fracaso
e = 5% (e? = 0,0025) margen de error
z = 1,96 para un 95% de confianza
N = Mercado meta (universo)
N _ 3,8416 05 05 51116 _ 49091,81 _ 381
51115 0,0025 + 3,8416 05 05 128,7479

Una vez aplicada la formula se determind una muestra de 381 turistas que

seran encuestados.
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Estratificacion de la Muestra

Para garantizar la confiabilidad de la investigacion es pertinente realizar la
estratificacion de la muestra, que consiste en determinar el niUmero de encuestas que
se aplicaran en tipo de poblacién, que en el presente caso son 140 encuestas que
representan el 36.74% del universo a turistas nacionales y 241 encuestas que es el
63.26% de turistas extranjeros.
Tabla 2
Estratificacion de la Muestra

Estratificacion de la Muestra

TIPO DE TURISTAS CANTIDAD PORCENTAJE
Nacionales 140 36,74
Extranjeros 241 63,26
Total Muestra 381 100,00

Nota: Tomado de Estadisticas en linea: explore las estadisticas del turismo de Galapagos.
Demanda. Tomado de: http://www.observatoriogalapagos.gob.ec/
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CAPITULO II
SITUACION ACTUAL DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE
TERRESTRE TURISTICO TRANSTURPETREL CIA. LTDA.

La Compania Transturpetrel Cia. Ltda.
Datos Informativos
e Nombre : Compairiia de Transporte Terrestre
Turistico Transturpetrel Cia. Ltda.

e Giro del Negocio : Actividad turistica de transportacion

e Gerente General X Eduardo Antonio Johnjones Cuichan

e Ubicacion : Archipiélago de Galapagos , Isla San
Cristobal

e Direccion : Calle Ignacio de Hernandez y Hernan
Melville s/n

e Correo Electronico : transturpetrel@gmail.com

e Teléfonos : 052-520121

Breve resefia historica de la companiia Transturpetrel Cia. Ltda.

La compafiia de transporte turistico Transturpetrel Cia. Ltda., nace bajo la
iniciativa del Sr. Eduardo Johnjones Puentes en el afio 2010 con la finalidad de
brindar un servicio de transportacion local en la isla San Cristdbal de la Provincia de
Galapagos, con un valor diferenciador dado en: la comodidad, calidad y atencién
personalizada; a los visitantes tanto nacionales, extranjeros y locales.

Esta iniciativa surge ante las debilidades de transporte interno de la Isla, pues
la modalidad de transportacion son camionetas doble cabina con capacidad de cuatro
personas, atendidas por personal que no tiene las competencias para brindar servicios
turisticos. La compafiia surge con la adquisicion de una furgoneta Mercedes Benz,
con capacidad de 16 personas, automotor que cuenta con aire acondicionado,
espacioso, que debido a la modernidad del vehiculo no produce contaminacién
ambiental, respetando de esta manera las normas de proteccion del PNG, establecida

por la Gobernacion.
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Filosofia Organizacional de la Compafia Transturpetrel Cia. Ltda.

e Mision

Transturpetrel es una compafila de transporte terrestre turistico que brinda
servicios a visitantes nacionales y extranjeros; asi como clientes locales en la Isla San
Cristébal, con valor diferenciador en la entrega de atencidon especializado,
personalizado y programado para visitar los diferentes atractivos turisticos y
culturales de la Isla.

e Vision

Transturpetrel Cia. Ltda., se proyecta a diez afios ser la compafia de

transporte turistico terrestre de mejor posicionamiento en el segmento de mercado
turistico de la zona, convirtiéndose en el referente de compafiias similares, superando
las expectativas de nuestros clientes tanto nacionales, extranjeros y locales; creando
un modelo de operacion personalizado que generen ventajas competitivas para la
satisfaccion de los usuarios.

e Valoresy Principios Corporativos
Calidad en el servicio

La busqueda constante de cero errores permitira que Transturpetrel Cia. Ltda.,
entregue un servicio de transporte terrestre turistico que cumpla con los estandares
establecidos en el segmento de mercado, en que realiza sus operaciones, respetando
principios como: puntualidad, seriedad, comodidad y transparencia.
Compromiso con los clientes

Se realiza contratos personalizados a fin de establecer pardmetros claros en la
prestacién de servicios turisticos, logrando compromiso y retorno del cliente.
Calidez

Atencién personalizada con la constante preocupacion de los requerimientos de
los usuarios.
Credibilidad en el estilo de atencién

Entrega del servicio especificado en los procesos de contratacion para evitar

reclamos e inconformidad de los usuarios.

Forma de Constitucion de la Compaiiia

La compafiia Transturpetrel es de caracter familiar y se encuentra estructurada

por cuatro accionistas y las acciones se distribuyen de la siguiente manera:
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Eduardo Johnjones Puentes 416 acciones

Myrian Herrera Cuichan 128 acciones
Marvin Johnjones Cuichan 128 acciones
Mariuxi Johnjones Cuichan 128 acciones

Giro del Negocio

El giro del negocio de la compafiia de transporte turistico Transturpetrel Cia.
Ltda., es brindar servicio de transporte turistico personalizado en la Isla San
Cristobal. El servicio se caracteriza por ser:

e Especializado: pues cuenta con la atencion de un profesional del volante que
habla inglés como segunda lengua, tiene conocimientos de la zona y de
primeros auxilios.

e Personalizado: se ofrece paquetes de 10 a 16 pasajeros como maximo.

e Programado: se entrega una oferta turistica de rutas a los diferentes lugares y
atractivos turisticos naturales y culturales que tiene la Isla.

e Servicio adicional: se ofrece la atencion de catering durante el recorrido,
pues son jornadas largas, por lo que los turistas necesitan de atencion en

alimentos y bebidas. El servicio de catering es subcontratado.

Estructura Organica de la compaifiia

Gerencia General

“Transturpetrel”

Gerencia de Gerencia de
Operaciones Ventas

Choferes
Polivalentes

Recepcionista

Polivalente

Figura 2. Orgéanico Estructural.
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Analisis situacional de la compafia
Para identificar la situacion actual de la compafiia Transturpetrel Cia. Ltda.,

se ha realizado el analisis FODA, mediante la aplicacion de un proceso secuencial de
andlisis de factores tanto internos como externos.
Anélisis Externo

En el andlisis externo se ha realizado el estudio de factores econdmicos, politico
— legales, socio-culturales, ecoldgicos y tecnologicos que inciden sobre el
comportamiento del segmento de mercado del turismo en las Islas Galdpagos y el
comportamiento de la compafiia de transporte terrestre turistico Transturpetrel Cia.

Ltda., la cual realiza sus actividades turisticas en la Isla San Cristdbal.

Factores Econ6micos
— Inflacion:

La inflacion es un factor macro econdémico que afecta a la economia del pais
y por ende a la compafiia ya que es “el aumento continuado y sostenido en el nivel
general de los precios de los bienes y servicios de una economia. Sin embargo, en
sentido estricto, el alza de precios es la consecuencia de la inflacion, y no la inflacion
misma” (Indacochea, 1992, p.65).

El Ecuador en los ultimos afios ha tenido un comportamiento inflacionario
continuo debido a que su economia tiene como moneda de circulacion al dolar
americano. En la Economia de Galapagos la inflacion es un factor negativo pues los
costos de todos los productos son altos debido a la distancia desde el continente, y
por ende al ingresar a las Islas tienen que pagar aranceles adicionales.

Es importante sefialar que aun cuando los costos de los servicios son altos, la
economia es estable debido a que las islas son visitadas en un 70% aproximadamente
por turistas extranjeros que pagan sus consumos con ddlares, por lo que no existe
cambio monetario. En cuanto al comportamiento a diciembre del 2014 la inflacion
cierra al 3.67% y en el afio 2015 al 3,38% es decir una tendencia a la baja muy

reducida.
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Tabla 3

Inflacion
FECHA VALOR
Julio-21-2015 1.38 %o
Junio-30-2016 1.59 %
Mayo-31-2016 1.63 %o
Abril-30-2016 1.78 %
Marzo-31-2016 2.32 %
Febrero-23-2016& 2.60 %
Enero-31-2016 3.09 %
Diciembra-21-2015 3.38 %
MNoviembre-30-2015 3.40 %
Octubre-31-2015 3.48 %
Septiembre-30-2015 3.78 %
Agosto-31-2015 4.14 %%
Julio-31-2015 4.36 %
Junio-30-2015 4.87 %
Mayo-31-2015 4.35 %o
Abril-20-2015 4.32 %
Marzo-31-2015 3.76 %
Fabrero-28-2015 4.05 %o
Eneroc-31-2015 3.52 ™
Diciembra-21-2014 3.67 %
Moviembre-20-2014 3.76 %
Octubre-31-2014 3.98 %
Septiembre-20-2014 4,19 %%
Agosto-31-2014 4.15 %

Nota: Tomado de Estadisticas en linea: Indicadores Macro econdmicos Banco Central del
Ecuador. https://contenido.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=inflacion

— Tasas de Interés Activa

En el caso de la presente investigacion se analiza el comportamiento de las
tasas de interés activas puesto que la compafia Transturpetrel Cia. Ltda., viene
pagando al Consorcio Pichincha un rubro mensual por la adquisicion de la furgoneta
gue al momento se encuentra en circulacion, y por ende de acuerdo al rendimiento
del ejercicio de la compafiia existe la tendencia de realizar una reinversion para la
adquisicion de una nueva furgoneta, pudiéndose ver que para los préstamos de
inversion productiva empresarial la tasa activa efectiva referencial es del 10.03%
anual.

Los intereses son relativamente bajos en comparacién con los préstamos de
consumo, lo cual es una oportunidad para la compafiia de transporte terrestre turistico
Transturpetrel, puesto que en el pais se estd impulsando el desarrollo de la matriz

productiva.
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Tabla 4
Tasa de interés activa

1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES
Tasas Referenciales Tasas Maximas
Tasa Activa Efectiva Referencial Tasa Activa Efectiva Maxima
% anual % anual
para el segmento: para el segmento:
Productive Corporativo 9.02 Productive Cerporative 9.33
Productivo Empresarial 10.03 Productive Empresarial 10.21
Productive PYMES 11.66 Productive PYMES 1183
Comercial Ordinario 9.67 Comercial Ordinario 11.83
Comercial Prioritario Corporativo 821 Comercial Prioritario Corporativo 9.33
Comercial Prioritario Empresarial 089 Comercial Prioritario Empresarial 10.21
Comercial Pricritario PYMES 11.33 Comercial Prioritario PYMES 11.83
Consumo Ordinario 18.70 Consumeo Ordinario™ 17.30
Consumo Prioritario 16.72 Cansumo Prioritario ** 17.30
Educativo 5.38 Educativo ** 9.50
Inmobiliario 1091 Inmobiliario 1133
Vivienda de Interés Publico 497 Vivienda de Interés Publico 499
Microcrédito Minorista 26.77 Microcrédito Minorista 30.50
Microcrédito de Acumulacion Simple 24.66 Microcrédito de Acumulacion Simple 27.50
Microcrédito de Acumulacion Ampliada 2135 Microcrédito de Acumulacién Ampliada 25.50
Inversion Pablica 8.15 Inversion Pablica 9.33
Nota:
*Segln |z Resolucion 140-2015-F, publicada en =l Suplemento del Registro Oficial No. 627 de 13 de noviembre de 2015, =& establece
que la tasa de interés activa efectiva maxima para el segmente Consume Ordinario sera de 17.30%; la misma gue entrarad en vigencia a
partir de su publicacion en el Registro Oficial.
**5egin la Resclucion 154-2015-F, de 25 de noviembre de 2015, se establece que |a tasa de interés activa efectiva maxima para el
segmento Consumo Prioritario serd de 17.30% vy para el segmento Educativo sera de 9.50%

Nota: Tomado de Estadisticas en linea: Indicadores Macro econémicos Banco Central del
Ecuador. https://contenido.bce.fin.ec/docs.php?path=/Estadisticas/SectorMonTasaslInteres/

Factores Politico — Legales

Es importante mencionar que el drgano rector en el Marco Legal en el
Ecuador es la Constitucion de la Republica del Ecuador mismo que procura regular
el comportamiento de todos y todas las ecuatorianas con la finalidad de alcanzar los
objetivos planteados en el Plan Nacional de Buen Vivir. Como parte de las
decisiones politicas actuales del Gobierno de curso se registra el impulso al
desarrollo turistico y el apoyo a la movilidad por parte de los Gobiernos Autdnomos
Descentralizados GAD’s lo cual implica la construccion de carreteras y
mejoramiento de las vias tanto dentro como fuera de las ciudades.

Es asi que el Gobierno de turno, en los ultimos afios ha impulsado el
desarrollo turistico a nivel nacional y ha fortalecido la infraestructura turistica
proporcionando carreteras que permitieran llegar a los destinos turisticos sin
dificultad, estas decisiones gubernamentales no fueron la excepcion la Isla San

Cristobal, es asi que se han construido carreteras de acceso a los diferentes atractivos
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turisticos de la Isla como: la Loberia, la Laguna del Junco, la galapaguera, puerto

Chino, cerro La Tijeretas, entre otros.

Factores Socio — Culturales

De acuerdo con los datos obtenidos del Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos (INEC, 2015), los factores sociales de mayor evidencia en el pais son el
desempleo del cual se ha degenerado situaciones de pobreza que afectan a la
ciudadania en general. Los datos de la pobreza a nivel nacional en el primer
trimestre del 2015 indica que:

Se ubicd en 24,12% en comparacién al 24,55% de marzo de 2014, la
reduccion de 0,43 puntos porcentuales no es estadisticamente significativa.
Para el mismo periodo, la pobreza a nivel rural varié de 40,91% en 2014 a
43,35% en 2015, con un incremento no significativo de 2,43 puntos
porcentuales. La pobreza urbana en marzo de 2015 fue de 15,07%, cifra
estadisticamente igual al 16,75% de marzo de 2014. Cuenca es el dominio
auto-representado con menor tasa de pobreza (5,32%), mientras que Machala
la de mayor incidencia (15,09%). [...]JEl Coeficiente de Gini®, se ubicé en
marzo de 2015 en 0,455 a nivel nacional, 0,431 en el area urbana y en 0,452

en el &rea rural. (INEC, 2015, p.1)

Factores Ecoldgicos

Las Islas Galapagos poseen una gran cantidad de especies endémicas, lo cual
determina que la biodiversidad sea una de sus peculiaridades y la amplia variedad de
vida silvestre, factor atractivo para los turistas lo cual favorece el crecimiento del
giro de negocio de la compafiia Transturpetrel Cia. Ltda. En tal razon, una de las
ventajas competitivas de los servicios es el ensefiar a la comunidad a respetar y
cuidar el habitat de la Isla y que los turistas aprecien lo que estdn conociendo,

respetando las especies de la zona.

L El coeficiente de Gini es una medida que resume la manera en la que se distribuye el ingreso per capita entre los
habitantes de la poblacién, mide el grado de desigualdad en la distribucion del ingreso (INEC, 2015, p. 5).
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Factores Tecnoldgicos

Los avances tecnoldgicos generan la aparicion de modificaciones en los
productos y en el estilo de servicios entregados a los clientes, es asi que en empresas
de servicios como Transturpetrel, por lo general requieren implementar sistemas
tecnoldgicos como medios para estar mas cerca de sus clientes y sobre todo entregar
un servicio de calidad.

Ante esto, la compariia en estudio debe considerar la posibilidad de mejorar
los niveles de relacion con los turistas mediante la creacién de una pagina web y
mejorar la calidad de los servicios de transportacion mediante la implementacion de
un sistema de radio entre las unidades y las oficinas principales de Transturpetrel, asi
como un sistema de seguridad satelital para evitar contratiempos y dar seguridad a
sus clientes. En la actualidad, la compafiia cuenta con un sistema de redes sociales
para la comunicacion con sus clientes, cuya administracion debe ser mejorada y debe

servir ademas como un sistema de control de postventa.

Analisis FODA

— Fase I. FODA preliminar — analisis de impacto
En la fase preliminar se ha realizado el levantamiento de la informacion a
través de un proceso de observacion, en el cual se pudo identificar cada una de las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de Transturpetrel. Para poder
realizar la ponderacion y determinacion del peso de cada uno de los factores

establecidos a continuacion:
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Tabla 5
FODA preliminar

FODA Preliminar CALIFICACION PESO
Fortalezas ALTO MEDIO BAJO
1 Empresa legalmente constituida. X 0,05
2 Posee todo los permisos para funcionamiento. X 0,05
3 Posee personal capacitado en atencion al cliente. X 0,05
4 Posee choferes profesionales. X 0,2
5 Unidades de transporte nuevas. X 0,2
6 Atencion personalizada a los turistas. X 0,2
7 Calidez en el trato a los turistas y clientes. X 0,2
8 Proporciona informacion turistica en las unidades de
transporte. X 0,05
9 Establecimiento de programa de rutas. X 0,05
10 Alianzas con empresas de senicios turisticos en alta mar.
(Tour crucero) X 0,05
11 Sistema de publicidad en redes sociales. X 0,1
Debilidades
1 Capital para reinversion financiada por el sistema bancario. X 01
2 No posee instalaciones propias.
X 0,5
5 Funciones de los colaboradores no se encuentran
claramente definidas. X 0,1
3 Carencia de una pagina web.
X 0,5
4 Escaso numero de unidades para cubrir la demanda
turistica de la Isla. X 0,2
5 Carece de estructura organizacional definida técnicamente.
X 0,1
6 No posee manual de funciones.
X 0,1
7 No se encuentran definidos los procesos administrativos y
de atencion al cliente. X 0,1
Oportunidades
1 Facilidades de financiamiento para el impulso de empresas
relacionadas al turismo. X 0,1
2 Promocion de atractivos turisticos de la Islay el
Archipiélago al exterior. X 0,15
3 Fortalecimiento de la oferta turistica en alta mar. X 0,1
4 Inversion estatal en carreteras dentro de la Isla por parte del
Estado. X 0,1
5 Inwversién en tecnologia para publicidad y promocion. X 0,1
Amenazas
1 Competencia actual. X 0,15
2 El crecimiento de la inflacion. X 0,1
3 Fluctuacion de costos de mantenimiento y repuestos. X 0,1
4 Fluctuacion de los costos financieros. X 0,1

Nota: Tomado de investigacion Directa. Tomado de: Hojas dindmicas creadas para el
anélisis FODA, bajo la metodologia de Fred R. David., Administracion Estratégica.
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— Fase Il. Fase de anélisis
Evaluacion de Factores Externos (EFE)

El analisis de los factores externos determinan que existen mayor cantidad de
oportunidades que de amenazas siendo la sumatoria de su ponderacion un valor
ponderado de 2.90, factor altamente favorable para la compafia Cia. Ltda. en
estudio, pues los resultados revelan una peso ponderado medio alto. Escenario
positivo para el desarrollo de estrategias que permitan mejorar la posicion actual de

la compafiia de transporte terrestre turistico Transturpetrel Cia. Ltda.

Tabla 6

Matriz de Evaluacion de Factores Externos EFE

Facilidades de financiamiento para el impulso de
empresas relacionadas al turismo.

Promocién de atractivos turisticos de la Isla y el
Archipiélago al exterior.

Fortalecimiento de la oferta turistica en alta mar.

Inversion estatal en carreteras dentro de la Isla
por parte del Estado.

Inversién en tecnologia para publicidad y
promocion.

Competencia actual.

El crecimiento de la inflacion.

Fluctuacion de costos de mantenimiento y
repuestos.

Fluctuacion de los costos financieros.

Nota: Tomado de investigacion Directa, Tomado de: Hojas dindmicas creadas para el
analisis FODA, bajo la metodologia de Fred R. David., Administracion Estratégica.

El analisis de los factores externos dejan en evidencia que el momento en que
la compafia Transturpetrel Cia. Ltda., estd atravesando se encuentra favorecido por

oportunidades que le permitiran mejorar su posicion, puesto que existe facilidad de
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financiamiento para el impulso de las empresas turisticas y de menor tamafio, la
promocion de los atractivos turisticos de las Islas Galapagos son de interés no solo de
las personas que residen en ellas, sino también a nivel nacional. Por lo que el
Gobierno de turno ha invertido en infraestructura vial en todas las islas, siendo una
de las favorecidas la Isla San Cristdbal, estos factores favorables tiene peso sobre la
unidad de un 10 al 15% por orden de importancia y una ponderacion que permite que
exista una valoracion mayor de las oportunidades en relacion a las amenazas.

El analisis ademas deja ver que existe competitividad en el mercado, con un
peso ponderado del 15% sobre la unidad, que es el factor mas importante, pues el
comportamiento de la inflacion y las fluctuaciones de costos de mantenimiento y
repuestos de los vehiculos son amenazas importantes calificadas con un valor de dos
puntos. Pero que se pueden evadir en referencia a las oportunidades.

Tomando en consideracién que la ponderacion es 2,90 puntos, esto representa
que existes mayor cantidad de oportunidades, que le van a permitir a Transturpetrel

mejorar su posicion actual y por ende evadir las amenazas.

Evaluacion de Factores Internos (EFI)

El estudio de los factores internos de la compafiia Transturpetrel, permitio
determinar que la empresa tiene un fuerte componente de fortalezas, que siendo
utilizadas para mejorar la posicion de sus debilidades se convierten en aspectos
definitivos en el momento de la toma de decisiones. En cuanto a las debilidades se
observa que la organizacion trabaja de manera informal por lo que es emergente
trabajar en estructura organizacional y en definicién de procesos para que la

compafiia evite riesgos y se garantice su éxito.
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Tabla 7
Matriz de Evaluacién de Factores Internos EFI

Empresa legalmente constituida.
Posee todo los permisos para funcionamiento.

Posee personal capacitado en atencion al cliente.

Unidades de transporte nuevas.

Proporciona informacion turistica en las unidades
de transporte.

Establecimiento de programa de rutas.

Alianzas con empresas de servicios turisticos en
alta mar. (Tour crucero

Capital para reinversion financiada por el sistema
bancario.
No posee instalaciones propias.

Funciones de los colaboradores no se encuentran
claramente definidas.

Carece de estructura organizacional definida
técnicamente.

No posee manual de funciones.

No se encuentran definidos los procesos
administrativos y de atencidn al cliente.

AL
o
A
N
i
NN
=N
AN
|10

{I

Nota: Tomado de investigacion Directa, Tomado de: Hojas dindmicas creadas para el
analisis FODA, bajo la metodologia de Fred R. David., Administracién Estratégica.

Al realizar el levantamiento de informacién durante el diagnostico interno de
la compafiia Transturpetrel, se pudo conocer que a pesar de ser una compafiia
pequefia que nace bajo una estructura familiar, presenta fortalezas como: estar
legalmente constituida ante los 6rganos de control en este caso el SRI mediante el

39



registro de la gerencia general como representacion legal, y poseer todos los
permisos de funcionamiento y circulacion.

Los colaboradores si bien es cierto que son familiares y los cargos directivos
se encuentran distribuidos entre ellos, dejan en evidencia una curva de experiencia
interesante debido a que nacieron en la Isla y durante toda su vida han estado en
contacto con las actividades turisticas de la zona, por lo que conocen la zona e
inclusive manejan el Inglés como segunda lengua con fluidez, lo cual permite una
mejor interaccion con los turistas que en su mayoria son extranjeros.

Por iniciativa de sus propietarios, se ha creado un sistema de transporte poco
comun en la isla, pues son unidades nuevas que poseen aire acondicionado, asientos
ergondémicos, con capacidad maxima de 16 pasajeros, television incluida para pasar
durante el viaje videos sobre los parajes, paisajes naturales y centros culturales que
los turistas van a conocer durante los recorridos y botiquin de primeros auxilios. Se
ha contratado un chofer profesional que hable inglés para brindar mejor atencion a
los turistas, ademas de brindarles alimentos y bebidas (servicio de catering), tomando
en consideracién que hay que entregar confort y comodidad al cliente.

Las fortalezas que posee Transturpetrel son altas en relacion a sus debilidades
por tal razdn, la ponderacién se media especificada en una calificacion de 1,95. Esto
se debe a que el escenario por el que atraviesa el pais si afecta a las decisiones de
inversion o econdmicas de la compafiia por temas de inflacion, tasas de interes
bancario limitandose las decisiones de adquisicion de préstamos para mejorar su
parque automotor. Debilitada ain mas por la carencia de una estructura
organizacional técnicamente definida, la distribucién de funciones y establecimiento

de procesos, la cual puede ser superada con mayor rapidez que la anterior.

— Fase I11. Diagnéstico FODA

A continuacion se presenta la matriz de cruce de factores del FODA.
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Tabla 8
Matriz de cruce de factores FODA / DAFO

Capital para reinversion financiada por el

Empresa legalmente constituida. A .
sistema bancario.

Posee todo los permisos para funcionamiento. No posee instalaciones propias.

Funciones de los colaboradores no se encuentran

Posee personal capacitado en atencion al cliente. -
claramente definidas.

Carece de estructura organizacional definida

Unidades de transporte nuevas. .
técnicamente.

Proporciona informacion turistica en las unidades

No posee manual de funciones.
de transporte.

No se encuentran definidos los procesos
administrativos y de atencién al cliente.

Establecimiento de programa de rutas.

Alianzas con empresas de servicios turisticos en

Facilidades de financiamiento para el impulso de
empresas relacionadas al turismo.

Promocién de atractivos turisticos de la Isla y el
Archipiélago al exterior.

Fortalecimiento de la oferta turistica en alta mar.

Inversidén estatal en carreteras dentro de la Isla por parte
del Estado.

Inversién en tecnologia para publicidad y promocion.

Competencia actual.

El crecimiento de la inflacion.

Fluctuacién de costos de mantenimiento y repuestos.

Fluctuacion de los costos financieros.

Nota: Tomado de investigacion Directa, Tomado de: Hojas dinamicas creadas para el analisis FODA, bajo la metodologia de Fred R. David., Administracion
Estratégica.
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La matriz de cruce de factores, o conocida como matriz de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas (FODA), es una “herramienta de ajuste que
ayuda a los gerentes a crear cuatro tipos de estrategias: estrategias FO, estrategias
FA, estrategias DO vy estrategias DA”. (David, 2003, p.200). Las cuales deben ser
evaluadas para definir la propuesta que se desarrollara en la etapa final del proyecto,
cabe mencionar las estrategias formuladas, que formaran parte de la propuesta:
Estrategias FO:

e Promocionar y difundir los servicios de "Transturpetrel”, mediante el uso de
la tecnologia. (F1:F2:F5:F7:02:03)

e Crear rutas turisticas que brinden satisfaccion al turista dentro del portafolio
de servicios de "Transturpetrel”.(F5:F6;02:03:05)

Estrategias FA:

e Mejorar la oferta turistica de "Transturpetrel".(F1:F2:F3:F5;A1:A2)

e Disefiar procesos de atencién al cliente para mejorar costos y oferta turistica y
evadir la competencia.(F1:F2:F3:F5:F6;A1)

Estrategias DO:

e Definir la estructura organizacional y funcional de la compafiia
"Transturpetrel”.(D3:D4:D5:D6;01:03:04)

e Definir procesos administrativos y de atencion al cliente para mejorar el
rendimiento laboral y organizacion de la compafiia y a su vez el nivel de
atencion al turista de "Transturpetrel”(D3:D4:D5:D6;01:02:03:05)

Estrategias DA:

e Definir procesos administrativos y de atencion al cliente para mejorar el
rendimiento laboral y organizacion de la compafiia y a su vez el nivel de
atencion al turista de Transturpetrel (D3:D4:D5:D6;A1:A2)
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CAPITULO I
INVESTIGACION DE MERCADO

Introduccion

El crecimiento continuo de visitantes con fines turisticos en la Isla San
Cristdbal exige que la oferta de servicios turisticos se incremente generando empleo
e ingresos para los moradores de la zona. No obstante la movilidad de los mismos ha
creado la oportunidad de negocio del servicio de transporte terrestre turistico que se
encuentra en condiciones nada favorables para los turistas.

En tal razon en el afio 2010, el promotor de la compafiia Transturpetrel Cia.
Ltda., genera el servicio de transportacion terrestre con una serie de ventajas
competitivas, que han generado interés por parte de los turistas y a su vez
crecimiento de la compafiia, en tal circunstancia es imperante realizar una

investigacion del mercado con respecto a este tema.

Objetivos de la Investigacion de Mercado
e Conocer el interés y las exigencias por parte de los turistas que visitan la Isla
San Cristdbal, en relacion al consumo de servicios de transporte terrestre
turistico como medio de movilidad a los atractivos turisticos de la zona.
e Establecer la relaciéon entre oferta y demanda de servicios de transporte

terrestre turistico en la Isla San Cristobal.

Presentacion de los resultados de la encuesta
Datos Informativos:
La presente investigacion ha sido aplicada a 229 personas de sexo masculino, que

representan el 60,10% y a 152 de sexo femenino que corresponden a 39,90%.

Tabla 9
Sexo

. Cantidad Porcentaje

Alternativa
(n) (%0)

Masculino 229 60,10
Femenino 152 39,90
Total 381 100

Con referencia al origen de los encuestados el 19,95% son nacionales, es

decir 76 personas ecuatorianas y el 80,05% son extranjeros que representan 305
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personas. Este dato permitié verificar que la Isla San Cristdébal al igual que todas las

Islas del Archipiélago de Coldn es en su mayoria del extranjero. Esto se debe a que

las islas tienen reconocimiento mundial y por la diversidad de su fauna y flora.

Tabla 10
Origen

Alternativa Cantidad (n) Porcentaje (%)
Nacional 76 19,95
Extranjero 305 80,05
Total 381 100

La siguiente tabla permite evidenciar que el rango de edad de los turistas que

visitan la Isla San Cristébal en mayor numero son de 45 a 54 afios en un 36,75%,

seguido de 35 a 44 afos que representan el 21,52%, de 25 a 34 afios con un 20,73%.

Los rangos de edad que registran menor nimero de turistas que visitan la Isla

corresponde a 18,64% en edad promedio de 18 a 24 afios de edad y con un 2,36% a

personas de 55 a 64 afos.

Tabla 11
Edad
Rangos Cantidad  Porcentaje
(n) (%)

Menos de 18 afios 0 0
De 18 a 24 afios 71 18,64
De 25 a 34 afios 79 20,73
De 35 a 44 afios 82 21,52
De 45 a 54 afios 140 36,75
De 55 a 64 afios 9 2,36
Maés de 65 afios 0 0
Total 381 100

Este item permitid identificar que la mayor parte de personas encuestadas la

edad promedio de los turistas que visitan la Isla en mayor nimero va de 25 a 54 afios.
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Indicador: Oferta turistica
Pregunta 1. ;Cudles son los servicios turisticos que usted requiere cuando llega

a un lugar de visita? Seleccione los que usted considere.

Tabla 12
Servicios turisticos que requieren los visitantes
Alternativa Cantidad (n) Porcentaje
(%)

Alojamiento 381 100
Alimentos y bebidas 152 39,90
Transporte terrestre 274 71,92
Esparcimiento 229 60,10

Nota: Los turistas podian elegir mas de una opcion por lo tanto
los resultados no deben sumar el 100%.

Analisis e Interpretacion de datos

Al investigar sobre cuales son los servicios turisticos que el turista requiere
cuando llega al lugar de visita, todos los turistas manifestaron que lo primero que se
preocupan en contratar es el alojamiento, dato reflejado en el 100%, seguido de un
71,92% que respondieron el transporte terrestre, dato completamente favorable para
la compariia Transturpetrel, lo que revela que el 71,92% son demandantes de éste
servicio. Seguido del 60,10% de turistas interesados en el esparcimiento y el 39,90%

en alimentos y bebidas. Los encuestados podian elegir una o todas las opciones.

Pregunta 2. ¢Le gustaria contratar un servicio de transporte personalizado, con
la ventaja competitiva de servicio de catering?

Tabla 13
Gusto por contratar servicios de transporte terrestre turistico

Alternativa Cantidad (n) Porcentaje (%)
Si 381 100
No 0 0
Total 381 100

Anélisis e Interpretacion de datos
Al indagar sobre si les gustaria contratar un servicio de transporte
personalizado con la ventaja competitiva de servicio de Catering el 100%, es decir

todos los turistas encuestados respondieron que si, lo cual determina que la compaiiia
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Transturpetrel debe enfocarse en brindar un servicio personalizado y con servicios de

Catering como ventaja competitiva.

Pregunta 3. ;/Cuales de los siguientes servicios adicionales le gustaria que
contenga la oferta de transporte terrestre turistico? Seleccione los que usted
considere.

Tabla 14

Servicios adicionales que contenga la oferta de Transturpetrel

Alternativa Cantidad (n) Porcentaje (%)
Servicio de Catering 381 100
Primeros Auxilios 32 8,40
Otros: (especifique) 0 0

Nota: Los turistas podian elegir més de una opcion por lo tanto los
resultados no deben sumar el 100%.

Analisis e Interpretacion de datos

Uno de los aspectos de interés de la compafiia de transporte turistico terrestre
Transturpetrel Cia. Ltda., es el conocer cuales son los valores agregados de la oferta
de la empresa, identificAndose que para los clientes potenciales encuestados el 100%
manifestaron la necesidad de tener un servicio de transporte que incluya servicio de
catering. Por otra parte, solo el 8,40% de los turistas encuestados seleccionaron la
necesidad de atencion de primeros auxilios. Vale destacar que los encuestados

podian elegir méas de una opcion.

Pregunta 4. ;Cuando usted recibe el servicio de transporte terrestre turistico,

qué aspectos observa que le da seguridad para regresar?

Tabla 15
Aspectos observados que le da seguridad al contratar transporte turistico

. Cantidad Porcentaje
Alternativa
(n) (%)
Limpieza 381 100
Seguridad 304 79,79
Sistema de control de riesgos 79 20,73
Otros (especifique): 0 0,00

Nota: Los turistas podian elegir més de una opcion por lo tanto los
resultados no deben sumar el 100%.
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Analisis e Interpretacion de datos

Al investigar sobre qué aspectos son observados que le proveen seguridad a la
hora de recibir el servicio de transporte terrestre turistico, se ha determinado que
todos los turistas prefieren la limpieza, demostrando en los resultados obtenidos el
100%. Otro de los aspectos mayormente sefialados por los turistas es la seguridad
con un 79,79%. Y finalmente, el 20,73% de los encuestados respondieron que
presentan una necesidad ante el aspecto de sistema de control de riesgo. Este dato es
de extrema importancia al momento de brindar el servicio de transporte terrestre
turistico, pues a través de la satisfaccion del cliente se garantiza el retorno del

mismao.

Indicador: Promocién y publicidad

Pregunta 5. ¢De los siguientes medios publicitarios, cuéles son los que usted
utiliza para conocer de los servicios de transporte terrestre turistico? Puede
elegir mas de una opcion.

Tabla 16
Preferencia publicitaria

Cantidad Porcentaje

Alternativa ) (%)
Avisos publicitarios (por internet) 229 60,10
Tripticos 97 25,46
Operadora de turismo 230 60,37

Nota: Los turistas podian elegir mas de una opcion por lo tanto los
resultados no deben sumar el 100%.

Analisis e Interpretacion de datos

Por medio de esta pregunta se ha determinado que los medios publicitarios
que se utilizan mayormente para el conocimiento de los servicios de transporte
terrestre turistico son las operadoras de turismo y los avisos publicitarios por un
internet, con un porcentaje del 60, 37% y 60,10%, respectivamente. A su vez el
medio menos utilizado y con un menor porcentaje, que representa el 25,46%, son los
tripticos. Datos que le permitirdn a Transturpetrel considerar la forma como llegar a

sus clientes potenciales en tema de publicitar sus servicios.
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Pregunta 6. ; Cuando usted elige el servicio de transporte terrestre turistico, qué

servicios le motivan para su contratacion? Puede elegir méas de una respuesta.

Tabla 17
Motivacion para contratar servicios de transporte terrestre turistico
Alternativa Cantidad Porcentaje
(n) (%)

Calidad en la atencion al cliente 218 57,22
Rapidez en el servicio 163 42,78
Precios 304 79,79
Otros (especifique): 70 18,37

Nota: Los turistas podian elegir més de una opcion por lo tanto los
resultados no deben sumar el 100%.

Andlisis e Interpretacion de datos

Es importante conocer qué tipo de servicios motivan a los turistas el momento
de contratar el transporte terrestre turistico, identificandose que el precio es decisor
en un 79,79%, seguido de la calidad en la atencion al cliente 57,22%, la rapidez en el
servicio 42,78% y finalmente en otros con el 18,37%, se identific el itinerario. Por
lo que Transturpetrel Cia. Ltda., requiere establecer precios competitivos y accesibles
para sus clientes potenciales, asi como definir procesos para garantizan la entrega de

calidad en el servicio.

Indicador: Capacidad de pago
Pregunta 7. ; Cuanto esta usted dispuesto a pagar por los servicios de transporte
turistico terrestre?

Tabla 18
Disposicion de pago por servicios de transporte terrestre turistico

Alternativa Cantidad (n) Porcentaje (%)
Entre $ 20,00 a $ 30,00 0 0
Entre $ 31,00 a $ 40,00 152 39,90
Entre $41,00 a $ 50,00 70 18,37
Mas de $ 50,00 159 41,73
Total 381 100

Analisis e Interpretacion de datos
En la actualidad Transturpetrel se encuentra manteniendo precios en relacién
a la competencia, lo cual en muchos de los casos es una debilidad organizacional,

pues no hay un estudio de costos previos y al vender el servicio la rentabilidad no es
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la deseada. En tal razdn el conocer cuanto estan dispuestos a pagar los clientes
determinan su capacidad de pago, siendo identificado que el 41.73% que consideran
pagar mas de $ 50,00 USD esto se debe a que las camionetas tiene tarifas similares y
no ofrecen ventajas competitivas; seguido se encuentra el grupo de turistas que
representan el 39.90% y estiman pagar entre $ 31.00 USD a $ 40.00 USD por ruta, y
finalmente, el 18.37% que estiman un pago razonable entre $ 41,00 USD y $ 50,00
USD. Ninguno de los encuestados eligi6 la opcion de $ 20,00 USD a $ 30,00 USD,
porque la Isla la tarifa comdn sobre pasa los $ 50,00 USD.

Indicador: estrategia de marketing
Pregunta 8. Durante el proceso de adquisicion de servicios de transporte
terrestre turistico, ¢cuales son los inconvenientes mas notorios que se le han

presentado? Puede elegir mas de una opcion.

Tabla 19
Inconvenientes en la contratacion del servicio
Alternativa Cantidad Porcentaje
(n) (%)

Falta de puntualidad 60 15,75
Variacion del precio 38 9,97
Vehiculos en mal estado 307 80,58
Atencion inadecuada 227 59,58
Mayor nimero de pasajeros 152 39,90
Otros (especifique) 0 0

Nota: Los turistas podian elegir mas de una opcion por lo tanto los
resultados no deben sumar el 100%.
Analisis e Interpretacion de datos

Los inconvenientes que los turistas enfrentan el momento de recibir los
servicios de transporte turistico terrestre con los vehiculos en mal estado en un
80,58%, seguido de una atencion inadecuada por parte de los transportistas en un
59,58%, el exceso de pasajeros por unidad en un 39.39%, la falta de puntualidad en
un 15,75% y finalmente la variacion del precio en un 9,97%. Estos datos determinan
que Transturpetrel debe cuidar el estado de sus vehiculos, la atencion al turista y

respetar la norma del nimero de pasajeros.
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Pregunta 9. ;De qué manera(s) usted prefiere recibir informacion sobre el

servicio de transporte terrestre turistico de la isla?

Tabla 20
Forma de recibir informacion publicitaria

Alternativa Cantidad (n) Porcentaje (%0)
Flayers 30 7,87
Redes sociales 300 78,74
Pagina Web 279 73,23
E- mail 210 55,12

Nota: Los turistas podian elegir mas de una opcién por lo tanto los
resultados no deben sumar el 100%.

Analisis e Interpretacion de datos

Al investigar sobre la manera en que los turistas prefieren recibir informacion
sobre el servicio de transporte terrestre turistico de la isla San Cristobal se pudo
conocer que el medio preferido son las redes sociales en un 78,74%, seguido del
73,23% a través de la pagina web, e-mail en un 55,12% y finalmente el 7,87% a
través de flayers. Esto quiere decir que Transturpetrel Cia. Ltda., debe considerar la
construccion de una pagina web, tener un buen administrador de la misma y de redes
sociales, en la cual se informe de manera permanente a los turistas sobre los servicios

y ventajas competitivas que la compafiia puede entregarles.

Pregunta 10. Si en la pregunta anterior eligié redes sociales, ¢en cual(es) de ellas
prefiere recibir ofertas del servicio de transporte terrestre turistico?

Tabla 21
Preferencia de red social para recibir publicidad
Cantidad Porcentaje

Alternativa
(n) (%)
Facebook 227 59,58
Twitter 84 22,05
Whatsapp 0 0
Otro: especifique Instagram 17 4,46

Nota: Los turistas podian elegir mas de una opcion por lo tanto los
resultados no deben sumar el 100%.

Andlisis e Interpretacion de datos
Las personas que prefieren recibir informacion a través de redes sociales,

especificaron que el medio de su preferencia es el Facebook en un 59,58%, seguido
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de twitter en un 22,05% y finalmente en otros manifestaron que se debe anclar

informacion en instagram en 4,46%.

Resultados de Entrevista

La entrevista fue realizada al Gerente General de la compafiia de transporte
terrestre turistico Transturpetrel Cia. Ltda., de la cual se obtuvieron los siguientes
resultados.

1. ¢Cual fue su capital de inicio, crédito o capital propio?, y en {Qué afio inicié
las operaciones Transturpetrel?

Se inicio6 en el 2010 con capital propio obteniendo una buseta mercedes Benz
para 16 personas cuyo valor fue $45.000, que se pag6 con una entrada
aproximadamente el 25% del costo del vehiculo y la diferencia se cancel6 a por
medio de un credito del consorcio del pichincha.

2. ¢Cual fue su sistema de operacion inicial? ;Se ha expandido?

Se ha mantenido la misma operacion desde el inicio no se ha expandido.
3. ¢Cudles fueron sus clientes, cudl fue su grupo objetivo?

Turistas nacionales y extranjeros, y en muy pocas ocasiones a propietarios de
barcos de cruceros navegables de la reserva marina de galapagos.

4. ¢De gqué manera se ha conformado la junta general de accionistas de
Transturpetrel. Cia. Ltda.?

Es una compafiia de caracter familiar cuyos miembros son accionistas.

Miembros:
— Eduardo Johnjones Puentes 416 acciones
— Marvin Johnjones Cuichan 128
— Mariuxi Johnjones Cuichan 128
— Myrian Herrera Cuichan 128

5. ¢Con qué permisos de operacion funciona actualmente?

Con todos los permisos reglamentarios de la Agencia Nacional de Transito
ANT que establece la Ley de manera regular y en el caso de Galapagos con el
permiso de movilidad del Parque Nacional Galapagos PNG.

Cabe mencionar que las Islas Galdpagos tienen un sistema regulatorio

diferenciado a las provincias del Continente debido a su Régimen Especial.
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6. ¢Bajo qué figura legal se encuentra la constitucion de la compafiia?

La compafiia de transporte Transturpetrel Cia. Ltda., es una compafiia de
transporte terrestre, con especialidad en servicios de turismo registrada en la
Superintendencia de Compafias bajo de figura de Compafiia de Responsabilidad
Limitada Cia. Ltda.

7. ¢Lacompaiiia cuenta con personas contratadas?
Si, en la actualidad la compafiia cuenta con tres personas contratadas:
— Gerente General
— Recepcionista-secretaria
— Mecanico que también hace las funciones de chofer
8. ¢Con qué proposito usted constituyo esta compariia?

Con la finalidad de fomentar el turismo terrestre y dar servicio a turistas que
requerian transporte, dentro del marco de Responsabilidad Corporativa con enfoque
en un Turismo Sustentable.

9. ¢Como desea verse de aqui a diez afios?

De aqui a diez afios esperamos lograr que la compafiia se posicione como una
delas mejores en servicio terrestre turistico, ser un ejemplo a seguir para otras
compafias que se encuentran en igual situacion, ademas conseguir expandir el
servicio y obtener mas unidades de transporte y asi ampliar el campo de trabajo,
contribuyendo ademas a la organizacion y mejora en la calidad del servicio para
turistas en el transporte terrestre turistico que actualmente no existe.

10. ¢Sus contratos o ventas son de contado o a crédito?

Todos los paquetes turisticos de movilidad terrestre dentro de la isla son
cobrados de contado, valor que se cobra a la firma del contrato. Los precios que se
cobran por dia, varian entre $160 diarios cuando es medio tiempo es de 8:30am a
12.30pm y se cobra $180 diarios cuando es el horario de 8.30 am a 4pm.

11. ¢Posee un sistema de control de ingreso de dinero?

Se lleva una contabilidad donde se registra ingresos y egresos.
12. ¢Se lleva un control post venta?

No, porque los ingresos de la compafiia no son altos.

13. ¢Cuales con sus clientes actuales?

Embarcacion Catamaran Petrel 2 veces al mes (un recorrido por dia)

Catamaran Cormoréan dos veces al mes (un recorrido por dia)

Embarcacion Silver (varia entre una o dos veces al mes)
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Operadores de agencias de turismo locales (de dos a tres contratos por mes no

fijos).

Analisis de la demanda

La demanda de servicios turisticos en la Isla estd dada por el nimero de
visitantes a un espacio geografico determinado, en el caso de la presente
investigacion son las Islas Galapagos, especificamente la Isla San Cristébal donde al
cierre del afio 2015 se han registrado 51.116 turistas, de los cuales el 36.74%, que
representa a 18.781 visitantes, son nacionales y 32.335 personas, es decir, el 63.26%,
son extranjeros (Observatorio de Turismo de Galdpagos, 2015). Tomando en
consideracion que en el periodo de analisis el porcentaje de crecimiento ha sido del
4,20%, este dato sera considerado para realizar la proyeccién de la demanda.

Tabla 22
Demanda: proyeccion de la demanda turistica Isla San Cristobal
Proyeccion de la Demanda Turistica Isla San Cristébal

TIPO DE TURISTAS 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Nacionales 18781 19570 20392 21248 22141 23071
Extranjeros 32335 33693 35108 36583 38119 39720
Total demanda 51116 53263 55500 57831 60260 62791

Nota: Tomado de Estadisticas en linea: explore las estadisticas del turismo de Galapagos.
Demanda. Tomado de: http://www.observatoriogalapagos.gob.ec/

Proyeccion de la demanda de Servicios Turisticos Isla San
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Figura 3. Proyeccion de la Demanda Turistica Isla San Cristobal. Tomado de Estadisticas
en linea: explore las estadisticas del turismo de Galapagos. Demanda. Tomado de:
http://www.observatoriogalapagos.gob.ec/
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Al establecer la relacion nimero de turistas receptados en el periodo 2015,
con el nimero de dias que tiene un afio sin considerar temporadas altas, en la Isla San
Cristobal existe movilidad de 140 turistas diarios, siendo ésta la demanda actual que
proyectada con el porcentaje de crecimiento a cinco afios, la demanda futura sera de

146 turistas diarios.

DEMANDA DE SERVICIOS TURISTICOS EN LA ISLA SAN CRISTOBAL
146 TURISTAS DIARIOS

Con referencia a la demanda de servicios de transporte terrestre turistico se
determind en funcion de la encuesta aplicada para la presente investigacion
determinandose que el numero de turistas que requieren contratar servicios de este
tipo es del 71,92% de visitantes, esto quiere decir que la DEMANDA DE
SERVICIOS DE TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO, que tenga una

ventaja competitiva con relacion a la existente en la isla es de 105 turistas diarios.

DEMANDA DE SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO EN LA
ISLA SAN CRISTOBAL

105 TURISTAS DIARIOS

Analisis de la oferta

Se conceptualiza a la oferta la cantidad de bienes y/o servicios que requiere
un grupo objetivo determinado, que para la presente investigacion representa el
namero de servicios turisticos de transporte terrestre que se ofertan en la Isla San
Cristobal. IdentificAindose como competencia directa a dos compafiias de transporte
Galatrans y Contratur, las cuales tienen un estilo de operacion a los de Transturpetrel.
Se considera que las empresas tienen una capacidad operativa de 16 turistas diarios
cada una, es decir que la oferta de servicios de movilidad terrestre para los turistas en

la Isla San Cristdbal es para 48 turistas diarios.

OFERTA DE SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO ISLA
SAN CRISTOBAL

48 TURISTAS DIARIOS
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Demanda Insatisfecha de servicios de transporte turistico terrestre

Isla San Cristobal

Al relacionar el nimero de turistas que demandan servicios de transporte
terrestre turistico en la Isla San Cristobal diariamente que es de 105 visitantes y la
oferta diaria de movilidad terrestre turistica es para 48 turistas sean estos nacionales
0 extranjeros, visualmente se evidencia que existe un déficit en la oferta de este tipo
de servicios de 57 visitantes que no se encuentran atendidos. Lo cual determina que
la demanda insatisfecha de servicios de transporte turistico terrestre Isla San
Cristobal es del 54,28%, los cuales representan clientes potenciales para
Transturpetrel.

DEMANDA INSATISFECHA
DE SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO ISLA SAN
CRISTOBAL
54,28% =57 TURISTAS DIARIOS

Segmentacion de Mercado

El término segmentar mercado hace referencia a dividir un mercado en
grupos mas pequefios que por lo general, es por indicadores como: necesidades,
caracteristicas 0 comportamientos. La segmentacion de mercado se la define como:

...el proceso por medio del cual se divide el mercado en porciones menores
de acuerdo con una determinada caracteristica, que le sea de utilidad a la
empresa para cumplir con sus planes. Al segmentar el mercado se puede
maximizar los esfuerzos de marketing en el segmento elegido y se facilita su
conocimiento. La segmentacion divide a un conjunto en una serie de
subconjuntos. Asi, el mercado se puede evaluar en porciones. Cada una de
éstas constituye un grupo internamente homogéneo. Un segmento es aquella
parte del mercado definida por diversas variables especificas que permiten
diferenciarla claramente de otros segmentos. A medida que se considera una
mayor cantidad de variables para definir cualquier segmento de mercado, el
tamafio del segmente se reduce y las caracteristicas de éste son mas

homogéneas. (Faber, 2002, p.5)
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La segmentacion investiga el mercado con objeto de encontrar la existencia
de conjuntos de consumidores homogéneos Yy facilita el desarrollo de las actividades
de marketing, en tal circunstancia para la presente investigacion se han considerado
las siguientes variables:

— Segmentacion Geogréfica

Al tratarse de un proyecto de prestacion de servicios de transporte turistico
que busca potencializar la Isla San Cristobal del Archipiélago de Colén del pais
como destino turistico, tendrd una cobertura nacional e internacional. Siendo segun
estadisticas proporcionadas por el Observatorio Galapagos (2015) de 18.781 turistas
nacionales y 32.335 visitantes extranjeros al cierre de diciembre del 2015, lo cual
representa el 36.74% y 63.26% respectivamente de la totalidad de mercado potencial.

— Segmentacion Demograéfica
La segmentacion demografica hace referencia a la determinacion del grupo objetivo
en relacion a la edad, los clientes potenciales de Transturpetrel, son clientes cuyas
edades son de 25 afios en adelante, puesto que son personas econémicamente
independientes y tienen la libertad de contratacion de éste tipo de servicios.

— Segmentacién Econémica

De los datos del Observatorio Turistico de Galapagos (2015) la tarifa
promedio que requiere un turista para un hotel de lujo a diciembre del 2015 es de
$149.70 por noche y en un hotel de primera $51.50 por noche. Dado los gastos como
movilidad, transporte aéreo, alimentacion y diversion que los turistas pueden
acceder, pertenecen a un nivel de ingresos econdmicos medio alto y alto, es decir,

con ingresos superiores a $ 1.500,00 USD mensuales.
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Figura 4. Tarifa promedio de gasto por persona por noche. Tomado de Tomado de
Estadisticas en linea: explore las estadisticas del turismo de Galapagos. Demanda. Tomado
de: http://www.observatoriogalapagos.gob.ec/
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Mercado Meta

El mercado meta se lo identifica después de analizar los posibles segmentos
del mercado, una vez estudiadas sus caracteristicas y las oportunidades que ofrecen
cada uno de ellos. Para la determinacioén del mercado objetivo “se utilizan numerosas
variables para obtener grupos mas reducidos” (Kotler, Philip y Keller, Kevin Lane,
2009, p. 261) tales como sexo, edad, nivel de ingresos, entre otras.

Partiendo de la definicion dada por mercado meta y los datos obtenidos en la
encuesta, el mercado meta de Transturpetrel son turistas nacionales y extranjeros que
llegan a visitar la Isla San Cristbal cuyas edades oscilan entre 25 a 54 afios, cuyos
ingresos econdmicos son medio alto y alto, de preferencia extranjeros a los cuales les
interesa conocer todos atractivos turisticos de la Isla y los reconocen como algo
excepcional, este tipo de clientes lleguen a alojamiento en hoteles de primera o0 a
cruceros. Dentro de éste grupo se descartan a los turistas mochileros.

De esta forma el mercado meta se enfoca en el grupo que mas se adapte a lo
que busca atender la compafiia que en el presente caso son los turistas nacionales y
extranjeros que visitan las Islas Galapagos y de manera especifica la Isla San

Cristébal.
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CAPITULO IV
PROPUESTA REORGANIZACIONAL

Nombre de la Propuesta

Reorganizacion de procesos de la compafiia de transporte Transturpetrel Cia.

Ltda. para la compafiia de transporte turistico a partir de un modelo de planeacion

estratégica que responde a su realidad.

Objetivos organizacionales

Reorganizar los procesos administrativos y financieros de la compafiia de
transporte turistico Transturpetrel Cia. Ltda., mediante una reingenieria de
procesos para elevar su rentabilidad.

Consolidar el concepto de satisfaccion al cliente mediante la entrega de
paquetes de transporte terrestre turistico direccionadas a mejorar los niveles
de administracion y organizacion para la compafiia de transporte turistico
Transturpetrel Cia. Ltda.

Crear un sistema de difusion y promocién para los servicios de transporte

terrestre turistico de Transturpetrel Cia. Ltda., para captar clientes.

Estrategias organizacionales

Estrategias de Reingenieria de Procesos:

Definir la estructura organizacional y funcional de la compafiia de transporte
turistico terrestre Transturpetrel Cia. Ltda. (D3:D4:D5:D6;01:03:04)

Definir procesos administrativos y de atencién al cliente para mejorar el
rendimiento laboral y organizacion de la compafiia y a su vez el nivel de
atencion al turista de Transturpetrel Cia. Ltda. (D3:D4:D5:D6;01:02:03:05:
Al1:A2)

Estrategias de Atencion al Cliente:

Mejorar la oferta turistica de la comparfiia de transporte terrestre turistico
Transturpetrel Cia. Ltda. (F1:F2:F3:F5;A1:A2)

Disefar procesos de atencion al cliente para mejorar costos y oferta turistica y
evadir la competencia.(F1:F2:F3:F5:F6;A1)
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Estrategias de Marketing:

e Promocionar y difundir los servicios de "Transturpetrel”, mediante el uso de
la tecnologia. (F1:F2:F5:F7:02:03)

e Crear rutas turisticas que brinden satisfaccion al turista dentro del portafolio
de servicios de "Transturpetrel”.(F5:F6;02:03:05)

Relacion objetivos estrategias

En la siguiente tabla se observa la relacién objetivos operativos con sus

respectivas estrategias y el tiempo de ejecucion de las mismas, considerando la

determinacién de corto plazo como CP (considera el tiempo méximo de 12 meses),

mediano plazo con sus siglas MP para una ejecucién de uno a tres afios y de largo

plazo LP estipulado en un maximo de cinco afos.

Tabla 23

Relacion objetivos empresariales y estrategias

OBJETIVOS CP MP LP ESTRATEGIAS
Reorganizar los procesos Definir la estructura organizacional y funcional de la
administrativos X compafiia Cia. Ltda.
financieros de la compafiia "Transturpetrel”.(D3:D4:D5:D6;01:03:04)
Cia. Ltda. de transporte . . . .
turistico  Transturpetrel, Dgflnlr procesos _admlnlstratlvo§ y de atencién al
mediante una reingenieria cllentc_a para mejorar elw ren,dlmlento laboral y
de procesos para elevar su X organizacion de la compafiia Cia. Ltda. y asu vez el
rentabilidad. nivel de atencion al turista de

"Transturpetrel”(D3:D4:D5:D6;01:02:03:05)

Consolidar el concepto de Disefiar procesos de atencion al cliente para mejorar
satisfaccion  al  cliente X costos y oferta turistica y evadir la
direccionado a mejorar los competencia.(F1:F2:F3:F5:F6;Al)
niveles de administracion y
organizacion  para  la % Mejorar la oferta turistica de
compaiiia  Cia.  Ltda. Transturpetrel”.(F1:F2:F3:F5;A1:A2)
Transturpetrel.
Crear un sistema de Promocionar 'y difundir los servicios de
difusion y promocion para X "Transturpetrel”, mediante el uso de la tecnologia.
los servicios de transporte (F1:F2:F5:F7:02:03)
terrestre  turistico  de Establecer los recorridos que brinden satisfaccion al
Transturpetrel, para captar X turista dentro del portafolio de servicios de

clientes.

"Transturpetrel".(F5:F6;02:03:05)

Planes de accion para la reorganizacion de procesos

A continuacion se presenta la propuesta de tres planes de accion enfocados a

mejorar la organizacion de la compafiia Transturpetrel Cia. Ltda., sin perder de vista

la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
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Tabla 24

Plan de accion de reorganizacion de procesos

PLAN DE ORGANIZACION Y MEJORAMIENTO CONTINUO - EMPRESA TRANSTURPETREL CIA. LTDA.
) Reorganizar los procesos administrativos y financieros de la empresa de transporte turistico Transturpetrel, mediante una reingenieria de
OBJETIVO ESTRATEGICO: procesos para elevar su rentabilidad.

Definir la estructura organizacional y funcional de la empresa "Transturpetrel”.(D3:D4:D5:D6;01:03:04)

ESTRATEGIAS: L. L. . ., . . . L, .
Definir procesos administrativos y de atencion al cliente para mejorar el rendimiento laboral y organizacion de la empresa y a su vez el nivel de

atencion al turista de "Transturpetrel(D3:D4:D5:D6;01:02:03:05)

COSTO: $2.300,00 USD Area Responsable: Gerencia de Operaciones

ACTIVIDADES ESTRATEGICAS RESPONSABLE RECURSOS . COSTO PLAZ0O NDICADOR GLOBAIESULTADO ESPERAD(
Hum.Mat. Tec. Fin ($ USD)

Determinacion de la estructura organica
de la empresa Transturpetrel. Cia. Ltda.

Organico estructural Organico estructural

i i 1 e .
Gerencia de Operaciones X X X X 300,00 semana disefiado en un 100%..  consolidado.

Determinacion de las funciones de cada
una de los cargos de la empresa Gerencia General X X X X 500,00 2 semanas
Transturpetrel. Cia. Ltda.

Organico funcional Organico funcional
disefiado en un 100%.  consolidado.

Levantamiento de procesos de cada una
de las areas de la empresa Todas las gerencias. X X X X 600,00 2 semanas
Transturpetrel. Cia. Ltda.

Procesos levantados en
un 100%

Jerarquizacion de procesos de cada una . .
Procesos jerarquizados

de las areas de Ia,empresa Todas las gerencias. X X X X 300,00 2 semanas en un 100% Manual de procesos
Transturpetrel. Cia. Ltda. concluido y difundido.
Diagramacion de procesos de cada una .
R . Procesos diagramados
de las areas de la empresa Todas las gerencias. X X X X 300,00 2 semanas
. en un 100%
Transturpetrel. Cia. Ltda.
Consolidacién y elaboracion del manual Manual de procesos
de procesos de la empresa X X X X 300,00 1 semana elaborado y difundido
Transturpetrel. Cia. Ltda. Gerencia General en un 100%
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Plan de accion de marketing y promocion
Tabla 25

Plan de accion de marketing y promociéon

PLAN DE MARKETING Y PROMOCION - EMPRESA TRANSTURPETREL CIA. LTDA.

OBJETIVO ESTRATEGICO:
ESTRATEGIAS:

Crear un sistema de difusion y promocion para los servicios de transporte terrestre turistico de Transturpetrel, para captar clientes.
Promocionar y difundir los servicios de "Transturpetrel”, mediante el uso de la tecnologia. (F1:F2:F5:F7:02:03)

Crear rutas turisticas que brinden satisfaccion al turista dentro del portafolio de servicios de "Transturpetrel”.(F5:F6;02:03:05)

COSTO:

ACTIVIDADES ESTRATEGICAS RESPONSABLE

Crear paquetes turisticos, para ofertar a

. Gerencia de Marketing y Ventas
los turistas de Transturpetrel. gy

Estudio de costos y aprobacion de las

Gerencia General
rutas propuestas.

Creacion y administracion de una Pagina

Gerencia de Marketing y Ventas
web para la empresa Transturpetrel..

Administracion de redes sociales* Gerencia de Marketing y Ventas

RECURSOS

COSTO

Hum.Mat. Tec. Fin ($ USD)

500,00

500,00

900,00

0,00

$1.900,00 USD Area Responsable: Gerencia de Marketing y Ventas

PLAZ0 NDICADOR GLOBAIESULTADO ESPERAD(

Rutas turisticas

2 semanas definidas en un 100%

Paquetes turisticos para
ofertar a los turistas de

Paquetes turisticos Transturpetrel definidos.

2
semanas aprobados 100%

Péagina web

3 semanas .
funcionando 100%

Sistema de difusion
consolidado, aprobado

_ funcionando.
.. Redes sociales

ano funcionando al 100%

* Costo de la actividad esté incluida como funcion del cargo del Gerente de Marketing y Ventas.
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Plan de accion de ventas y control de postventas
Tabla 26

Plan de accion de ventas y control de postventas

PLAN DE VENTAS - EMPRESA TRANSTURPETREL CIA. LTDA.

Consolidar el concepto de satisfaccion al cliente mediante la entrega de paquetes de transporte terrestre turistico direccionadas a mejorar los
OBJETIVO ESTRATEGICO: niveles de administracion y organizacion para la empresa Transturpetrel.

ESTRATEGIAS:

Mejorar la oferta turistica de "Transturpetrel".(F1:F2:F3:F5;A1:A2)
COSTO: $ 600,00 USD Area Responsable: Gerencia de Marketing y Ventas

RECURSOS
Hum.Mat. Tec. Fin ($USD)

ACTIVIDADES ESTRATEGICAS RESPONSABLE

Establecer alianzas estratégicas con
empresas que poseen cruceros en la Isla  Gerente General
San Cristobal.

Disefiar ofertas y paquetes turisticas del
servicio de la empresa Transturpetrel Cia. Gerencia de Marketing y Ventas
Ltda.

Registro de clientes frecuentes,

- Gerencia de Marketing y Ventas
seguimiento y control de la cartera.* gy

Disefio y aplicacion de un sistema de

Gerencia de Marketing y Ventas
control de postventa. gy

X X
X X
X X
X X

X

X

COSTO

0,00

300,00

0,00

300,00

Disefiar procesos de atencion al cliente para mejorar costos y oferta turistica y evadir la competencia.(F1:F2:F3:F5:F6;A1)

PLAZO NDICADOR GLOBAIESULTADO ESPERAD(

Alianzas estratégicas
1 afio consolidadas en un
100%

3 semanas Paquetes turisticos
aprobados 100%
Cartera de clientes
.. definida y administrada
efectivamente en un
100%
Sistema de Control de

1 afio postventa operando al
100%

Alianzas estratégicas
consolidadas.

Oferta turistica de
Transturpetrel definidos.

Seguimiento y control de la
cartera de clientes
frecuentes funcionando
efectivamente.

Sistema de contro de

postventa funcionando
efectivamente.

* Costo de la actividad esta incluida como funcion del cargo del Gerente de Marketing y Ventas.
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Estudio Financiero

Costo de la propuesta

Una vez identificados las mejoras que se realizaran con la propuesta se ha

logrado establecer que el costo total de la propuesta es la sumatoria de los valores de

cada uno de los planes operativos propuestos, el costo de adquisicién de una nueva

unidad de transporte terrestre en el afio 2016, equipos de coémputo y de oficina, cuyo

valor asciende a $51.037,00 USD
Tabla 27
Costo total de la propuesta para Transturpetrel Cia. Ltda.

INVERSION DE LA PROPUESTA TRANSTURPETREL CIA. LTDA.

DESCRIPCION VALOR
Plan de Reorganizacién y Mejoramiento Continuo 2.300,00
Plan de Marketing y Promocidn 1.900,00
Plan de Ventas 600,00
Equipo de computo 850,00
Equipo de oficina 387,00
Adgquisicion vehiculo (2016) 45.000,00
TOTAL INVERSION INICIAL 51.037,00

Forma de financiamiento de la inversion inicial

El financiamiento de la inversion inicial se ha considerado con un préstamo bancario

que representa el 57% de la inversion inicial y el 43% con capital propio.

Tabla 28

Forma de financiamiento de la inversion inicial.

Forma de financiamiento de la Inversion inicial: Valor
Aporte propio 21.787,00
Préstamo bancario a largo plazo 29.250,00

e Adquisicién de una nueva unidad de transporte

Se ha considerado que en la actualidad la compafiia de transporte

Transturpetrel posee un solo vehiculo que atiende el servicio tres veces por semana

en el caso de tours internos y fletes diarios cuando llegan pasajeros al aeropuerto; lo

cual le permite tener una operatividad actual del 36,6%. Se ha decidido adquirir una

nueva furgoneta con capacidad de 16 pasajeros para que cubra los tours los tres dias

restantes, es decir, se propone trabajar 6 dias semanales, y un dia de descanso para
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mantenimiento y limpieza de los vehiculos; lo cual permitira que la capacidad
operativa al afio 1 se incremente a 73,2% para ambos vehiculos.

Para el efecto la inversion en un nuevo activo es de $45.000,00 USD; de los
cuales se financian de la siguiente manera: el 35% representan como cuota inicial de
contado que representa $15.750,00 USD, y el 65% restante que equivale a
$29.250,00 seran financiados por un préstamo bancario.

Tabla 29
Inversion adquisicion de Vehiculo

INVERSION VEHICULO

CUOTA INICIAL DE VEHICULO (35%) 15.750,00
PRESTAMO BANCARIO (65%) 29.250,00
TOTAL DE INVERSION 45.000,00

El costo de la adquisicion de la furgoneta serad financiado el 65% como lo
exige la banca a una tasa de 10,75% para créditos productivos, con cuotas iguales de
$ 632,33 USD, a un periodo de 60 meses como se aprecia en la tabla de

amortizacion.

Tabla 30

Tabla de amortizacion de crédito

TABLA DE AMORTIZACION DEL PRESTAMO

MONTO $29.250,00
TASA ANUAL 10,75%
TASA MENSUAL 0,90%
PLAZO MESES 60
Cuota fija
mensual $632,33
No. Pago Valor Cuota Capital Interés Saldo  Gast. Finan.
1 632,33 370,29 262,03 28.879,71
2 632,33 373,61 258,71 28.506,09
3 632,33 376,96 255,37 28.129,14
4 632,33 380,33 251,99 27.748,80
5 632,33 383,74 248,58 27.365,06
6 632,33 387,18 245,15 26.977,88
7 632,33 390,65 241,68 26.587,23
8 632,33 394,15 238,18 26.193,08
9 632,33 397,68 234,65 25.795,41
10 632,33 401,24 231,08 25.394,16
11 632,33 404,84 227,49 24.989,33
12 632,33 408,46 223,86 24.580,87 Continda
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13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
4
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58

632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33
632,33

412,12
415,81
419,54
423,30
427,09
430,91
434,78
438,67
442,60
446,56
450,57
454,60
458,67
462,78
466,93
471,11
475,33
479,59
483,89
488,22
492,59
497,01
501,46
505,95
510,48
515,06
519,67
524,33
529,02
533,76
538,55
543,37
548,24
553,15
558,10
563,10
568,15
573,24
578,37
583,55
588,78
594,06
599,38
604,75
610,17
615,63

65

220,20
216,51
212,79
209,03
205,24
201,41
197,55
193,66
189,73
185,76
181,76
177,72
173,65
169,54
165,40
161,21
156,99
152,73
148,44
144,10
139,73
135,32
130,86
126,37
121,84
117,27
112,65
108,00
103,30
98,56
93,78
88,96
84,09
79,18
74,22
69,22
64,18
59,09
53,95
48,77
43,54
38,27
32,95
27,58
22,16
16,69

24.168,74
23.752,93
23.333,39
22.910,10
22.483,01
22.052,09
21.617,32
21.178,65
20.736,05
20.289,48
19.838,92
19.384,32
18.925,64
18.462,86
17.995,93
17.524,82
17.049,49
16.569,90
16.086,01
15.597,79
15.105,19
14.608,19
14.106,73
13.600,77
13.090,29
12.575,23
12.055,56
11.531,23
11.002,21
10.468,44
9.929,90
9.386,53
8.838,29
8.285,14
7.727,04
7.163,93
6.595,78
6.022,55
5.444,17
4.860,62
4.271,84
3.677,78
3.078,40
2.473,65
1.863,49
1.247,86

ANO 1 2.918,77

ANO 2 2.391,35

ANO 3 1.804,36

ANO 4 1.151,06
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59 632,33 621,15 11,18 626,71
60 632,33 626,71 5,61 0,00 ANO 5 423,97
TOTAL 37.939,51 29.250,00  8.689,51

e Costos de produccion

El costo de produccion esta dado por la sumatoria de la contratacion de un nuevo
profesional del volante cuyo sueldo sera de $ 1.100,00 USD mensuales (bajo rol de
pago) ascendiendo con la sumatoria de los rubros de ley a un costo de produccion
para el primer afio de $ 16.687,80 USD.

Y el costo de un Administrador de logistica quien labora en las oficinas,
realizando los procesos de contratos con las operadoras y el establecimiento de los

contratos para los vehiculos asciende a un valor anual de $ 6.301,20 USD.
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Tabla 31

Costo de mano de obra operativa

COSTO DE MANO DE OBRA OPERATIVO (PRODUCCION)

INGRESOS EGRESOS Liquido a
No. CARGO CANT. Salario Total ingreso Fondos de Total 9,45% ap. Retencidon 1° quincena Total recibir
unificado para IESS reserva ingresos IESS IR Egresos
1 Chofer 1 1.100,00 1.100,00 0,00 1.100,00 103,95 0,00 550,00 653,95 446,05
Suman 1 1.100,00 1.100,00 0,00 1.100,00 103,95 0,00 550,00 653,95 446,05
CALCULO DE PROVISIONES
Provision décimo tercer sueldo 91,67
Provision décimo cuarto sueldo 30,50
Provision aporte patronal 122,65
Provisién vacaciones 45,83
Total provisiones al mes 290,65
Total egreso mensual 1.390,65
Total egreso anual 16.687,80
COSTO DE MANO DE OBRA ADMINISTRATIVO
INGRESOS EGRESOS Liquido a
No. CARGO CANT. Salario Total ingreso Fondos de Total 9,45% ap. Retencién 1° quincena Total recibir
unificado para IESS reserva ingresos IESS IR Egresos
1  Administrador de logistica 1 400,00 400,00 0,00 400,00 37,80 0,00 200,00 237,80 162,20
Suman 1 400,00 400,00 0,00 400,00 37,80 0,00 200,00 237,80 162,20

CALCULO DE PROVISIONES

Provision décimo tercer sueldo 33,33
Provision décimo cuarto sueldo 30,50
Provision aporte patronal 44,60
Provision vacaciones 16,67
Total provisiones al mes 125,10
Total egreso mensual 525,10
Total egreso anual 6.301,20
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Estados de Resultados compafia Cia. Ltda. Transturpetrel Cia. Ltda.

El Estado de Resultados de la compafia de transporte terrestre turistico
Transturpetrel, revela que al 31 de diciembre del 2015 tuvo ingresos por ventas de
servicios $ 78.120,00 USD; tomando en consideracion que la entrega de servicios
tiene un costo de $ 160,00 USD por el recorrido de medio tiempo de 08h00 a 12h00
por persona, y de $180,00 USD por el servicio de tiempo de 08h00 a 16h00, este
recorrido incluye refrigerio. Los egresos que corresponden a costos operacionales
$14.664,56 USD, gastos de personal $ 12.984,56 USD y finalmente gastos
administrativos $ 7.294,03 USD. La sumatoria de estos tres rubros representd una
sumatoria de $ 34.943,15 USD.

Una vez establecida la relacion ingresos — egresos y cancelados los rubros
correspondientes al 15% de participacion de utilidades para empleados, el 22% de
impuesto a la renta y el 10% de reserva legal estatutaria se obtuvo una utilidad para
dividendos de $ 25.763,62 USD.
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Tabla 32
Estado de Resultados Transturpetrel — 2015

TRANSTURPETREL CIA. LTDA
ESTADO DE RESULTADOS AL 31 DE DICIEMBRE 2015

INGRESOS
Ventas y Servicios vehiculo 63.000,00
Ventas y serv. Embarcacion Catamaran Petrel 4320,00
Ventas y serv Embarcacién Catamaran Cormoran 4320,00
Ventas y serv. Embarcacion Silver 3.240,00
Servicio de Catering 3.240,00

Total INGRESOS 78.120,00

EGRESOS

TOTAL COSTOS OPERACIONALES
No6mina de personal (chofer) 9.600,00
Costo aporte patronal al IESS 1.018,56
Costo décimo tercero 800,00
Costos décimo cuarto 366,00
Costos fondos de reserva 800,00
Costo vacaciones 400,00
Compras de combustible 960,00
Mantenimiento y reparaciones 720,00

TOTAL COSTOS OPERACIONALES 14.664,56
GASTOS DE PERSONAL

Gastos de Némina y sueldos 9.600,00
Gasto aporte patronal al IESS 1.018,56
Gasto décimo tercero 800,00
Gasto décimo cuarto 366,00
Gasto fondos de reserva 800,00
Gasto vacaciones 400,00

TOTAL GASTOS DE PERSONAL  12.984,56
GASTOS ADMINISTRATIVO

Gasto arriendo 6000
Gasto publicidad y propaganda 0,00
Gasto agua potable 540,00
Gasto luz eléctrica 192,00
Gasto teléfono e internet 240,00
Gasto depreciacién equipos de computo 283,33
Gasto depreciacién equipos de oficina 38,70

TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS  7.294,03
TOTAL EGRESOS 34.943,15
(=) UTILIDAD OPERATIVA 43.176,85
UTILIDAD ANTES DE PARTIC. E IMPUESTOS 43.176,85
- 15% PARTICIPACION DE TRABAJADORES 6.476,53
= UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 36.700,32
- 22% IMPUESTO A LA RENTA 8.074,07
= UTILIDAD NETA 28.626,25
- 10% RESERVA LEGAL 2862,62
= UTILIDAD PARA DIVIDENDOS 25.763,62

Nota: Tomado de proceso contable compafiia Cia. Ltda. Transturpetrel - 2015
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Proyeccién de Estado de Resultados para el primer afio

En base a los datos proporcionados por la compafiia Transturpetrel Cia. Ltda.,
e incorporando la propuesta, se ha elaborado el Estado de Resultados proyectado al
primer afo (2016) en el que se agregaron datos en ingresos como: total de ingresos
por uso de la nueva unidad que es de $ 46.116,00 USD que representa el 73,2% de
ocupacion de la capacidad operativa de la compafiia en estudio duplicandose la
ocupacion de la empresa.

En el caso de los egresos se agregaron los costos operacionales que
representan la sumatoria del costo de mano de obra (chofer), pago del servicio de
catering y el valor de mantenimiento y reparaciones de la nueva unidad ascendiendo
a un valor anual (afio 2) de $ 66.967,80 USD.

La relacion entre rubros de ingresos y egresos reveld una utilidad operativa de
$103.072,97 USD que luego de cumplir con las obligaciones de Ley para con los
empleados, el Estado y la reserva legal estatutaria revela una utilidad para dividendos

de $ 59.762,01, como se aprecia en la siguiente tabla.
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Tabla 33

Estado de Resultados proyectado para el primer afio

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO CON BASE AL REAL 2015

TRANSTURPETREL CIA. LTDA

INGRESOS
Ventas y Servicios vehiculo
Ventas y serv. Embarcacion Catamaran Petrel
Ventas y serv Embarcacion Catamaran Cormoran
Ventas y serv. Embarcacion Silver
Servicio de Catering
Total ingresos por uso de nueva unidad
Total INGRESOS
EGRESOS
TOTAL COSTOS OPERACIONALES
Costo de mano de obra de personal (chofer)
Pago del Servicio de Catering
Compras de combustible
Mantenimiento y reparaciones
DEPRECIACION VEHICULO nuevas inversion
TOTAL COSTOS OPERACIONALES
GASTOS DE PERSONAL
Costo de mano de obra personal administrativo
TOTAL GASTOS DE PERSONAL
GASTOS ADMINISTRATIVO
Gasto arriendo
Gasto publicidad y propaganda
Gasto agua potable
Gasto luz eléctrica
Gasto teléfono e internet
Gasto depreciacion equipos de computo
Gasto depreciacion equipos de oficina
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS
TOTAL EGRESOS
(=) UTILIDAD OPERATIVA
Interés del préstamo
UTILIDAD ANTES DE PARTIC. E IMPUESTOS
- 15% PARTICIPACION DE TRABAJADORES
= UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS
- 22% IMPUESTO A LA RENTA
= UTILIDAD NETA
- 10% RESERVA LEGAL
= UTILIDAD PARA DIVIDENDOS

126.000,00
4320,00
4320,00

3.240,00
3.240,00
46.116,00
187.236,00

16.687,80
39.600,00
960,00
720,00
9.000,00
66.967,80

6.301,20
6.301,20

6000
3.600,00
540,00
192,00
240,00
283,33
38,70
10.894,03
84.163,03
103.072,97
2.918,77
100.154,20
15.023,13
85.131,07
18.728,84
66.402,23
6640,22
59.762,01
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Estado de Flujo de efectivo proyectado

El flujo de efectivo permite ver el movimiento del dinero en la compafiia Cia.
Ltda., es decir la relacion entre ingresos — egresos para determinar si existe 0 no
rentabilidad para los inversionistas. Esta propuesta plantea duplicar la capacidad, por
lo tanto, los ingresos adicionales se proyectan en base al resultado del 2015. Y con
un agregado del 73,2% para el ingreso adicional por el uso del nuevo vehiculo, es
decir, la base de ingreso serian los $ 78.120,00 USD que representa un ingreso total
al afio 1 de $ 187.236,00.

Es importante sefialar que el crecimiento anual de ingresos se lo ha realizado
a partir del afio 2 a un porcentaje del 4,2% anual que corresponde al crecimiento de
ingreso de turistas a la isla, dato revelado por el Observatorio de Galapagos.

Una vez establecida la relacion ingresos y egresos en la presente propuesta
para el primer afio de inversion el flujo neto de caja esperado es de $ 69.084,04 USD.
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Tabla 34
Flujo de Efectivo Proyectado Transturpetrel Cia. Ltda.

FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO

TRANSTURPETREL CIA. LTDA

INGRESOS
INGRESOS OPERACIONALES

Ventas y Servicios vehiculo

Ventas x serv. a turistas de la Embarcacion Catamaran Petrel
Ventas x serv a turistas de la Embarcacion Catamaran Cormoran
Ventas x serv. a turistas de la Embarcacién Silver

Servicio de Catering

Total ingresos por uso de nueva unidad
Total INGRESOS

EGRESOS
TOTAL COSTOS OPERACIONALES
Costo de mano de obra de personal (chofer)
Pago del servicio de Catering
Compras de combustible NUEVA UNIDAD
Mantenimiento y reparaciones
DEPRECIACION VEHICULO nuevas inversion
TOTAL COSTOS OPERATIVOS
GASTOS DE PERSONAL
Costo de mano de obra personal administrativo
TOTAL GASTOS DE PERSONAL
GASTOS ADMINISTRATIVO
Gasto arriendo

ANO 0

ANO 1

126.000,00
4.320,00
4.320,00
3.240,00
3.240,00

46.116,00
187.236,00

16.687,80
39.600,00
960,00
720,00
9.000,00
66.967,80

6.301,20
6.301,20

6000

73

131292,00
4.501,44
4.501,44
3.376,08
3.376,08

48.052,87
195.099,91

18.351,85
40.938,48
992,45
744,34
9.000,00
70.027,11

6914,18
6.914,18

6.202,80

136806,26
4.690,50
4.690,50
3.517,88
3.517,88

50.071,09
203.294,11

18.972,14
42.322,20
1.025,99
769,49
9.000,00
72.089,83

7147,88
7.147,88

6.412,45

142552,13
4.887,50
4.887,50
3.665,63
3.665,63

52.174,08
211.832,46

19.613,40
43.752,69
1.060,67
795,50
9.000,00
74.222,26

7389,48
7.389,48

6.629,20

148539,32
5.092,78
5.092,78
3.819,58
3.819,58

54.365,39
220.729,42

20.276,33
45.231,53
1.096,52
822,39
9.000,00
76.426,78

7639,24
7.639,24

6.853,26



Gasto publicidad y propaganda
Gasto agua potable
Gasto luz eléctrica
Gasto teléfono e internet
Gasto depreciacion equipos de computo
Gasto depreciacién equipos de oficina
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS
TOTAL EGRESOS
(=) UTILIDAD OPERATIVA
Interés del préstamo
UTILIDAD ANTES DE PARTIC. E IMPUESTOS
- 15% PARTICIPACION DE TRABAJADORES
= UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS
- 22% IMPUESTO A LA RENTA
= UTILIDAD NETA
- 10% RESERVA LEGAL
= UTILIDAD PARA DIVIDENDOS

(+) DEPRECIACIONES
FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO Y
EVALUACION

3.600,00
540,00
192,00
240,00
283,33

38,70
10.894,03
84.163,03

103.072,97
2.918,77
100.154,20
15.023,13
85.131,07
18.728,84
66.402,23
6640,22
59.762,01

9.322,03

-51.037,00 69.084,04

3.721,68
558,25
198,49
248,11
283,33

38,70
11.251,36
88.192,66

106.907,26
2.391,35
106.907,26
16.036,09
90.871,17
19.991,66
70.879,51
7087,95
63.791,56

9.322,03

73.113,59

3.847,47
577,12
205,20
256,50
283,33

38,70
11.620,78
90.858,48

112.435,63
1.804,36
112.435,63
16.865,34
95.570,28
21.025,46
74.544,82
7454,48
67.090,34

9.322,03

76.412,37

3.977,52
596,63
212,13
265,17

0,00

38,70
11.719,34
93.331,09
118.501,38
1.151,06
118.501,38
17.775,21
100.726,17
22.159,76
78.566,41
7856,64
70.709,77

9.038,70

79.748,47

4.111,96
616,79
219,30
274,13

0,00

38,70
12.114,15
96.180,17
124.549,26
423,97
124.549,26
18.682,39
105.866,87
23.290,71
82.576,16
8257,62
74.318,54

9.038,70

83.357,24
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Costo de Oportunidad

En el célculo del Costo de Oportunidad para el analisis de la presente
propuesta se han considerado variables como la tasa referencial pasiva (TRP) que es
del 6,00% rubro porcentual que los inversionistas dejaran de ganar si invierten en la
propuesta, la tasa referencial activa (TRA) del 10,03%, dato que corresponde al costo
financiero en caso de realizar la propuesta con fondos ajenos; es decir, prestadas por
entidades bancarias.

En el caso de la propuesta debido a que el costo de la misma es de $ 4.800,00
USD, se realizara con RP recursos propios y deuda, por lo que al calcular el costo de
oportunidad es de 11,75%. La formula aplicada es: Costo de oportunidad (k) =
(%RP x CRP) + (%RA X TAR X (1- T) +I.

Tabla 35
Célculo del Costo de Oportunidad de la Inversion en la Propuesta

CALCULO DEL COSTO DE OPORTUNIDAD

RP (recursos propios) 35%
I (inflacion) 3,38%
TRP (tasa referencial pasiva mas alta del

mercado) 6,00%
CRP (Costo de recursos propios= TRP+I) 9,38%
RA (recursos ajenos) 65%
TAR (tasa activa referencial ) 10,03%
T (imptos) 22%
(%RPXTRP) 3,28%
(1-7) 99,78%
(%RAXTAR) 6,52%
TLR=(%RA x TAR x (1- T) 6,51%
K= 11,75%

Nota. Tomado de “Informacion estadistica mensual”, por Banco Central del Ecuador,
2015 y célculos basados en informacién de la compafiia Transturpetrel Cia. Ltda.

Evaluacién de la factibilidad Financiera de la propuesta
Valor Actual Neto

El Valor Actual Neto (VAN) es un indicador financiero que mide los flujos
de los futuros ingresos y egresos que tendrd la presente propuesta, con el fin de
determinar, si luego de descontar la inversién inicial, queda utilidad para los

inversionistas. (Fernandez, 2007)
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En el caso del presente estudio el VAN se calculé tomando como referencia
los flujos de efectivo para evaluacion de proyecto desde el afio 1 afio al 5, a una tasa
de descuento o costo de oportunidad para evaluacion del proyecto del 11,75% dando
un VAN de $ 223.064,45 USD, lo que significa que al ser un VAN positivo la

presente propuesta financieramente es factible.

Tasa Interna de Retorno de la Inversion

La Tasa Interna de Retorno de la inversién, indicador financiero conocido con
las siglas TIR, que determina el retorno porcentual de la inversion. Para la presente
propuesta la tasa interna de recuperacion de la inversion es de 138,39%, porcentaje
que supera a la tasa de evaluacion minima esperada del proyecto, por lo cual se

afirma que es financieramente factible.

Periodo de recuperacion de la inversion

El proyecto es factible puesto que la inversion de la propuesta se recupera por
debajo del tiempo estimado de proyeccion del proyecto que es de cinco afios, como
se observa en el flujo de efectivo.
Tabla 36
Periodo de recuperacion de la inversion

PERIODO DE RECUPERACION DE LA INVERSION
CALCULO DEL TIEMPO DE RECUPERACION EN FLUJOS QUE NO SON
IGUALES

ANOS F.F.D.

Valor
recuperado

51.037,00
69.084,04 18.047,04
73.113,59
76.412,37
79.748,47
83.357,24

a b~ wNDEFE O

Para la determinacion del periodo de recuperacion se ha realizado una regla
de tres simple en la que se establece la relacién, siguiente:
Si en 365 dias se recuperan $ 69.084,04 USD, la inversion inicial que es de

$51.037,00 USD, se recupera en 270 dias que representan 9 meses.

51.037,00=100 270
x= = = 9 meses
69.084,04 30
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Conclusiones

Una vez concluido el proceso de investigacion y elaboracion de la propuesta para

mejorar la situacion actual de la compafila de transporte terrestre turistico

Transturpetrel Cia. Ltda., ubicada en la provincia del Archipiélago de Colén, Cantén

San Cristobal, se pudo llegar a las siguientes conclusiones:

La Isla San Cristdbal al igual que todo el Archipiélago es megadiverso, en él
se pueden encontrar especies endémicas que no existen en otros parajes
naturales, por lo que se ha convertido en Patrimonio Natural de la Humanidad
y en uno de los atractivos turisticos mas importantes a nivel mundial.

La Isla San Cristobal a pesar de no poseer gran tamafio posee atractivos
turisticos especificos y diversos siendo uno de los sitios mas visitados del
Archipiélago, los datos estadisticos revelaron que aproximadamente el 70%
de los visitantes a la Isla son extranjeros, estos dos aspectos mencionados han
hecho que el estilo de vida de las personas del lugar se sustente en ingresos
primarios originados de Notas turisticas.

La movilidad se ha convertido en una problematica local, debido a la
expansion de servicio de transporte terrestre por medio de camionetas doble
cabina que atienden a propios Yy visitantes, sin respetar normas técnicas como
es atencion especifica, asesoria e informacion de la isla a los turistas e
inclusive inseguridad para ellos.

Se pudo concluir que existe transporte interno en la Isla pero es de menor
calidad, con relacion a lo ofertado por Transturpetrel, y en tal circunstancia la
competitividad es menor.

Por esta razén en el 2010 surge la necesidad de crear una compafiia de
transporte con un valor diferenciador, pensando en el turista y en su
comodidad. Es asi, que nace un transporte que incorpore mayor capacidad, a
mejores precios, personalizado con rutas especificas a cada uno de los sitios
de la Isla a los cuales se requiere acceder via terrestres.

La compafiia Transturpetrel Cia. Ltda. al ser relativamente joven su curva de
experiencia no ha permitido se explote en un 100% las capacidades de sus
recursos, es asi que actualmente se esta trabajando Unicamente tres veces por

semana en las rutas turisticas, sean a medio tiempo o a tiempo completo. Y se
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estd atendiendo, a los cruceros y operadoras turisticas que requieren un
transporte con las caracteristicas de Transturpetrel.

En el ambito tecnoldgico se evidencia la carencia de ellos en los servicios
proporcionados a los turistas. Pues no posee pagina web para mantener a los
turistas informados y promocionar los servicios, el manejo de redes sociales
es basico, y sobre todo no existe comunicacion de las unidades con el centro
de servicios de Transturpetrel, lo cual ha generado problemas cuando existen
problemas con los automotores o con visitantes.

El analisis interno revel6 que si bien es cierto la compafiia Transturpetrel Cia.
Ltda. es de carécter familiar y los cargos directivos se encuentran distribuidos
entre ellos, dejan en evidencia una curva de experiencia menor, mas no asi
importante, debido a que nacieron en la Isla y durante toda su vida han estado
en contacto con las actividades turisticas de la zona, por lo que conocen la
zona e inclusive manejan el inglés como segunda lengua con fluidez, lo cual
permite una mejor interaccién con los turistas que en su mayoria son
extranjeros.

La debilidad se evidencia en la falta de conocimiento de temas de
organizacion empresarial y administracion de recursos, por lo que los
recursos se encuentran subutilizados. Por lo que es importante definir
aspectos empresariales que permitan aprovechar los recursos de la compafia
Transturpetrel Cia. Ltda. de menor manera.

La falta de conocimiento administrativo se ha visto evidenciado en la baja
rentabilidad que han estado revelando los estados financieros de
Transturpetrel.

Financieramente se concluye que la propuesta de mejoras organizacionales
para la empresa de transporte terrestre turistico Transturpetrel, es totalmente
factible, pues presenta un VAN positivo de $223.064,45 USD. y una TIR del
proyecto es de 138,39%, superior a la tasa de oportunidad del 11,75%, por lo
tanto es factible el proyecto y su periodo de recuperacion es de 270 dias, es

decir 9 meses.
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Recomendaciones

Una vez analizados los resultados de la presente investigacion, se recomienda

que la compafiia Transturpetrel Cia. Ltda. aplique todos y cada uno de los planes

operativos propuestos, a fin de mejorar la calidad de sus servicios, trabajar con

responsabilidad social corporativa, y reorganizar su sistema administrativo, de

marketing y ventas, a fin de optimizar recursos, trabajar en un 100% de su capacidad

operativa y generar rentabilidad. Para el efecto, se recomienda de manera especifica

que:

Se brinde informacion a turistas nacionales y extranjeros, sobre la
importancia del respeto al ecosistema de la Isla y la compafiia Transturpetrel
debe realizar acciones de Responsabilidad Social Corporativa, que involucre
no solo al cliente sino a los residentes de las islas, sean estas personas
naturales y juridicas; mediante el conocimiento de la Ley y dar fiel
cumplimiento a ella, pues de manera especifica esta procura la conservacion
de las reservas biosferas de la zona y precautela la seguridad de los
residentes, bajo los principios de conservacion y del Buen Vivir.

La compafiia Transturpetrel en fiel cumplimiento a la ley y calidad en el
servicio, debe dotar a sus colaboradores de los conocimientos basicos
pertinentes para desarrollar esta actividad enfatizando en el cuidado,
preservacion del medio ambiente, respeto del ecosistema y concienciacion de
un estilo de vida corporativo equilibrado.

La compafiia Transturpetrel debe cumplir con las normativas de transito y
mantenimiento de sus vehiculos, asi como aspectos técnicos indicados en la
ley.

Los avances tecnoldgicos generan la aparicién de modificaciones en los
productos y en el estilo de servicios en el &mbito turistico, entregados a los
clientes, es asi que empresas de servicios como Transturpetrel, Cia. Ltda.,
por lo que se recomienda que la compafia en estudio implemente sistemas
tecnoldgicos como medios para estar mas cerca de sus clientes y mejoren su
nivel de comunicacion, de manera especifica se cree una pagina Web y se

administre de mejor manera las redes sociales.
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e Se recomienda que las unidades tengan un sistema de comunicacion a través
de radiofrecuencia para solventar problemas inesperados y dar un mejor
servicio a los turistas.

e Se implemente el sistema de marketing y difusion propuesto, a fin de captar
mayor cantidad de clientes y se pueda laborar todos los dias de la semana,
mejorando el uso de recursos y evidentemente mayor rentabilidad.

e En definitiva, se recomienda se realice la propuesta puesto que es

financieramente factible.
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APENDICE

Apéndice 1. Entrevista Gerente Propietario

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE ESPECIALIDADES COMPANIA CIA. LTDA.RIALES
CARRERA DE ADMINISTRACION DE COMPANIA CIA. LTDA.S
TURISTICAS Y HOTELERAS.

ENTREVISTA
Dirigida:
Gerente General compafia Cia. Ltda. Transturpetrel
Finalidad.
e Conocer aspectos de estructura organizacional, financiera y de constitucion
de la compaiia Cia. Ltda. de transporte terrestre turistico Transturpetrel,
ubicada en la Isla San Cristobal.

Banco de preguntas:

¢Como fue el inicio y cdmo surgid la idea de negocio de Tranturpetrel?
¢Cual es el capital de inicio, crédito o capital propio?

¢ Cual fue su sistema de operacion inicial? ;Se ha expandido?

¢ Cudles fueron sus clientes, cuél fue su grupo objetivo?

¢De qué manera se ha conformado la junta general de accionistas de
Transturpetrel. Cia. Ltda.?

6. ¢Con qué permisos de operacién funciona actualmente?

7. ¢Bajo qué figura legal se encuentra la constitucion de la compafiia?

8. ¢Lacompafiia cuenta con personas contratadas?

9. ¢Con qué proposito usted constituyo esta compafiia?

10. (Como desea verse de aqui a diez afios?

11. ;Sus contratos o ventas son de contado o a crédito?

12. ;Posee un sistema de control de ingreso de dinero?

13. ¢Se lleva un control post venta?

14. ;Cuales con sus clientes actuales?

agsrwbE



Apéndice 2. Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE ESPECIALIDADES COMPANIA CIA. LTDA.RIALES
CARRERA DE ADMINISTRACION DE COMPANIA CIA. LTDA.S
TURISTICAS Y HOTELERAS.

Dirigida:
Turistas Nacionales e Internacionales que visitan la Isla San Cristdbal
Finalidad.

e Identificar la demanda de servicio de transporte terrestre turistico,
especializado, organizado con una ventaja competitiva de recibir servicio
personalizado y de Catering a los diferentes sitios turisticos de la Isla San
Cristobal.

Instrucciones:

e Lea detenidamente cada uno de los items, y responda marcando una X sobre
la linea de la respuesta que considera conveniente.

Datos Informativos:

o Sexo:
Masculino
Femenino;

o Origen:
Nacional:
Internacional:

o Edad:
Menos de 18 afos
De 18 a 24 afios
De 25 a 34 afios
De 35 a 44 afos
De 45 a 54 afios
De 55 a 64 afios



Maés de 65 afios
Indicador: Oferta turistica:

1. ¢Cuales son los servicios turisticos que usted requiere cuando llega a un lugar de
visita?
a. Alojamiento
b. Alimentos y bebidas
c. Transporte terrestre

d. Esparcimiento

(casinos, discotecas, entre otros)

2. ¢Le gustaria contratar un servicio de transporte personalizado, con la ventaja
competitiva de servicios de Catering?
Si

No

3. ¢Cual de los siguientes servicios adicionales le gustaria que contenga la oferta de
transporte terrestre turistico?
a. Servicios de Catering
b. Primeros auxilios

c. Otros: (especifique)

4. ¢Cuéndo usted recibe el servicio de transporte terrestre turistico, que aspecto
observa que le da seguridad para regresar?
a. Limpieza
b. Seguridad
c. Sistema de control de riesgos

d. Otros (especifique):




Indicador: Promocion y publicidad

5. ¢Qué medio publicitario usted utiliza para conocer el de los servicios de
transporte terrestre turistico?

a. Avisos publicitarios (por internet)

b. Tripticos

c. Operadora de turismo

6. ¢Cuando usted elige el servicio de transporte terrestre turistico, que servicios le
motivan para su contratacion?

a. Calidad en la atencién al cliente
b. Rapidez en el servicio

c. Precios

d. Otros (especifique):

Indicador: Capacidad de pago

7. ¢Cuénto estd usted dispuesto a pagar por los servicios de transporte turistico
terrestre?

Entre $ 20,00 a $ 30,00

Entre $ 31,00 a $ 40,00

Entre $ 41,00 a $ 50,00

Mas de $ 50,00

Indicador: estrategia de marketing

Pregunta:

8. Durante el proceso de adquisicion de servicios de transporte terrestre turistico,
cuéles son los inconvenientes mas notorios que se le han presentado? (Seleccione
una o varias opciones)

Falta de puntualidad

Variacion del precio

Vehiculos en mal estado

Atencion inadecuada

Mayor numero de pasajeros

Otros (especifique)




9.

10.

¢De gqué manera usted prefiere recibir informacion sobre el servicio de transporte

terrestre turistico de la isla?

a.
b.
C.
d.

Flayers
Redes sociales
Pagina Web

E- mail

Si en la pregunta anterior eligio redes sociales, ¢en cual de ellas prefiere recibir

ofertas del servicio de transporte terrestre turistico?

a.
b.

C.

Facebook

Twitter

Whatsapp

Otro: especifique

GRACIAS POR SU COLABORACION
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