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RESUMEN EJECUTIVO

La agencia de viajes Damari Tour S.A comenz0 sus actividades mediante la idea de un
emprendimiento en el afio 2002 en el sur de Quito, empezaron como una compafiia de
transportes de turismo, realizando transfer desde el aeropuerto de UIO hacia cualquier
parte de la ciudad, en la actualidad brinda servicios de una agencia de viajes, ofertando

paquetes turisticos dentro y fuera de la ciudad.

Damari Tour durante este tiempo ha estado creciendo y dandose a conocer con una
acogida considerable hacia los clientes que han utilizado los servicios de la agencia de
viajes, teniendo experiencias por lo cual al momento de vacacionar toman en cuenta a la

agencia de viajes.

Durante el proceso de la empresa ha logrado tener clientela frecuente pero sus procesos
comerciales son insipientes por lo cual se ha visto perjudicado, y por lo tanto
realizaremos un manual de procesos que contenga los correctos procedimientos al
momento de armar un nuevo paquete para que sea ofertado al publico realizando los
estudios respectivos para obtener costos reales de cada servicio que ofrece la agencia de

viajes Damari Tour.

La agencia de viajes sabe que necesita procesos comerciales para que su empresa surja y

puedan ir incrementando mas paquetes turisticos.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCESOS COMERCIALES PARA LA
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ABSTRACT

The travel agency Damari Tour SA started its activities through the idea of an enterprise
in the year 2002 in the south of Quito, they started as a company of transport of tourism,
making transfer from the UIO airport to any part of the city, in the present offers

services of a travel agency, offering tourist packages inside and outside the city.

Damari Tour during this time has been growing and making itself known with a
considerable welcome towards the clients that have used the services of the travel
agency, having experiences for which at the time of vacation take into account the travel

agency.

During the process of the company has managed to have frequent customers but their
business processes are incipient which has been impaired, and therefore we will make a
process manual that contains the correct procedures when assembling a new package to
be offered to the public conducting the respective studies to obtain real costs of each

service offered by the Damari Tour travel agency.

The travel agency knows that you need business processes so that your company

emerges and can increase more tourist packages.
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INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion propone un manual de procesos
comerciales para la agencia de viajes DAMARI TOUR S.A, después de realizar un
andlisis sobre la problematica en el area comercial por no contar con procesos que son

necesarios para ejecutar de mejor manera los procesos comerciales.

En el primer capitulo se describen los antecedentes, estos seran de ayuda eficaz
en el desarrollo del proyecto en el cual se desarrolla el problema central y la
justificacion del porqué se realizara el proyecto, ademas se identificara las fuerzas

bloqueadoras e impulsadoras.

En el segundo capitulo se identificara a las personas o lugares que seran
beneficiarios del proyecto ya sea de manera directa o indirectamente en un porcentaje

equilibradamente.

El tercer capitulo se analiza las causas y efectos que se obtendré al realizar el
proyecto de investigacion tomando en cuenta las fuerzas bloqueadoras y el problema

central.

En el cuarto capitulo se analizara el impacto y la factibilidad de lograr que el
tema propuesto sea eficaz y de utilidad para la agencia de viaje Damari Tour, tomando
en cuenta la factibilidad técnica, financiera, social y politica. Ademas, se analizara el
impacto que causara al ejecutar el proyecto, se realizara el diagrama de estrategias que

contiene el estudio previo del tema central, analisis de mercado y propuesta.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCESOS COMERCIALES PARA LA
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En el quinto capitulo se colocara la propuesta del proyecto, tabulando las

encuestas y colocando las herramientas que se utilizara.

En el sexto capitulo se realizara cuadros de costos de toda la realizacion del

proyecto de titulacion, hasta la obtencion de manual.
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CAPITULO I

Antecedentes

Implementacion de un manual de procesos comerciales para la agencia de viajes Damari
Tour S.A ubicada en la provincia de Pichincha, canton Quito, parroquia La Magdalena

con la finalidad de mejorar los productos que ofrecen.

Esta es una empresa gque labora como una compafiia de transporte y ha tenido la
iniciativa de laborar como una agencia de viajes, ademas cuenta con convenios de
empresas internacionales para vender tours y obtener mas clientela, pero los procesos

comerciales son incipientes para lo cual realizaremos el manual.

Tema: Gestion por procesos

Autor: José Antonio Pérez Fernando de Velasco

Institucion: Universidad Central Del Ecuador

Afio: 2012

Conclusion: En este libro proporciona informacion como se obtiene una gestion de
calidad basandonos en la evolucion constante en el mercadeo como desarrollar una
correcta organizacion de cada area tomando en cuenta la causa y efecto del producto que

va a ser ofrecido al cliente, para obtener un producto de calidad se debe pasar por un
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proceso el cual debe estar marcado por la eficacia de los empleados. La informacion
sobre el control y la mejora para tener un valor afiadido asi mismo teniendo una correcta

planificacion estratégica por parte de la empresa.

Tema: Administracion de servicios turisticos: promocion y venta

Autor: Cabarcos Novas, Noelia

Institucién: Cogota Ediciones de la U

Afo: 2011

Conclusién: Este libro dice que los procesos administrativos y la gestion interna que
realizan antes de introducir un producto a la venta, para lo que se tomaria en cuenta

cuales son los procedimientos para llegar a entregar un producto de calidad, mediante
autoevaluaciones de los mismos dentro de la oferta y la demanda turistica, se analizan
los productos y servicios turisticos que ofertan las agencias de viajes dentro de un pais

para llegar a la aceptacion de clientes nacionales e internacionales.

Tema: Marketing Turistico

Autor: Escobar Antonio, Gonzales Yolanda

Institucion: UDLA

Afo: 2011

Conclusion: Este libro dice que las estrategias de marketing van desde la creacién de un

producto o servicio turistico para luego identificar las técnicas adecuadas para la
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promocion del mismo, se identificara el marketing mix y sus elementos para la
promocion de los productos turisticos, haciendo un estudio previo de cada uno de los

productos segln la necesidad de los posibles clientes, la informacion que brinda

para poder obtener nuevas herramientas para sacar a flote y obtenga una mejor

rentabilidad cada producto.

Tema: Las Agencias de Viajes.

Autor: Ballesteros Coello Xavier Aurelio

Institucion: Universidad de Guayaquil

Afio: 2012

Conclusion: Este proyecto nos brinda informacion de como identificar estrategias
comerciales y poder realizar modificaciones, identificar clientes potenciales y tacticas
adecuadas para satisfacer las necesidades de los clientes. Disefiando técnicas de
mercadeo que conlleven a la rentabilidad de la empresa incrementando ventas de los

productos y servicios turisticos que ofrecen las agencias de viajes.
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Tema: Agencias de Viajes organizacion y operacion
Autor: Acerenza Miguel Angel

Institucion: Trillas

Afo: 2014

Conclusién: La informacidn sobre como contribuyen las agencias de viajes en
desarrollo en el turismo, ademas que nos daran directrices sobre cuéles son los requisitos
que se necesita para llevar a un correcto funcionamiento de una agencia de viajes, como
se lleva a cabo la organizacion en cada area para asi tener mejores resultados y de esta
manera brindar un servicio diferenciado y un buen producto que el turista pueda

recomendar. (Acerenza, 2014)

Conclusion:

En los libros se recolectara la informacion para encontrar la solucion al
problema que se plantea en la empresa DAMARI TOUR S.A, toda la informacién

recolectada contribuira en el desarrollo del proyecto.
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1.01 Contexto

Historia del turismo en Ecuador

En Ecuador su agradable clima, la cultura y todos los recursos naturales que
ofrece han sido el factor para que los turistas lo elijan como destino turistico. En
la década de los 40 la primera aerolinea doméstica fue SEDTA (Servicios
Ecuatorianos de Transportacion Aérea) de origen Aleman. PANAGRA fue la
primera empresa en realizar vuelos entre Quito, Cuenca, Guayaquil, Manta, Loja
y Esmeraldas, su paquete promocional fue el paquete turistico de 21 dias por
Sudamérica que incluia a Ecuador. PANAGRA fue la empresa que impulso al
resto de empresarios para crear a la primera agencia de viajes en Ecuador
Ilamada Ecuadorian Tours en 1947. En el gobierno de Galo Plaza Lasso en 1948-
1952 se dio la primera promocién oficial de turismo, creando la primera oficina
la cual creo una caravana de llevar folletos y artesanias tipicas de Ecuador a
Estados Unidos. Gracias al apoyo brindado en ese gobierno, se abre Metropolitan
Touring en 1950 y Tutismundial en 1956. Estas dos empresas conjuntamente
crean el hotel Quito siendo el primer lugar de lujo, administrado por una cadena

internacional. (Echeverria Ana, 2006, pags. 9,10)

Turismo en Ecuador

El boletin mensual del ministerio de turismo dice que:

La informacion general sobre las llegadas de extranjeros al Ecuador, las salidas

de ecuatorianos al exterior; asi como también los principales mercados turisticos
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al Ecuador y los principales destinos de los ecuatorianos. Adicionalmente,
incluye datos de balanza turistica y la posicion del turismo en la economia

ecuatoriana. (MINISTERIO DE TURISMO, 2017, pag. 1)

La tabla registra el nimero de extranjeros que visitaron el pais y su respectiva variacion

respecto al mismo periodo del afio anterior.

Tabla 1
Afio
Mes 2016 2017 % Var YoY
Septiembre 98.733 120.234 21,78%
Octubre 121.028 134.915 11,47%
Sub Total 219.761 255.149 16,10%

Elaborado por: Anuarios de Migracién Internacional — INEC,

Ministerio del Interior

El turismo en Ecuador ha mejorado segun el MINTUR y segun sus tablas
mensuales ha incrementado en un 21,78% en el afio 2017 a diferencia del afio 2016, lo
cual podriamos decir que el turismo ha obtenido un incremento favorable para las

agencias de viajes en Ecuador.

El proyecto de chérter internos cuenta con el respaldo del Ministerio de Turismo.
La entidad estatal apoya con la promocién en el portal Viaja Primero Ecuador y
en las Islas Viaja Primero Ecuador, que estan ubicadas en centros comerciales de
distintas ciudades. Segun el Ministerio, las empresas turisticas que estan
comercializando esta propuesta tienen una vasta experiencia en la operacion y

comercializacion de este producto. (Maldonado, 2015, p.10).
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Turismo en Pichincha

El turismo que se realiza en Pichincha puede ser: turismo de aventura, turismo
arqueoldgico, turismo médico salud, ecoturismo, agroturismo, turismo religioso, entre
otros. En Pichincha existe una gran cantidad de agencias de viajes sin embargo en Quito
Se encuentra su gran mayoria, que ofertan paquetes de tanto nacionales como

internacionales.

El Ministerio de Turismo menciona que “Se invit6 a los empresarios turisticos de
Pichincha, para formar parte del Segundo Encuentro Empresarial de Turismo Interno
que se realizé en el mes de abril del 2013, en la ciudad de Quito”. (Maldonado, 2015),

parr.5

El objetivo gque tuvo el encuentro empresarial fue para que el turismo dentro del
Ecuador sea mas rotativo ya sea de costa a sierra, de sierra a amazonia, y viceversa entre

cada una de los regiones de Ecuador.

Agencias de viajes al sur de Quito

Al sur de Quito existen muy pocas agencias de viajes sin embargo algunas
agencias ofertan paquetes turisticos nacionales e internacionales. Una de las agencias de
viajes esta localizada en el Quicentro sur, llamada VIAFA esta agencia vende tickets

aéreos y reservas en Decameron.

Segun Stagnaro, dice que “Los manuales de procedimientos son un material
imprescindible para los empleados de las distintas areas o dependencias de la

organizacion, ya que ellos necesitan recurrir a su lectura para saber el modo en que
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deben ejecutar las tareas a su cargo. En consecuencia, la frecuencia de lectura suele ser

diaria.” (Danaiela Stagnaro, 2012, pag. 137)

“Normalmente, salvo raras excepciones, el funcionamiento de una Agencia de Viajes se
rige por disposiciones gubernamentales que otorgan autorizacion para el

funcionamiento, previo cumplimiento de ciertos requisitos.” (Acerenza, 2014, pag. 281)

Ademas dice que las agencia de viajes, para poder vender los servicios brindados por un
determinado prestador, sea éste un transportista, un hotelero, un restaurante o una
agencia de alquiler de automoviles, necesita poseer cierta certificacion o autorizacion,
puesto que sus relaciones se rigen por acuerdos comerciales que llevan implicito un

hecho juridico. (Acerenza, 2014, pag. 281)

Tipos de servicios brindados por una agencia de viajes

Pasando ya a considerar lo relacionado con los servicios brindados, puede decirse que

una Agencia de Viajes presta los siguientes tipos de servicios:

a) Informacion y asistencia al publico y a sus clientes;

b) Venta de servicios sueltos, y

¢) Venta de servicios organizados. (Acerenza, 2014, pag. 287)

José Pérez menciona en el libro que "Gestion™ y "proceso™ son dos términos, con
frecuencia topicos, que hay que comprender para que el sistema de calidad sea una

eficaz herramienta de gestion para todos. Entonces, es facil sentirse comodo con los
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requisitos de los modelos de gestion de la calidad y excelencia empresarial. (Pérez,

2012, pag. 30)

Entre las agencias existen dos formas de contabilizar los ingresos, considerando
como ingreso sélo el conjunto de comisiones que percibe la agencia por los distintos
servicios prestados, o incluyendo en la cifra de ingresos el importe total del servicio, es
decir, el precio de venta del mismo. Este manual pretende, de forma clara y sencilla,
aproximar al lector a los procesos econdmico-administrativos en las agencias de viajes.

(Cabarcos, 2006, pag. 132)

La informacién recopilada sera parte fundamental para la realizacion del manual
de procesos comerciales para la agencia de viajes DAMARI TOUR S.A que tiene como

finalidad mejorar los productos y servicios que ofrece la empresa.

DAMARI TOUR S.A, inicia sus actividades en el afio 2012 como una compafia
de transporte turistico, incorporando a su equipo de trabajo socios con taxis, busetas,
microbuses y buses, con los cuales realizaban transfer (Actividad consistente en
transportar al cliente desde un medio de transporte a otro, o desde el hotel a un medio de
transporte o viceversa.) dentro y fuera de la ciudad. Con el pasar del tiempo surge la
idea de iniciar una agencia de viajes en el sur de Quito, creando paquetes de viajes
dentro de la ciudad, ademas asociandose con dos empresas internacionales a las cuales

ofrecen los servicios de transfer desde el aeropuerto de Quito hacia su destino.
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Justificacion

El presente proyecto sera desarrollado debido a las necesidades que tiene la
agencia de viajes DAMARI TOUR S.A de mejorar en la comercializacion de sus
paquetes turisticos para obtener un mejor control y calidad de los procesos
comerciales al momento de ofertar sus paquetes turisticos, brindando un servicio de
calidad al cliente.

La investigacion se realizara con la ayuda de encuestas, que seran realizadas
a las personas particulares y a clientes para que den su opinion para que este servicio
sea de calidad y siga evolucionando de acuerdo a nuevas tendencias en el mercado
y pueda ofrecer servicios eficaces sin obtener pérdidas y mas bien incrementando
sus ventas y seguir implementando nuevos lugares para vacacionar.

Con la creacion del manual de procesos comerciales, se fortalecera la
empresa obteniendo resultados favorables al momento de ejecutar el manual de
procesos comerciales hacia las ventas, con mejores pasos al momento de crear
nuevos paquetes turisticos y estos obtengan acogida del consumidor y la agencia de
viajes Damari Tour obtenga ganancias por la incrementacion de productos.

En conclusién el manual de procesos comerciales al momento que sea
ejecutado debera arrojar resultados que sean positivos y obtengan una mejor acogida

en el mercado.
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1.02 Definicion del problema central (Matriz T)

¢ Qué es el problema central?

Es el que define el problema que afecta a un lugar o cierto grupo de personas, para dar
una solucién a corto o largo plazo, estos son una solucién que se le dara al problema
directamente o atreves de terceras personas. Uno de los errores es plantear un problema
equivocado es por ello que se debe tener en cuenta cual es el verdadero problema para

para poder solucionarlo. (CEMPRO, 2011, pag. 1)

¢Qué es la Matriz T?

La Matriz T es en la cual se va a colocar el andlisis sobre el problema central de
la investigacion y las soluciones que se va a proponer, en esta etapa se va a ejecutar este

es el inicio de la investigacion.

Tabla 2

Escala
1 Baja
2 Medio Baja
3 Medio
4 Medio Bajo
5 Alto

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: Esta tabla de escalas ha sido elaborada para medir la intensidad del
problema y la solucidon en el desarrollo del proyecto y se utilizara para analizar la matriz

de fuerzas T.
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Tabla 3
Matriz de Analisis de Fuerzas T
Problema Agravado Problema Central Problema Resuelto
Escasos conocimientos Inadecuado manejo en los Implementacion de un
técnicos sobre procesos procesos comerciales en la manual de procesos
comerciales en la agencia | empresa DAMARI TOUR S.A comerciales para la
de viajes DAMARI TOUR agencia de viajes
S.A DAMARI TOUR S.A
Fuerzas impulsadoras I PC I PC Fuerzas bloqueadoras
-Promocién de productos 5 4 4 5 -Poca promocion de
mediante redes sociales productos
-Mayor publicidad de la -Poca publicidad de la
empresa DAMARI TOUR |4 3 3 5 empresa DAMARI TOUR
S.A mediante flyers, S.A
volantes.

-Implementacion

Estrategias de marketing, |4 3 3 4 -Pocas estrategias de
mediante promociones y marketing
descuentos

-Ejecucion de politicas de
la empresa como el

reglamento interno de la 4 3 3 5
empresa

-Improvisacion en la
ejecucion de politicas de la
empresa

- Mejor oferta de productos

q . 5 4 4 5

creando estrategias y - Baja oferta de productos
convenios con distintos de la empresa

lugares y atractivos

turisticos.

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En la Matriz T, se identifica el problema agravado que es escasos
conocimientos técnicos sobre procesos comerciales en la empresa DAMARI TOUR
S.A, reconociendo el problema agravado identificamos el problema central que es el

inadecuado manejo en los procesos comerciales en la empresa, a estos dos problemas le
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proponemos una solucién que seria la implementacion de un manual de procesos

comerciales para la empresa Damari Tour S.A.

Las fuerzas bloqueadoras son las que no permiten a que la empresa obtenga total
rentabilidad al publico estas son: poca promocion de productos, poca publicidad de la
empresa DAMARI TOUR S.A, pocas estrategias de marketing, improvisacion en la
ejecucion de politicas comerciales, baja oferta de productos de la empresa, para cada
uno de estos tenemos las fuerzas impulsadoras las cuales contribuiran para el desarrollo

del proyecto.

Las fuerzas impulsadoras son: promocion de productos mediante redes sociales
incrementando publicaciones de los productos y servicios turisticos que ofrece la
empresa Damari Tour S.A en la pagina de facebook. Mayor publicidad de la empresa
mediante flyers, volantes, entregandolos en los principales centros comerciales con su
respectiva autorizacion o donde haya mas afluencia de publico. Implementando
estrategias de marketing, mediante promociones y descuentos, realizando paquetes los
cuales se puedan ofertar en fechas especiales. Ejecucion de politicas comerciales como
el reglamento interno de la empresa, cumpliendo cada una de las politicas que la
empresa ha dispuesto y estas deben cumplirse. Mejor oferta de productos creando
estrategias y convenios con distintos lugares y atractivos turisticos realizando un estudio

de campo y llegando a un acuerdo con hoteles, restaurantes y atractivos turisticos.
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CAPITULO 11

2.00 Anélisis de involucrados
2.01 Mapeo de Involucrados.

Involucrados directos

Socios de Investigador Propietario La empresa Los Guias
la empresa sdela DAMARI
empresa TOUR S.A

Implementacién de un manual de procesos comercial
para la empresa DAMARI TOUR S.A

Involucrados indirectos

Locales
comerciales
de cada zona

Mapeo de Involucrados
Elaborado por: Belén Taco

Prestadores
de servicios

GAD de
cada zona

Analisis: Se colocara a todos los involucrados que gracias a esta investigacion
seran los beneficiaros ya sean directos o indirectos, manteniendo ingresos considerables

para cada uno e impulsando el turismo en el Ecuador, con precios justos y una mejor

demanda de mercado.
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2.03 Matriz de Analisis de Involucrados

Tabla 4
Porcentaje de Involucrados

Involucrados Directos Indirectos %
La empresa DAMARI X 20

TOUR S.A

Los guias
X 13
Propietario de la empresa
X 12
Socios de la empresa

X 11

Investigador
X 10

MINTUR

X 8

Los turistas
X 7

Prestadores de servicios
X 6
Comerciantes
X 9
GAD de cada zona
X 4
100%

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: Se observa el porcentaje que cada involucrado se beneficiara al culminar

el proyecto gue se realizara mediante investigacion y de una o de otra manera seran

beneficiarios ya sea directa o indirectamente ya sea en un porcentaje mayor 0 menor.
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Tabla 5
Matriz de Involucrados
INTERESES
SOBRE EL
ACTORES | proBLEMA | PROBLEMA | RECURSOS | INTERESES | CONFLICTO
INVOLUCR | CENTRAL S MANDATOS Y | SOBRE EL S
ADOS PERCIBIDO | CAPACIDADE | PROYECTO | POTENCIAL
S S ES
La agencia | Una mejor Baja Reglamento Mejorar las La empresa
de viajes comercializac | demanda de |general de estrategias Damari Tour
DAMARIS |i6n de sus clientes. actividades de marketing | no tenga
TOUR S.A | productos, turisticas. para darse a |acogida por
mediante conocer en el | las personas.
publicidad en Art. 77.- mercado
ferias, redes Definicion.- como
sociales. Son agencia de
consideradas | yjajes.
agencias de
viajes las
compaiiias
sujetas a la
vigilancia y
control de la
Superintenden
cia de
Compafiias, en
cuyo objeto
social conste el
desarrollo
profesional de
actividades
turisticas,
dirigidas a la
prestacion de
servicios en
forma directa o
como
intermediacion,
utilizando en
Su accionar
medios propios
o de terceros.
Los guias |Incrementar | Menor Reglamento Mejorar e Quedarse sin
sus guianzas |ingreso general de implementar |empleo
con grupos econdémico actividades mas rutas
de personas
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ya sean turisticas.
instituciones
0 grupos de Art. 118.-
personas, Guias
mediante profesionales
convenios de turismo.-
con Son guias
empresas e profesionales

instituciones.

de turismo los
profesionales
debidamente
formados en
instituciones
educativas
reconocidas y
legalmente
facultadas para
ello, que
conducen y
dirigen auno o
mas turistas,
nacionales o
extranjeros,
para mostrar,
ensefiar,
orientar e
interpretar el
patrimonio
turistico
nacional y,
procurar una
experiencia
satisfactoria
durante su
permanencia
en el lugar

visitado.

Propietario
sdela
empresa

Mejorar las
estrategias
de marketing
entregando
publicidad de
la agencia de
viajes en
lugares
publicos.

No se ha
tomado en
cuenta la
promocion
antes de
crear la
agencia de
viajes.

El propietario
de la empresa
tiene que
obtener los
permisos.

Ley de turismo

Art. 83.-
Exigencias

Exista
mejoramiento
en sus
procesos
comerciales
para mejorar
Sus ingresos

Que no se
pueda
ejecutar el
manual de
procesos
comerciales
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para los
locales.- Los
locales que se
destinen al
funcionamiento
de agencias de
viajes, no
podran ser
compartidos
con otro tipo
de actividad
econémica
ajenaala
actividad
turistica.
Tendran una
superficie
minima de
treinta metros
cuadrados y
contaran con
los servicios
basicos de luz,
agua, teléfono
y fax, y una
bateria de
servicios
higiénicos,
cuando menos.

Socios de
la empresa

Que puedan
obtener
contratos
fueray
dentro de la
ciudad y
durante mas
tiempo.

Pocas
salidas a
distintos
lugares del
pais

Reglamento de
transporte
terrestre
turistico.

Art. 4.-
TRANSPORTE
TERRESTRE
TURISTICO.-
Se considera
como
transporte
terrestre
turistico a la
movilizacion de
personas que
tengan la

Mejoren las
estrategias
de marketing
para obtener
mejores
contratos

Menos
ingresos
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condiciéon de
turistas o
excursionistas,
en vehiculos
de compainiias
autorizadas a
la prestacion
del servicio de
transporte
terrestre
turistico,
debidamente
homologados y
habilitados por
la Agencia
Nacional de
Transito, para
dirigirse a
establecimient
0s o sitios de
interés
turistico,
mediante el
pago acordado
libremente por

las partes.

Investigad
or

Realizar una
buena
investigacion
y desarrollo,
con la ayuda
de
informacion
gue esta
siendo
recolectada,
con la lectura
de libros,
articulos e
internet.

La falta de
procesos
comerciales
enla
empresa

Cadigo
organico de la
produccion Art.
2.- Actividad
Productiva.- Se
considerara
actividad
productiva al
proceso
mediante el
cual la
actividad
humana
transforma
insumos en
bienes y
servicios
licitos,
socialmente
necesarios y

Cumplir con
los objetivos
propuestos

No culminar
la carrera
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ambientalment
e sustentables,
incluyendo
actividades
comerciales y
otras que
generen valor
agregado.

MINTUR | Mas lugares |Poco interés |Reglamento Capacitacion | Menor
puedan en los general de esalas afluencia de
solventarse nuevos actividades personas que | turistas
por medio del | emprendimie | turisticas. inician sus
turismo, con | ntos. actividades
las Art. 182.- como
promociones Campafias agencias de
que oferte la promocionales. | yiajes
agencia de - El Ministerio
viajes Damari de Turismo
tour S.A a tendra a su
distintos cargo la
lugares del realizacion de
pais. campafias

promocionales
nacionales e

internacionales
, tendientes a
alcanzar la
creacion de la
verdadera
imagen
turistica del
Ecuador a
nivel nacional
e internacional,
a fomentar el
turismo
receptivo, el
turismo interno
y el turismo
social, a
diversificar la
ofertay
propender a la
integracion
nacional.
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hetslera
Los Que existan | No existe Ley de turismo | Tener Desconocimi
turistas | oferta de buenas Art. 30.- Los mejores ento de
productosy |ofertas para |turistas experiencias | nuevos
servicios viajar extranjeros al momento |lugares para
turisticos con gue durante su | de viajar vacacionar.
informacion estadia en el
necesaria del Ecuador
lugar que va hubieren
a ser contratado
visitado, servicios de
mediante alojamiento
tripticos que turistico y/o
cada zona adquirido
debe tener. bienes y los
lleven consigo
al momento de
salir del pais,
tendran
derecho a la
restitucion del
IVA pagado
por esas
adquisiciones,
siempre que
cada factura
tenga un valor
no menor de
cincuenta
dolares de los
Estados
Unidos de
Ameérica US $
50,00.
Prestadore | Que exista Baja Reglamento | Mejorar sus | Menor
s de mayor demanda de general de instalaciones | afluencia de
servicios |afluenciade |turistasy actividades | para sus turistas
turistas en falta de turisticas nuevos
sus hoteles, | profesionaliz clientes
con la acion en Art. 120.-
promocion de | areas Obligacién de
cada lugar o |especializada| @gencias,
un convenio |s en servicio | operadoresy,
con la al cliente prestadores de
agencia de servicios.- Las
viajes. agencias de
viajes, los
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operadores, y
los prestadores
de servicios
turisticos,
contrataran,
para
desempefiar la
actividad de
guias
profesionales,
Unicamente a
quienes
cuenten con la
licencia de
ejercicio
profesional,
otorgada por el
Ministerio de
Turismo.

Comercian
tes

Que existan
mas turistas
en las zonas
menos
conocidas,
con la
promocion y
descuentos
de productos
gue se
realizan en la
zona.

Baja
demanda
comercial por
zonas

Ley de turismo
Art. 1.-

El Cédigo de C
omercio rige la
s obligaciones
de los comerci
antes en sus o
peraciones me
rcantiles, y los
actos y
contratos de
comercio,
aunque sean
ejecutados por
no
comerciantes.
Art. 2.-

Son comercian
tes los que, ten
iendo capacida
d para contrata
r, hacen del co
mercio su prof
esion habitual.

Que no
existan
perdidas en
sus
mercancias

Menor ventas
de sus
productos
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GAD de | Mejor No hay Constitucién | No tienen El GAD de

cada zona |informacion |levantamient dela buena esa zona
sobre los o de Republica del | comunicacion | podria ser
lugares que |informacion Ecuador. entre si reemplazado
no son técnica por otro
aprovechado Art. 238.- proyecto.
S Existiran
turisticament regimenes

e

especiales de
administracion
territorial por
consideracione
s demogréficas
y ambientales.
Para la
proteccion de
las areas
sujetas a
régimen
especial,
podran
limitarse dentro
de ellas los
derechos de
migracion
interna, trabajo
o cualquier
otra actividad
gue pueda
afectar al
medio
ambiente. La
ley normara
cada régimen
especial.

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla se observa de qué manera cada uno de los actores

involucrados, ya sean directos o indirectos se beneficiara del proyecto, como la agencia

de viajes que no ha tenido establecido los procesos comerciales para que esta obtenga

mejor clientela, ademas que se interesa en que el proyecto sea factible y con las
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estrategias de marketing adecuadas para que puedan llegar al publico en general y de

esta manera la agencia de viajes no llegue a el cierre de sus oficinas.

Los guias tienen interés en incrementar sus guianzas ya que han obtenido menos
ingresos en esta area, conjuntamente con los propietarios de la empresa deben
incrementar rutas en los cuales los turistas se sientan interesados en los servicios de los
guias. Los propietarios de la empresa deben obtener los permisos correspondientes para
el funcionamiento de la empresa. Deben realizar publicidad que sea atractiva de la
agencia de viajes ya que esto no se ha tomado en cuenta al momento de la creacién de la
misma, para lo cual necesitan implementar procesos comerciales y de esta manera el

publico tenga interés en los productos y servicios que brinda la agencia de viajes.

Los socios de la empresa (transportistas) tienen interés en el proyecto porque
pueden obtener contratos de larga duracion a diferentes destinos de Ecuador y de esta

manera incrementar sus ingresos econoémicos.

El investigador realizara la recoleccién de informacion para llevar a cabo el
proyecto en la empresa, de esta manera implementar las estrategias de marketing que la

empresa necesite y de lograr que el proyecto llegue a ser ejecutado.

El Ministerio de Turismo se debe interesar en las nuevas agencias de viajes, con
capacitaciones para que los nuevos emprendedores puedan ofertar sus productos y

servicios siendo apoyados por el MINTUR.
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Los turistas esperan tener buenas experiencias con los productos y servicios
turisticos que ofertan las agencias de viajes al momento de viajar, buscar y obtener la

informacidn necesaria de cada lugar que visitan.

La agencia de viajes DAMARI TOUR S.A deberia realizar convenios con los
prestadores de servicios de cada zona en la cual ellos tengan tours, asi cada prestador de
servicios como: hoteles, restaurantes, lugares de diversion entre otros mejoren sus
instalaciones sabiendo que tendran grupos de personas que frecuenten por la promocion

que les brinde la agencia de viajes.

Los comerciantes de la zona a visitar deberian ofrecer descuentos o
promociones a los turistas, al igual con los prestadores de servicios la agencia de viajes
deberia tener algun convenio con los comerciantes para que estos puedan ofertar sus

productos a el grupo de personas que llegue a esa zona.

El GAD zonal debe tener informacidn necesaria para los turistas de aquellos
lugares que no son muy conocidos, teniendo una buena comunicacion con las agencias

de viajes que ofertan lugares que no son muy conocidos.
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CAPITULO 111
3.00 Problemas y objetivos
3.01 Arbol de problemas
Efecto
Limitacion Desconocimi Incumplimien
Ingresos Proveedores
de ento del L to de .
L econémico o de servicios
productos establecimien - obligaciones .
. s limitados limitados
al cliente to por los de los
clientes trabaiadores

Tema central

Incipientes procesos comerciales en la
agencia de viajes DAMARI TOURS.A

Causa
Poca Poca Pocas Improvisacio Baja oferta
fomocion publicidad estrategias de nenla de
P de de la marketing ejecucion de productos
roductos empresa politicas de de la
P DAMARI la empresa empresa
TOUR S.A
Figura 2

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta figura se determinara la causa que son los aspectos negativos

que tiene la empresa para lo cual se determinara un efecto a cada una de las causas que

se presentan en sus actividades, al momento de tratar de introducirse en el mercado
turistico con la oferta de sus productos y servicios los cuales tienen una limitacién ya

que estas no cuentan con los procedimientos indicados para que la empresa DAMARI

TOUR S.A llegue a ser reconocida en el medio turistico.
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3.02 Arbol de objetivos

Fines
Obtener un Informar a Acceso a
Dar a mayor posibles proveedores o
conocer ordeny clientes con mayor Ampliacion
productos cumplimient sobre la capacidad de la
turisticos de ode ubicacion y para cumplir cartera de
la empresa. obligacione promocione las clientes
s de los S gque tiene necesidades
colaborador la empresa. de los clientes
. Implementacién de un manual de procesos comerciales
Proposito para la empresa DAMARIS TOUR S.A
Medios
Ejecucion Mayor Mejor oferta 5
Promocién de publicidad de Implementa_\mo
de productos politicas de la productos n Estrateg|as
mediante de la empresa creando de mar.ketmg,
redes empresa DAMARI estrategias medlgnte
sociales como el TOUR S.A y convenios promociones y
reglament mediante con distintos descuentos
o interno flayers, lugares y
de la volantes atractivos
empresa turisticos
Figura 3

Elaborado por: Belén Taco

Anadlisis: En el arbol de objetivos se identifica el propdésito, los medios y fines.
El propdsito del proyecto es la implementacion de un manual de procesos comerciales
para la empresa DAMARI TOUR S.A por el cual se ha podido identificar los medios
que son aspectos positivos con los cuales la empresa pretende obtener e introducirse en

el mercado turistico y a cada uno de ellos tendran un fin especifico en cuanto se lleve a

cabo el proyecto.
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CAPITULO IV
4.00 Analisis de alternativas

4.01 Matriz de analisis de alternativas.
El andlisis de alternativas consiste en identificar estrategias alternativas a partir del arbol

de objetivos, que si son ejecutadas, podrian promover el cambio de la situacion actual a

la situacién deseada. Miranda (2005) (Torres, 2016), parr. 5

Tabla 6
Categorias
1-5 Bajo
6-11 Medio bajo
12-17 Medio alto
Mas 18 alto

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: Esta tabla medira las posibles soluciones hacia el problema central del
proyecto, cambiar de lo negativo a lo positivo, lo que encontramos en el capitulo Il de
este proyecto, tomando en cuenta que de 1-5 es bajo,6-11 medio bajo, 12-17 medio alto

y mas de 18 es alto.
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4.02 Matriz de andlisis de impacto de los objetivos

Tabla 7
Analisis de alternativas
S
= ©
2 S ko B S
o = S © £
= e g 7 2 3
L o = g o) < o
m -
Objetivos £ g ° g _'8 S >
o = = 5 = ©
” 2 = = 2 O
o 3 2 Q =
3] ® 3] ® ®
@ w @ w w
o LL
£
Promocién de
productos
mediante redes Medi
sociales 4 3 3 2 3 15 edio
alto
Mayor
publicidad de la
empresa
DAMARI TOUR Medio
S.A mediante 4 3 2 3 2 14 alto
flayers,
volantes
Implementacion
Estrategias de
marketing,
mediante 4 3 3 3 2 15 | Medio
promociones y alto
descuentos
Ejecucion de
politicas de la
empresa como .
Medi
el reglamento 4 3 3 2 2 14 alteod °
interno de la
empresa
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Mejor oferta de
productos
creando
estrategias y
convenios con

. Medio
distintos 3 3 4 3 2 11 bajo
lugares y
atractivos
turisticos

19 15 15 13 11 69 Medio
alto

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla de analisis de alternativas se observa que los objetivos

tienen que tener la promocién de sus productos mediante redes sociales, mayor

publicidad de la empresa DAMARI TOUR S.A teniendo flyers y volantes,

implementando estrategias de marketing, haciendo promociones y descuentos, la

ejecucion de politicas de la empresa como el reglamento interno de la empresa, segun la

categoria se encuentra entre la media alta ya que su puntaje esta entre 12-17, dando a

conocer que su factibilidad de lograrse esta entre las mejores, sabiendo desde este punto

que el proyecto va a llegar a ser factible.
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Tabla 8
Analisis de impacto de los objetivos
Factibilid Impacto en Impacto Relevanci | Sostenibil
ad de X : .
Género ambiental a idad
lograrse
. (Alta- . . (Alta (alta
Objetivos Media- (Altgaq;()ad|a (Altgaq;()ad|a media media | 1ot
Baja) ! ! baja) baja)
4-2-1)| 4-2-1) 4-2-1)| 4-2-1)| 4-2-1)
Promocion
de productos
mediante o
redes . | participacic Responde | Beneficia a
. Existencia Favorece al |alas los
sociales n de . .
de turismo necesidad |empleados
. hombres y .
tecnologia . nacional esdelos |dela
Mujeres turistas empresa
P 20 a 30
Baja
Mayor
publicidad de
la empresa | Realizand Fortalece el IBeneficia a IFortalece
DAMARI in\?elsjg aac conocimient | Mejora el c?oﬁtrzfz:%sna (?r anizaci | 33 a 44
TOURS.A | .. g oen entorno org: :
] i6n sobre : procesos |[O6ninterna | media
mediante procesos social . :
paquetes comerciales comerciale | de la baja
flyers, turisticos s empresa
volantes
Implementaci Increment
én Es alas La
Estrategias [ NCESAN0 1) o Protege los | estrategias empresa
) tener - esta en
de marketing, .. | beneficios recursos de la -
) conocimie ) L posibilidad | 45 a3 66
mediante son para donde se ejecucion
nto sobre . es de media
romocion . |ambos realizan los [de los
PTomOcionss | estrategia éneros tours rocesos aportara | 5,
y descuentos (s de 9 P . este
. comerciale
marketing S proyecto
Ejecucion de 67 en
politicas de | Existe adelante
la empresa interés Incrementa Aporta Se puede | alta
por parte |el Contribuye a | para a puea
como el - conseguir
| de los conocimient | proteger los |otras financiami
reg amento | agministra | o en ambientes | prestadore ento a
interno de la | dores de | diferentes | naturales s de fUtUro
empresa |la areas servicios.
empresa
Mejor oferta | Haciendo El talento | No afectaria [ Esto Mantendra
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de productos el uso humano es contribuira ala
creando correcto eficaz para que empresa

estrategias y| delas la empresa en el
convenios | politicas surja mercado

con distintos por
lugares y muchos
atractivos afos
turisticos

Implementaci

6n de un

manual de 20 20 12 14 16 82

procesos

comerciales

para la

agencia de

viajes

DAMARI

TOUR S.A

Elaborado por: Belén Taco

Andlisis: En estatabla se observara de qué manera el proyecto es sostenible
tomando en cuenta el medio ambiente se va a beneficiar o perjudicar a este recurso
natural, y el impacto que tendré ya cuando el proyecto concluya. Se observa a los
objetivos del proyecto se podréa definir el impacto que causara tomando en cuenta si
estos son alta, media o baja segun su puntuacion en la investigacion realizada y en el
desarrollo del mismo, teniendo asi que la puntuacién de 22 a 32 seria la mas baja que
identificara si el proyecto es 0 no es factible, 33 a 44 media baja sera la cual indique que
el proyecto necesita recolectar mayor informacion para que el proyecto pueda
ejecutarse, de 45 a 66 es media alta la cual indica que el proyecto es factible y de 67 a
88 indica que el proyecto es factible y sostenible. El resultado de la puntuacion de los
objetivos en la matriz de anélisis de impacto da como resultado 82 puntos, esto se
muestra que el manual de procesos comerciales va ser ejecutado y obtendra buenos

resultados asi como econdmicos y sociales.
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4.03 Diagrama de estrategias

Diversificar la demanda través de la generacion de
Finalidad una oferta alternativa de productos turisticos dentro

Propdsito

de un manual comercial

!

Implementacion de un manual de procesos

comerciales para la empresa DAMARI TOUR S.A

Componentesl

Estudio previo

Actividades l

Recolectar
informacién sobre
procesos comerciales

Levantar informacién
de la empresa

Figura 4
Elaborado por: Belén Taco

l

Analisis de mercado

l

Disefiar la encuesta

Identificar un universo
y una muestra

Aplicar las encuestas

Interpretar las
encuestas

Analizar el resultado

l

Propuesta

|

Disefio del material
impreso

Andlisis: Se analizard las estrategias para sobre el manual de procesos

comerciales como llevarlo a cabo mediante el estudio previo, analisis de mercado y la

propuesta la cual se realizara en el transcurso del proyecto para la ejecucion del manual

de procesos comerciales para la empresa. Tomando en cuenta los factores que se

presenten en el desarrollo del proyecto y buscando alternativas para lograr que el

proyecto obtenga los mejores resultados al momento de su ejecucion.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCESOS COMERCIALES PARA LA
AGENCIA DE VIAJES DAMARI TOUR S.A UBICADO EN LA PROVINCIA DE
PICHINCHA, CANTON QUITO, PARROQUIA LA MAGDALENA.



TECNOLOGICO SUPERIOR

ORDILLERA

@ administracion

Y
hotelera

34

4.04 Matriz de Marco Logico

Tabla 9
Matriz de marco légico
OBJETIVOS INDICADORES MEDIOS DE SUPUESTOS
VERIFICACION
Finalidad: Para el afio 2019 la Encuestas Que los paquetes

Diversificar la
demanda a través
de la generacion de
una oferta
alternativa de
productos turisticos
dentro de un manual

finalidad se cumpla en
un 100%

Tablas estadisticas
Entrevistas

turisticos que
implemente la
agencia de viajes

obtengan alta

: demanda de
comercial
clientes.
Propdsito: En el mes de junio del | Realizar un estudio de | Que el manual de

Implementar un
manual de procesos
comerciales para
darse a conocer en
el mercado turistico.

2018 se pueda
cumplir al 75% con el

propadsito.

la empresa

procesos
comerciales sea un
referente para otras

agencias de viajes.

Componentes:
Estudio técnico
Estudio de mercado
Aplicacion de la

propuesta

Para el presente afio
se cumpla el 80% el
proyecto a cabalidad.

Proyecto de tesis

La empresa
obtenga ventas
importantes porque
ha mejorado sus
estrategias de

marketing.

Actividades: Disefiar
el manual
Levantamiento de

informacion

Material impreso
Flyers $25
Volantes $25

Manual impreso $30

Facturas
Proformas

Notas de venta

La empresa puede
obtener un costo
aproximado por el
manual de procesos

comerciales

Elaborado por: Belén Taco
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Anélisis: En la tabla de matriz de marco l6gico se puede observar el objetivo, la
finalidad del propdsito, las actividades y los componentes que se tomara en el desarrollo
del proyecto tomando en cuenta los indicadores, medios de verificacion, los supuestos
del proyecto, el propésito de la empresa DAMARI TOUR S.A es darse a conocer con
sus productos y servicios que oferta la agencia de viajes, debera realizar un estudio
previo del mercado al cual van a ser dirigidos sus productos, en el afio 2019 debe
cumplir el 100% con la finalidad que se diversifique la demanda de los productos que
oferta la empresa, los medios de verificacion serén las encuestas las cuales van a ser
aplicadas en el sector de la Magdalena al sur de Quito, para luego verificar en sus tablas
estadisticas la factibilidad de la promocion de la empresa, en marzo del 2018 el proyecto
de tesis debe estar concluido y apto para ejecutarse, se tomara en cuenta todos los

presupuestos para la ejecucion del proyecto.
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CAPITULO V

5.00 Propuesta

Implementacion de un manual de procesos comerciales para la empresa

DAMARI TOUR S.A.

5.01 Antecedentes de la herramienta o metodologia que propone como solucion.

La implementacion de un manual de procesos comerciales para la agencia de
viajes Damari Tour S.A mediante su problema de que no cuenta con los procesos
correctos para que la empresa tenga clientela y sea reconocida entre el resto de agencias
de viajes, tomando en cuenta que ha logrado incrementar paquetes turisticos y que tiene
buena acogida hacia los clientes. La empresa Damari Tour S.A se creé en el afio 2002
como una compafiia de transporte de turistico el cual realizaba transfer dentro y fuera de
la ciudad de Quito, con el transcurso del tiempo y con la gran oferta de turismo que
oferta Ecuador para realizar, toman la iniciativa de crear una agencia de viajes en el sur
de Quito y le dan el nombre de DAMARI TOUR S.A, en el afio 2012 se constituye
como agencia de viajes obteniendo clientela para realizar sus tours. Actualmente en el
2018 los propietarios cambian de nombre a la empresa y la llaman TRANSFER TOUR

S.A.
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¢Qué es un manual?

Libro que recoge lo esencial, basico y elemental de una determinada materia, como
puede ser el caso de las matematicas, la historia, la geografia, en términos estrictamente
académicos o también, es muy comun, la existencia de manuales técnicos que vienen
generalmente acompafando a aquellos productos electronicos que adquirimos y que
requieren de su lectura y la observacion de las recomendaciones que contienen antes de

poner en funcionamiento los mencionados. (Florencia, Definicion ABC, 2009), parr. 1
¢ QUE es un proceso?

Se denomina proceso al conjunto de acciones o actividades sistematizadas que se

realizan o tienen lugar con un fin. (Florencia, Definicién abc, 2008), parr. 1

¢ Qué es y qué hace una compafiia de Transporte turistico?

COMPANIA DE TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO.- Compaiiia 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.

(Agencia Nacional de Regulacion y control del transporte terrestre, 2014, pag. 3)

La compafiia de transportes turisticos esta regulada por el MINTUR en conjunto
con la agencia Nacional de transito las cuales establecen reglas que las persona juridicas
gue estan autorizadas puedan ejercer normalmente la actividad de transporte turistico,
para brindar a los viajeros una operacion turistica confiable y segura. (Agencia Nacional

de Regulacién y control del transporte terrestre, 2014, pag. 10)
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El Reglamento de Transporte Terrestre Turistico que ha sido aprobado por la
ANT y el MINTUR, incluye disposiciones para mejorar la calidad de los vehiculos que
operan en el area turistica y la calidad de servicio, la ANT les otorga un periodo de
revision para que las unidades obtengan el certificado en competencias laborales que
otorga una institucion legalmente facultada y reconocida por el Servicio de
Acreditacion Ecuatoriana (SAE). (Agencia Nacional de Regulacion y control del

transporte terrestre, 2014, pag. 17)

“Las agencias de viaje operadoras o duales y los establecimientos de
alojamiento, estan prohibidos y no podrén bajo ningin concepto, modalidad o motivo
realizar transporte terrestre turistico o transporte de pasajeros; al igual que ningln
prestador de transporte terrestre pablico, por cuenta propia, particular o comercial
distinto al turistico, podré realizar las actividades de operacion de transporte terrestre
turistico detalladas en el presente Reglamento. (Agencia Nacional de Regulacion y

control del transporte terrestre, 2014, pag. 13)

¢ Qué es agencia de viajes?

Una agencia de viajes es una empresa vinculada al turismo, su principal funcion
es la intermediacidn entre el cliente y los proveedores de servicios turisticos,
ademas otras funciones son las de crear planes e itinerarios, elaboracion y venta
del producto turistico, ademas de tratar de ofrecer mejores precios y prestaciones
para los clientes que no encuentren a la hora de contratar el servicio por medios

propios. (Molina, 2017, pag. 2)
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¢ Qué es una tour operadora?

Un tour operador es en si una empresa que se encarga de ofrecer productos y
servicios turisticos, por medio de la contratacion de otros proveedores de los
cuales obtiene los servicios para la creacion de paquetes del tipo todo incluido,
este se integra a otras empresas para prestar sus servicios tales como alojamiento,
transporte, excursiones entre otros, y presta a su personal para realizar la

logistica de los tour en la mayoria de los casos. (Molina, 2017, pag. 11)

¢ Qué es un manual de procesos?

Es una herramienta necesaria para el aseguramiento de la calidad en los servicios o
productos que se ofrece en cada secretaria, facilita la identificacion de los elementos
basicos de los procesos, especifican los procedimientos que lo integran ya sean insumos,
clientes o usuarios de los productos o servicios, los responsables del proceso, la
normatividad, asi como los indicadores de éxito que determina si el resultado de la
dependencia estd 0 no cumpliendo con los estandares de calidad especificados.

(Ledesma, 2015, pag. 1)

¢ QUE son procesos comerciales?

El proceso comercial se inicia con la definicion de la estrategia de marketing de la
empresa 0 marketing estratégico. Se trata de estudiar el entorno (oportunidades y
amenazas), la competencia y los clientes, asi como los puntos fuertes y débiles de la
empresa (analisis DAFO, ya estudiado). Esta estrategia se concreta en el marketing

operativo, es decir, el disefio y ejecucion del plan de marketing. (Silva, 2013, pag. 2)
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Como se conforma un manual de procesos:
Los manuales se conforman de la siguiente manera:
A) Identificacion:
Logotipo de la organizacion.
Nombre oficial de la organizacion.
Denominacién y extension
Lugar y fecha de elaboracion.
Numero de revision (en su caso).
Mision y Vision
B) indice o contenido: Relacion de los capitulos y paginas correspondientes que
forman parte del documento.
C) Prologo y/o introduccidn: Exposicién sobre el documento, su contenido,
objeto, areas de aplicacidn e importancia de su revision y actualizacion.
D) Obijetivos: Explicacion del propdsito que se pretende cumplir con los
procedimientos.
E) Areas de aplicacion y/o alcance: Esferas de accion que cubren los procesos,
procedimientos y/o funciones.
F) Responsables: Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los
procesos, procedimientos y/o funciones.
G) politicas 0 normas de operacién: Se incluyen los criterios o lineamientos
generales de accion que se determinan la cobertura de responsabilidad de las

distintas instancias que participaban en los procedimientos. (Palma, 2006, pag. 3)
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5.01.01 Analisis FODA

Tabla 10
Analisis FODA.

Factor interno

Factor externo

Fortalezas

Debilidades

Contar con el talento
humano de la empresa

Incipientes procesos
comerciales

Oportunidades

Estrategias (FO)

Estrategia (DO)

Avance de la Tecnologia

Incentivar a las personas en

gue se interesen por
mejorar los procesos
comerciales

Investigar sobre cémo
mejorar los procesos
comerciales

Amenazas

Estrategia (FA)

Estrategia (DA)

Pocos recursos econémicos

Buscar financiamiento de

otras entidades.

Realizar las correctas
estrategias de marketing

Elaborado por: Belén Taco

Anélisis: En esta tabla se colocara las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas que son la metodologia FODA, se coloca como factor externo a las

oportunidades que es el avance de la tecnologia y amenazas que son los pocos recursos

econdmicos de la empresa y como factor interno estan las fortalezas que son contar con

el talento humano de la empresa, las debilidades que son incipientes procesos

comerciales, las cuales se unen para de estas obtener estrategias las mismas que

contribuirdn para que el proyecto vaya tomando el curso adecuado para su ejecucion.
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5.01.02 Investigacion de Mercado
Se puede definir como la recopilacién y el analisis de informacién, en lo que
respecta al mundo de la empresa y del mercado, realizados de forma sistematica
0 expresa, para poder tomar decisiones dentro del campo del marketing

estratégico y operativo.

Se trata, en definitiva, de una potente herramienta, que debe permitir a la
empresa obtener la informacion necesaria para establecer las diferentes politicas,

objetivos, planes y estrategias mas adecuadas a sus intereses.

La American Marketing Association(AMA) la define como: «la recopilacion
sistematica, el registro y el andlisis de los datos acerca de los problemas

relacionados con el mercado de bienes y servicios». (Mufiiz, 2013), parr 1

“En palabras sencillas, una investigacion de mercados es un método necesario
para conocer tu industria, tu mercado, tu cliente ideal, y reconocer posibles

problemas que puedan afectarte en el futuro”. (Gananci, 2017, pag. 4)

“La investigacion de mercados, que incluye la investigacion social y de opinion,
consiste en la recopilacion e interpretacion sistematicas de informacion sobre
personas u organizaciones, utilizando métodos estadisticos y analiticos y técnicas
de las ciencias sociales aplicadas para obtener nuevas percepciones o0 aportar

elementos de apoyo a la toma de decisiones.” (Gananci, 2017, pag. 7)
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La investigacion de mercados contribuira a que el proyecto en curso pueda ser
factible adaptado al mercado, el producto final que va a ser finalizado y aplicado en la
empresa, ademas que los productos puedan ser comercializados y sean un éxito teniendo
satisfaccion propia y de los consumidores del producto final. Adaptar aquellos productos
al mercado dependiendo la demanda que este tenga y como comercializar determinando

precios acorde la posibilidad del cliente.

Analisis: Se ha realizado una investigacion interna dentro de la empresa para
identificar cual es el problema central por el cual la empresa no obtiene gran demanda
de clientes, para lo cual se ha analizado informacion de libros, articulos de la prensa 'y
datos de paginas web como: Ministerio de turismo, Gobierno Auténomo
Descentralizado de la parroquia la Magdalena, Instituto Nacional de Estadisticas y

Censos, entre otros elementos que seran de gran ayuda para resolver el problema central.

La informacién que se ha recopilado aportado de manera positiva en el desarrollo
del proyecto. El proyecto de implementacion de un manual de procesos comerciales se
llevara a cabo en la empresa mediante redes sociales, flyers y volantes, esto permitira

que la empresa se dé a conocer dentro del mercado turistico.
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5.01.03 Poblacion y Muestra

Poblacion.- El concepto de poblacion proviene del término latino populatio. En
su uso mas habitual, la palabra hace referencia al grupo formado por las personas
que viven en un determinado lugar o incluso en el planeta en general. También
permite referirse a los espacios y edificaciones de una localidad u otra division

politica, y a la accion y las consecuencias de poblar. (Merino, 2012), pérr. 1

Muestra.- La parte extraida de un conjunto que se considera como una porcion
representativa de él también recibe el nombre de muestra: “El 86% de los
brasilefios aprueban la gestion de Lula da Silva, de acuerdo a la encuesta
realizada a una muestra de 10.000 personas de diversas clases sociales”. (Merino,

2012), parr. 1

Analisis: Este sistema permitird tomar una parte de la poblacion para realizar las
entrevistas, encuestas o el instrumento de investigacion que se utilizara para realizar el
proyecto de titulacion ya que estas seran realizadas solamente a una parte en especifico

ya que realizar a toda la poblacién seria complicado.

Proceso Estadistico

POBLACION

IMuestreo Inferencia

Estadistica

Figura 5
Elaborado por: Wigodski
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Resultados Censo de Poblacion

Provincias ®  Cantones:

2010 v

PICHINCHA
QuITo

Consultar

Lt 2239191
LR 1,150,380
Sl 1,088,811

Figura 6

Poblacién de Quito
Fuente: INEC

Elaborado por: Taco Belén

Tabla 11
Habitantes de la zona

Edad Total

Habitantes de la parroquia de
La Magdalena. 30,818

Elaborado por: INEC 2016

Anélisis: Segun el resultado de la tabla de censos 2010 indica que la parroquia
de La Magdalena tiene 30 818 habitantes lo cual contribuird para realizar las encuestas

segun la férmula finita.
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5.01.0.4 Instrumentos de Investigacion

Un instrumento de investigacion es la herramienta utilizada por el investigador
para recolectar la informacién de la muestra seleccionada y poder resolver el
problema de la investigacion, que luego facilita resolver el problema de mercado.
Los instrumentos estan compuestos por escalas de medicion. (Anaya, 2013),

parr. 3

La Entrevista

Una entrevista es un intercambio de ideas, opiniones mediante una conversacién
que se da entre una, dos 0 mas personas donde un entrevistador es el designado

para preguntar.

Todos aquellos presentes en la charla dialogan en pos de una cuestion
determinada planteada por el profesional. Muchas veces la espontaneidad y el
periodismo moderno llevan a que se dialogue libremente generando temas de

debate surgidos a medida que la charla fluye.

Una entrevista es reciproca, donde el entrevistado utiliza una técnica de
recoleccion mediante una interrogacion estructurada o una conversacion
totalmente libre; en ambos casos se utiliza un formulario o0 esquema con
preguntas o cuestiones para enfocar la charla que sirven como guia. Es por esto,
que siempre encontraremos dos roles claros, el del entrevistador y el

del entrevistado (o receptor). (Conccepto.de, 2017), parr. 3
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La Encuesta

“Es una técnica o método de recoleccion de informacion en donde procede se
interroga de manera verbal o escrita a un grupo de personas con el fin de obtener
determinada informacion necesaria para una investigacion”. (Arturo, 2015), parr.

1

Anélisis: Entre las herramientas que se utiliza para el proyecto seré la
encuesta ya que esta se realizara a los pobladores del sector de la Parroquia La
Magdalena, para de esta manera determinar que el proyecto que se realiza son

correctos y pueda ejecutarse dentro de la empresa Damari Tour S.A

Formula de poblacion finita

_ N.p.q(2)*
(N = 1)(e)?* +p.q(2)?

n= Tamaio de la muestra

n

N= Poblacion o Universo
Z= Base nivel de confianza 95%
p= probabilidad de éxito 50%
g= probabilidad de fracaso 50%
e= margen de error 5%

Aplicacion de la formula
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- N.p.q(2)?
(N —1)(e)* + p.q(2)*

_ 30,818x0,50x0,50(1,96)2
(30,818 —1)(0,05)2 + 0,50x0,50(1,96)2

n

~ 29597,61
" 30817x0,0025 + 0,25x3,84

n

29597,61

"= 7704+095

~29597,61
"= "7801

n = 379,44

n =379

Andlisis: Con la formula de poblacion finita se definira cuantas encuestas se
deben realizar segun la poblacién que habita en la Parroquia La Magdalena, con un
margen de error del 5% el cual aportara para que se obtenga un nimero de encuestas
casi exacto y segun la formula se ha obtenido que se realizaran 379, las cuales se las
aplicara en el sector de la Magdalena a las personas mayores de 18 afios ya que ellos son
personas adultas, las cuales puedan llenar la encuesta de una mejor manera y con total

sinceridad.
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Segmentacion

Tabla 12
Segmentacion Geografica
Descripcién Detalle

Pais Ecuador
Provincia Pichincha
Canton Quito
Poblacion de Ecuador 14483499 hab.
Poblacion de Pichincha 3.003.799
Poblacién del Parroquia la Magdalena 30.818

Elaborado por: Belén Taco

Andlisis: La encuesta serd realizada tomando en cuenta la muestra de la

parroquia La Magdalena, el resultado de la muestra es de 379 encuestas en el sector, este

resultado se ha obtenido con la férmula de poblacion finita y este arrojo dicho nimero

de encuestas.

Tabla 13

Porcentaje de Encuestas
Detalles Numero de Encuestas %
Habitantes de la parroquia 379 100
La Magdalena
Total 379 100

Elaborado por: Belén Taco

Andlisis: El numero que se tomara en cuenta segin la muestra es de 379, las

encuestas seran realizadas en el sur de Quito en el sector de la Magdalena, estas

encuestas seran realizadas las personas que habitan en el sector que deseen conocer mas

acerca de los productos y servicios turisticos que brinda la empresa.
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ENCUESTA

Objetivo: Conocer el punto de vista que tengan las personas sobre la implementacion de

un manual de procesos comerciales en la agencia de viajes Damaris Tour S.A.

Marque con una X la respuesta segun su criterio.

Edad 18a30 31a43 44 a 55 De 56 en adelante
¢Usted vive en la parroquia la Magdalena?  Si No
¢Cuéntas vecesal afio viaja? 1 2 0 Méas

Usted que tomaria en cuenta al momento de elegir una agencia de viajes?

Calidad de servicios Variedad de servicios Precios Experiencias
pasadas

¢ Qué servicios le gustaria que la agencia de viajes gestione?

Hospedaje Transporte Alimentacion Atractivos turisticos
Todos

¢Usted preferiria que la agencia de viajes le proporcione un guia para conocer mejor el
sitio a visitar? N N

¢ Cuénto estaria usted dispuesto a pagar por un paquete turistico de tres dias y dos
noches?

100 a 150 200 a 250 300 a més
¢Contrataria los servicios que ofertan las agencias de viajes para:
Viajes familiares Viajes de negocios Ocio Estudios Otros
¢ Cuéndo usted viaja, usted lo hace?
Dentro de Pichincha Fuera de Pichincha Fuera del pais

¢Recibe o ha recibido informacidn sobre paquetes turisticos que ofrecen las agencias de
viajes?

Si No

¢Atraves de que medios desearia recibir informacion de viajes de nuestra agencia?
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5.01.05 Analisis de la informacién

Redes sociales

Radio

Otros

Tabulacion Encuesta

Tabla 14
Edades
Edad N° de encuesta | Porcentaje
18a30 112 29%
31a43 108 28%
44 3 55 97 26%
56 a mas 62 17%
Total 379 100%

Elaborado por: Belén Taco

m18a30 m31ai43

Edades

44355 W56 amas

Figura 7

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En la tabla y figura las personas encuestadas de 18 a 30 afios tiene un

porcentaje del 29% de haber llenado la encuesta, las personas de 31 a 43 afios tienen el

28%, con 26% de llenar la encuesta tenemos a las personas de entre 44 y 55 afios y con

un 17% tenemos a las personas que tienen de 56 a mas afos.
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Pregunta n°1 ¢ Vive usted en la parroquia La Magdalena?

Tabla 15
Habitante
Habitante del sector | N° encuesta [Porcentaje
Si 277 73%
No 102 27%
Total 379 100%

Elaborado por: Belén Taco

Pregunta n°l

mlm2

Figura 8
Elaborado por: Belén Taco

Anélisis: En esta tabla y figura se observa que un 73% de los habitantes
pertenecen al sector de La Magdalena y el 27% es habitantes de otros sectores aledafios

a la Magdalena.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCESOS COMERCIALES PARA LA
AGENCIA DE VIAJES DAMARI TOUR S.A UBICADO EN LA PROVINCIA DE
PICHINCHA, CANTON QUITO, PARROQUIA LA MAGDALENA.



o e
‘ TECNOLOGICO SUPERIOR - ’. - N
(J| ORDILLERA 4 e 53

hotelera
< o or o it =1

f e r

Pregunta n° 2 ; Cuantas veces al afio viaja?

Tabla 16
Cuantas veces viaja

Cuantas veces viaja | N° de encuesta [ Porcentaje

1 206 54%
2 o mas 173 46%
Total 379 100%

Elaborado por: Belén Taco

Pregunta n°2

H1 m2omas

Figura 9
Elaborado por: Belén Taco

Anélisis: En esta tabla y figura indica cuantas veces viajan las personas al afio,
dando como resultado que un 46% viaja mas de dos veces al afio y en un 54% contesto
que viaja 1 vez al afio, de esta forma damos como resultado que las personas viajan

menos por distintas circunstancias ya sea por obligaciones del trabajo o la economia.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCESOS COMERCIALES PARA LA
AGENCIA DE VIAJES DAMARI TOUR S.A UBICADO EN LA PROVINCIA DE
PICHINCHA, CANTON QUITO, PARROQUIA LA MAGDALENA.



*

| TECNOLOGICO SUPERIOR - b
@.. ORDILLERA ﬁ,,?‘;* odrninisfrc:lcié\:: 54

hotelera
< o or o it =1

f e r

Pregunta n° 3 ;Usted que tomaria en cuenta al momento de elegir una agencia de

viajes?

Tabla 17

Eleccién para contratar una agencia de viajes
Detalle N° encuesta | Porcentaje
Calidad de servicio 103 27%
Variedad de servicio 84 22%
Precio 131 34%
experiencias

pasadas 61 16%
total 379 100%

Elaborado por: Belén Taco
o
Pregunta n®3
M Calidad de servicio W Variedad de servicio
Precio H experiencias pasadas
Figura 10

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En la tabla y figura indica del porque las personas eligen una agencia
de viajes dando como un resultado que el 35% la gente viaja por el precio que ofertan
las agencias de viajes, el 27% de las personas indican que eligen una agencia de viajes
por la calidad de servicio que brindan, el 22% respondi6 por la variedad de servicio y en

un 16% por experiencias con agencias de viajes.
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Pregunta n® 4 ;Qué servicios le gustaria que la agencia de viajes gestione?

Tabla 18
Servicios
Servicios N Porcentaje
encuesta
Hospedaje 87 23%
Transporte 50 13%
Alimentacion 46 12%
Atractivo 70 19%
turistico
Todos 126 33%
Total 379 100%

Elaborado por: Belén Taco

Preguntan®4

B Hospedaje M Transporte Alimentacién M Atractivo turistico ™ Todos

Figura 11
Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla y figura indica en el mayor porcentaje que le gustaria que
las agencia de viajes gestione sus viajes por el hospedaje con un porcentaje del 23%, por
los atractivos a conocer en un del 19%, continuando con un 12% por la alimentacion, en
un 13% por el transporte y con un 33% prefiere que las agencias de viajes gestione su

viaje por completo.
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Pregunta n°® 5 ;Usted preferiria que la agencia de viajes le proporcione un guia para

conocer mejor el sitio a visitar?

Tabla 19

Necesidad de viajar con un guia

Guia N° encuesta | Porcentajes
Si 232 61%
No 147 39%
Total 379 100%

Elaborado por: Belén Taco

Preguntan®5

mSi ®mNo

Figura 12
Elaborado por: Belén Taco

Anélisis: En la tabla y figura las personas respondieron en un 61% que si
necesita de un guia de turismo, para conocer nuevos lugares sin perder el tiempo
buscando de qué manera dirigirse al lugar que quieren conocer y en un 39% que tiene

preferencia de no ser acompafiados por un guia.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCESOS COMERCIALES PARA LA
AGENCIA DE VIAJES DAMARI TOUR S.A UBICADO EN LA PROVINCIA DE
PICHINCHA, CANTON QUITO, PARROQUIA LA MAGDALENA.



)4 )
TECNOLOGICO SUPERIOR + W e
£ I‘k] CORDILLERA (\\%’ Cldrninisfrc:lcic'i;;i 57
hetslera
Pregunta n° 6 ;Cuanto estaria usted dispuesto a pagar por un paguete turistico
completo?
Tabla 20
Precio por paquete turistico completo
Precio N° encuesta | Porcentaje
100 a 150 162 43%
200 a 250 125 33%
300 a mas 92 24%
Total 379 100%

Elaborado por: Belén Taco

Pregunta n°6

m100a150 m200a 250 300 a mas

Figura 13
Elaborado por: Belén Taco

Anélisis: En esta tabla y figura las personas en un porcentaje del 43% indican
que pagarian de 100 a 150 por un paquete turistico completo, en un 33% las personas
eligieron que pagarian de 200 hasta 250 y en un 43% la gente indica que pagaria mas de
300 ddlares por los servicios completos que ofrecen las agencias de viajes. De esta

manera podriamos decir que las personas no pagarian mucho por un viaje.
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Pregunta n°7 ¢ Contrataria los servicios que ofertan las agencias de viajes para?

Tabla 21

Contrataria los servicios de una agencia de viajes.
Contrataria A.V N° encuestas | Porcentaje
Viajes familiares 110 29%
Viajes de negocio 60 16%
Ocio 151 40%
Estudios 35 9%
Otros 23 6%
Total 379 100%

Elaborado por: Belén Taco

Pregunta n°7

M Viajes familiares M Viajes de negocio ™ Ocio M Estudios M Otros

Figura 14
Elaborado por: Belén Taco

Anélisis: En esta tabla y figura las personas respondieron que en un 40%
contrataria la agencia de viajes por ocio, en un 29% indicaron que elegirian para viajar
con familiares, en un 16% indicaron que solicitarian una agencia de viajes para viajes de
negocios, en un 9% lo haria por estudios y en un 6% por otros. De esta manera se diria

que la gente viaja contraria los servicios por ocio.
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Pregunta n° 8 ;Cuando usted viaja, usted lo hace?

Tabla 22

Viajes dentro o fuera de Pichincha
Viajes dentro o fuera | N° referencia | Porcentaje
Dentro de Pichincha 30 8%
Fuera de Pichincha 262 69%
Fuera del Pais 87 23%
Total 379 100%

Elaborado por: Belén Taco

Pregunta n°8

W Dentro de Pichincha  ® Fuera de Pichincha Fuera del Pais

Figura 15
Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla y figura las personas indicaron en un 69% prefiere viajar
fuera de Pichincha, en un 23% viaja fuera del pais y en un 8% viaja dentro de Pichincha,
de esta manera si podria decir que las personas contraria una agencia de viajes para

viajar fuera de la provincia de Pichincha.
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Pregunta n°® 9 ;Recibe o a recibido informacion sobre paquetes turisticos que ofrecen

las agencias de viajes?

Tabla 23

Informacién sobre agencias de viajes
Informacién N° encuesta [ Porcentaje
Si 168 44%
No 211 56%
Total 379 100%

Elaborado por: Belén Taco

Pregunta n°9

mSi mNo

Figura 16
Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla y figura el porcentaje mas alto es de 56% que si ha
recibido informacion sobre los productos que oferta una agencia de viajes ya sea por via
telefénica o redes sociales y en un 44% dijo que no ha recibido ninguna clase de

informacidn sobre las agencias de viajes.
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Pregunta n°10 A través de qué medios desearia recibir informacion de viajes de nuestra

agencia?
Tabla 24
Recibir informacion sobre agencias de viajes
Detalles N Porcentaje
encuesta
Flyers 101 27%
Redes sociales 144 38%
E-mail 60 16%
Radio 25 6%
TV 31 8%
Otros 18 5%
Total 379 100%
Elaborado por: Belén Taco
o
Preguntan® 10
W Flyers M Redessociales ME-mail MRadio mTV mOtros
5%
Figura 17

Elaborado por: Belén Taco

Anélisis: En esta tabla y figura las personas dijeron que les gustaria recibir
informacion por medio de redes sociales con un 38%, con un 27% indicaron que

recibirian informacion por flayers, con un 16% las personas prefieren recibir

informacién mediante e-mail, el 6% de los encuestados prefieren escuchar la publicidad

de Damari Tour mediante la radio, el 8% prefiere recibir informacion atraves de latv y

en un 5% prefiere recibir informacion mediante otros medios.
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5.02 Descripcion de la herramienta o metodologia que propone como solucion

El manual tendra informacion de cémo realizar un proceso comercial basado en
estrategias de marketing, para que los productos que oferta la empresa tengan mejor
demanda al momento de comercializarlos, con la publicacion en redes sociales de las
promociones y los productos que oferta la empresa. Ademas con la publicidad de los

flyers y volantes que se entregaran a las personas en distintos lugares de Quito.

Misidn

DAMARI TOUR S.A., es una compafiia y Agencia de Viajes, dedicada a prestar
servicios de transporte turistico y publico de pasajeros en las modalidades dentro y fuera
de la ciudad, servicio express, servicio de puerta a puerta, radio frecuencia 24 horas y

servicio de encomiendas.

Brindar el mejor servicio con el fin de lograr la plena satisfaccion del cliente con
nuestros paquetes turisticos a precios accesibles para que las familias disfruten de

conocer las maravillas mas importantes de cada ciudad del Ecuador.

Ser lideres en el servicio de transporte turistico a nivel nacional e internacional
brindando calidad, eficiencia y responsabilidad a nuestros clientes. Por lo tanto, crea
fuentes de trabajo para nuestros empleados y rendimientos atractivos para los

accionistas y dando beneficios al sector turistico.
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Vision

DAMARI TOUR S.A en los proximos 5 afios mediante la prestacion de un
servicio de transporte apoyado en tecnologia adecuada, un capital humano
comprometido y con vocacién de servicio, conductores (operadores terrestres)
profesionales y un parque automotor renovado, en armonia con el ambiente, estara
posicionada como una de las empresas de transportes mas competitiva en paquetes

turisticos, reconocida por trabajar bajo principios de responsabilidad social.

Ademéas DAMARI TOUR S.A. en los proximos 5 afios sera una de las mejores
agencias de viajes de Ecuador brindando un servicio de calidad como ya es costumbre y
contara con sucursales en las ciudades importantes, rompiendo barreras y logrando

viajes a destinos no ofrecidos por ninguna otra agencia.

Objetivo general

Dar a conocer al publico los productos que ofrece la empresa DAMARI TOUR
S.A, con los procesos comerciales basados en el marketing para que de esta manera los

productos generen ganancias y la empresa se abra campo en el mercado turistico.

Objetivos especificos

o Disefiar el manual de procesos comerciales con informacion recopilada dentro de
la empresa
e Conocer el nivel de satisfaccion que tendra la empresa DAMARI TOUR S.A con

la implementacion del manual de procesos comerciales.
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« Realizar encuestas al segmento de mercado al cual van dirigidos los paquetes
turisticos.

« Aplicar mejoras tomando en cuenta la opinion de los encuestados

Estrategias

e Investigar sobre las necesidades de las personas al momento de viajar

e Investigar sobre como mejorar los procesos comerciales para que la empresa
surja en el mercado turistico.

e Abordar nuevos mercados con promociones atractivas al publico

e Realizar una investigacion de campo

POLITICA DE CALIDAD

Damari Tour S.A., con la finalidad de brindar a nuestros usuarios, clientes un servicio de

excelente calidad.

Se compromete a trabajar bajo el principio de calidad, mejorar continuamente sus
procesos, cumplir con los requisitos legales internos y externos, renovando el parque

automotor como lo pide la Ley.

VALORES

Estos valores han sido establecidos por la empresa, para la eficacia en el

desarrollo de cada una de las actividades que se realicen.
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Honestidad
Puntualidad
Respeto VALORES
Responsabilidad
Figura 18

Elaborado por: Belén Taco

Antes de la creacion de este manual nos preguntamos ¢Por qué la agencia de
viajes DAMARI TOUR necesita tener procesos comerciales? ¢ Qué es un proceso
comercial?, analizaremos el concepto de procesos comerciales y definiremos cual es la

solucion para la empresa.

El proceso comercial: Se inicia con la definicion de la estrategia de marketing de la
empresa 0 marketing estratégico. Se trata de estudiar el entorno (oportunidades y
amenazas), la competencia y los clientes, asi como los puntos fuertes y débiles de la
empresa (analisis DAFO, ya estudiado). Esta estrategia se concreta en el marketing

operativo, es decir, el disefio y ejecucion del plan de marketing. (Silva, 2013), parr. 2

Para iniciar los procesos comerciales de la empresa se empezara por:
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e Realizar investigacion de mercado

e Definir la necesidad de los posibles clientes
e Realizar estrategias de marketing

e Brindar una asesoria a los clientes

e Cumplir con las expectativas del cliente
Realizar la investigacién de mercados

Dirigiéndose a lugares estratégicos en los cuales se puedan aplicar encuestas y se
pueda definir cual es el interés de las personas de recibir informacién o por qué las
personas no tienen interés sobre la agencia de viajes y todas las promociones que oferta.

Analizando cual seria la mejor estrategia para impulsar sus productos.

Con la recoleccién de datos obtenidos se podra analizar de qué manera se puede

impulsar los productos y que sea llamativo para el publico.
Se determinara el tipo de producto que el cliente requiere segun su necesidad.

Determinar nuevos lugares que sean de interés de los clientes para vacacionar, de
esta forma se podra ganar mas rentabilidad en los productos y servicios que oferta

DAMARI TOUR S.A.

Definir la necesidad de los posibles clientes

Identificar a los clientes se refiere que segun el estudio de mercado ya realizado los
clientes puede tener un rango econdmico alto, medio o bajo, segun los lugares y
servicios que les gusta visitar al momento de vacacionar y de esta manera se identificara

a los clientes potenciales.
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Establecer precios a los productos y servicios que oferta la empresa segun la

investigacion que se realizo.

Realizar estrategias de marketing

e Crear publicidad que sea variada, interesante y Ilamativa para atraer a la
clientela.

e Creando flyers con informacion necesaria

e Publicar informacién a los contactos de Facebook y que estos se vean

interesados por los productos y servicios que oferta Damari Tour.

Brindar una asesoria a los clientes

A los clientes que entraron a la agencia a averiguar sobre los paquetes turisticos a
distintos destinos, mediante las estrategias de marketing se les brindara un servicio

cordial y de calidad, con valores de eficacia.

Traba_jo en Innovacion o de
equipo positiva i
servicio

Figura 19
Elaborado por: Belén Taco

Brindar la asesoria segun la necesidad del cliente y de lo que realmente busca
para satisfacer sus necesidades y tener una experiencia inolvidable con los servicios que

brinda Damari Tour.
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Cumplir con las expectativas del cliente

Brindar los productos y servicios turisticos que cumplan con todas las exigencias
comenzando desde que el cliente se comunica por primera vez con la agencia de viajes,
luego mostrandole cuales son los productos que se le puede ofertar segun su necesidad,

Ilegando a un trato cordial para de esa manera poder concluir la venta.

Hacer sentir a los clientes que ellos son la prioridad de Damari Tour al momento
de viajar, hacerles sentir especiales y que de esa manera puedan cumplir las expectativas

que les vendimos desde una publicacion en Facebook, una hoja volante o un flyers.

A continuacion de tener en cuenta el significado de procesos comerciales,
inmediatamente nos preguntamos ¢ Qué es la servuccion? Y ¢Como contribuira en el
desarrollo de la creacion y la promocién de los servicios que oferta DAMARI

TOUR S.A?

La servuccion: Organizacion de los elementos fisicos y humanos en la relacion cliente-
empresa para la prestacion de un servicio “Detras de cada buen servicio esta la

servuccion” (Lupotto, 2013)

Es la union de

Creada por los prefiios Servuccion es una
ORIGEN DE dos profesores Prety palabra la cual tiene
LA PALABRA Pierre Eiglier uccién=Produ como significado la
SERVUCCION y Eric ccion creacion de un
Log7 Langeard nuevo producto.
Serv=

. Servicio

Figura 20

Fuente: Slidershare, 2012
Elaborado por: Belén Taco
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Para llegar a los clientes utilizaremos los elementos de la servuccion y estos son:

e Cliente

e Soporte Fisico

e Personal de contacto
e Servicio

e Sistema de organizacién interna(Elemento no visible antes de los clientes)

Esquema de un proceso de servicio

consumigb

Figura 21
Fuente: SlideShare
Elaborado por: Santana Ramirez Marta
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El cliente: Es la persona mas importante dentro de la empresa ya que es a esas personas

a las cuales van a ser ofertados los paquetes turisticos.

Es

Es actor
promotor

CLIENTE

Es el

consumidor
Figura 22
Elaborado por: Belén Taco

Al cliente es a quien debemos satisfacer ya que es indispensable y debemos
complacerlo segln la necesidad que este tenga, ya que si el cliente no existiera la
agencia de viajes tampoco, brindar una experiencia inolvidable al momento de gozar de
los servicios que oferta DAMARI TOUR vy asi lograr que el cliente siga solicitando los

servicios de la empresa y este nos genere publicidad al resto de personas.

Soporte fisico: Son elementos que los clientes pueden ver y tocar de un servicio, el
consumidor es la persona gue va juzgar de acuerdo a lo que se haya ofertado y va a
tomar en cuenta cada detalle asi como transporte, hospedaje, comida, la ambientacion de

cada uno de los lugares, materias primas y materiales.
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Hospedaje
Transporte
7% Restaurante
&
Figura 23 J
Elaborado por: Belén Taco o

Personal de contacto: Este punto es fundamental e importante ya que es en cual el

personal toma contacto con el cliente

Los
transportistas
de la
empresa

Asesor de
la agencia
de viajes

CLIENTE

Comerciantes Personal

del hotel

Personal
del

restaurante

Personal
de los
atractivos

Figura 24

Elaborado por: Belén Taco
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Esa sera la primera impresion que tenga el cliente al momento de llegar a su
lugar de destino, midiendo la calidad del servicio que van a brindar desde que compran

sus vacaciones hasta finalizar el mismo.

Servicio: Es el resultado que se obtendra de la combinacion de los anteriores elementos
de la servuccidn, con ello ya se puede tomar en cuenta si se puede mejorar en algo o

realizar cambios para brindar un buen servicio.

Para este punto al finalizar el viaje se realizara encuestas o tener un buzén de

sugerencias para innovar en los siguientes viajes.

ersonal
Soporte P
s de
fisico
contacto

Figura 25
Fuente: Slide Share
Elaborado por: Maria Lupotto

Sistema de organizacion interna: Este elemento es el cual el cliente no puede ver, la

investigacion que se realiza antes de crear un producto, sistema de organizacion interna.
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PROCESO DE SERVUCCION

Servicio

Conacimiento Expectativas

Prestador Cliente

A

Entorno Fisico
)
Figura 26

Fuente: Slide Share
Elaborado por: Leticia Estévez

Analisis: Este grafico nos indica que para la creacién de un nuevo producto se
deberd tomar en cuenta lo que el cliente necesita para satisfacer sus necesidades y tener
la mejor experiencia al momento de consumir o recibir la prestacién del servicio,
comenzando desde el momento en que el cliente empieza a recibir la prestacion de
servicio, en este caso seria desde que el agente de la empresa lo recibe para ofrécele los
paquetes turisticos hasta recibir los servicios desde su transportacion hasta los hoteles,
restaurantes o lugares turisticos a visitar. Todos los elementos de la servuccion juegan
un papel muy importante para la venta de un producto y que este tenga rentabilidad

dentro del mercado.
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Los tours que oferta DAMARI TOUR

FULL DAY CENTRO HISTORICO

08:00 Salida del punto de encuentro (Av. Teniente Hugo Ortiz y Mariscal Sucre), con

direccion a la Basilica del VVoto Nacional.

08:20 Llegada a la Basilica del VVoto Nacional, en donde observaremos las 24 capillas

una por cada provincia del Ecuador, a continuacion seguiremos hacia la Plaza Grande.

9:40 Llegada a la Plaza Grande en la cual observaremos el monumento a los Héroes de
la Independencia y una explicacion sobre su historia, ademéas observaremos el Palacio
Presidencial, Palacio Arzobispal, la Catedral de Quito y el Palacio Municipal. Luego nos

dirigiremos a la Compaiiia de Jesus.

10:40 Tomaremos el refrigerio

11:10 Entraremos a la Compafiia de JesUs en la cual observaremos sus altares
elaborados con pan de oro y todos los adornos ademas de su estilo barroco. Seguiremos

el recorrido hacia la iglesia El Sagrario.

12:20 Llegada a El Sagrario, alli podran observar su arquitectura y el piso que era de
ladrillo pastelero y con el tiempo ha sido reemplazado por madera de chanul.

Continuando con el recorrido hacia la Iglesia de San Francisco.

13:30 Almuerzo
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14:15 Ingreso a la iglesia de San Francisco, fue construida en el siglo XVII y se contara
la historia de Cantufa, su arquitectura tiene influencia esparfiola e italiana. Seguiremos

hacia la iglesia de Santo Domingo.

15:30 llegada a la iglesia de Santo Domingo aqui se observara los trabajos realizados en
cedro dorado y los cuadros que adornan el interior de la iglesia. Seguiremos hacia La

Ronda.

16:30 Llegada a la Ronda, un barrio historico en el cual conoceremos més sobre su
historia y podremos disfrutar de un ambiente familiar hermoso. Para finalizar no

dirigiremos al Panecillo.

18:30 Llegada al Panecillo en el cual podremos observar el Quito antiguo y moderno

desde su amplio mirador.

20:00 Retorno al punto de salida

Analisis: En el itinerario descriptivo se colocara cada una de las actividades a
realizarse y el tiempo que duraréa el recorrido en cada punto, desde el punto de origen
hasta el punto de destino. Se debera cumplir cada uno de los tiempos en cada punto, para
lograr cumplir el itinerario sin contratiempos y que el cliente se lleve la mejor

experiencia del tour full day en el Centro Historico.
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Programa de actividades del Paquete Turistico “FULL DAY”

Itinerario Técnico

Tabla 25
Itinerario Técnico “FULL DAY”
PRESTAD
OR DE
SERVICIO
HORA | ACTIVIDADES | LOCALIDAD S CONTACTO
8:00 Salida de la La Damari | damaritour.ec@gmail
' Magdalena Magdalena Tour .com
Guia damaritour.ec@gmail
8:20 Llegac!g ala Centr'o de Belén .com/
Basilica Quito
Taco 3108383/0998630886
Recorrido en Centro de Guia damaritour.ec@gmail
9:40 | laPlazadela Quito Belén .com/
Independencia Taco  |3108383/0998630887
Centro d b .| damaritour.ec@gmail
10:40 Refrigerio entro de amar .com/
Quito Tour
3108383/0998630888
Visitaiglesia |~ oy Guia | damaritour.ec@gmail
11:10 de la eQui‘t’o € Belén .com/
Compaiiia Taco  |3108383/0998630889
. . Guia damaritour.ec@gmail
. Visita iglesia Centro de . /
12:20 de El Sagrario Quito Belen -com
Taco 3108383/0998630890
Centro de Restaurant
13:30 Almuerzo . e San 2288472
Quito -
Francisco
Ingreso a la Centro d Guia damaritour.ec@gmail
14:15 | iglesia de San e(guri(t)o € Belén .com/
Francisco Taco  |3108383/0998630892
Visita Iglesia | o 40 Guia damaritour.ec@gmail
15:30 de Santo Quito Belén .com/
Domingo Taco  |3108383/0998630893
Recorrido por Centro de Guia damaritour.ec@gmall
16:30 La Ronda Quito Belén .com/
Taco 3108383/0998630894
Observacion Guia damaritour.ec@gmail
. desde el Centro de .
18:30 . . Belén .com/
mirador del Quito Taco
Panecillo 3108383/0998630895
- Transporte | damaritour.ec@gmail
20:00 Retorno Magdalena Damari .com/
Tour 3108383/0998630896

Elaborado por: Belén Taco
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Anélisis: En esta tabla se colocara las actividades a realizarse en el dia, en qué
localidad se va a realizar cada una de las actividades en este caso es en Quito, se
colocara los prestadores de servicios con su respectivo contacto ya sea de

transportacion, alimentacion, guias entre otros.

Tabla 26
Informacién general del Paguete Turistico
INCLUYE NO INCLUYE
Transporte Turistico Snacks
Refrigerio y Almuerzo Bebidas
Entrada a las iglesias Qgstos
adicionales

Elaborado por: Belén Taco

Anélisis: En esta tabla se colocara lo que incluye y lo que no incluye en el

paquete full day en el centro histérico, lo cual el cliente debe tener conocimiento.

Cuadro de Costos:

Tabla 27
Costos generales del Paquete Turistico Adultos “FULL DAY”
ITINERARIO Full Day Centro Historico | VALORES
12 Pax (Adultos)

Transporte terrestre $100,20
Entrada a la Basilica $2,00

T.N $1,00
Entrada a la Compafiia de Jesus T.Ex $2,00
Entrada a la iglesia de San Francisco $2,00
Alimentacion $5,00
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Honorarios guia $60,00

Total $170,20

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla se colocara los valores de cada uno de los servicios que
se le dara a cada uno de los clientes como transportacion, alimentacién, entrada a las
iglesias a visitar, honorarios del guia. Estos costos son para las personas adultas ya sean

nacionales o extranjeros.

Tabla 28
Costos generales del Paquete Turistico Nifios y tercera edad “FULL DAY”

ITINERARIO Full Day Centro Historico | VALORES
12 Pax
Transporte terrestre $100,20
Entrada a la Basilica $2,00
Entrada a la Compafiia de JesuUs $1,00
Entrada a la iglesia de San Francisco $1,00
Alimentacién $3,50
Honorarios guia $60,00
Total $167,70

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla se colocaran los costos del full day de la alimentacion,
transporte, entradas a las iglesias y los honorarios del guia, estos costos son para un full

day para nifios.
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Calculo de los costos:

Tabla 29
Célculo de los costos del paquete turistico Adultos “FULL DAY”

CUENTA | VALOR IVA | IMPUE | Q/FE | COSTO COSTO FRECU | Total
S NETO 12% STO SS | UNITARIO| GRUPAL ENCIA
UNITARIO AL OTR TOTAL TOTAL 12
SERVI | OS pax
ClO TAX
10%
Transport 8,35 8,35 100,2 1 100,2
e
Honorari 4,4 0,6 5 60 1 60
os Guias
Alimenta 45| 0,54 0,45 5,49 65,88 1 65,88
cién
Entrada a 2 24 1 24
la
Basilica
Entrada a 2 24 1 24
la
Compaiii
ade
Jesus
Entrada a 2 24 1 24
San
Francisco
Costo
total
grupal | 298,08
Imprev
isto 5% 14,9
Utilida
d 25% 74,52
PVP
Grupal 387,5
Costo
unitari
0] 24,84
PVP
unitari
0] 32,29

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla observamos cual va a ser el costo de cada pax, en
personas adultas el costo de cada uno sera 32,29, tomando en cuenta que es un tour full

day de 8:00 a 20:00 que tendra duracion el recorrido.
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Tabla 30
Calculo de los costos del paquete turistico Nifios y Tercera Edad “FULL DAY”
CUENTA | VALOR | IVA | IMPUES | Q/FESS | COSTO | COSTO |FRECU | Total
S NETO 12% | TOAL | OTROS | UNITARI | GRUPAL | ENCIA
UNITARI SERVICI TAX (0] TOTAL
0 0 10% TOTAL 12 pax
Transport 8,35 8,35 100,2 1 100,2
e
Honorari 4.4 0,6 5 60 1 60
os Guias
Alimenta 35| 0,42 0,35 4,27 51,24 1| 54,24
cion
Entrada a 1 12 1 12
la
Basilica
Entrada a 1 12 1 12
la
Compafii
ade
Jesus
Entrada a 1 12 1 12
San
Francisco
Costo
total
grupal 250,44
Imprev
isto 5% 12,52
Utilida
d 25% 62,61
PVP
Grupal | 325,57
Costo
unitari
0 20,87
PVP
unitari
0 27,13

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla observamos cual sera el valor de cada pax, los nifios y las

personas de la tercera edad en este caso pagaran 27,13 cada uno, tomando en cuenta que

es un recorrido de 8:00 a 20:00 con la alimentacidn, transporte, entradas a los lugares a

conocer.
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Tour Pomasqui-Mitad del Mundo
Itinerario descriptivo
7:30 Salida desde el centro comercial Quicentro Sur
8:00 Parada en el Condado Shopping recoger a otro grupo de personas.

9:00 Llegada a la Capilla de la Rosa Mistica, aqui se observara su construccion que es
totalmente de piedra volcénica, también se puede apreciar desde el mirador al coloso
volcan Cayambe. Luego nos dirigiremos hacia la iglesia Matriz de Pomasqui.

10:00 Refrigerio

10:30 Llegada a la Iglesia Matriz de Pomasqui, aqui se observaré el tipo de construccion

y su historia, continuaremos hacia la Capilla del Sefior del Arbol.

10:45 Llegada a la Capilla del Sefior del Arbol, en este lugar se explicara sobre como
aparecio dicho Santo el sefior del arbol, alli existe un arco por el cual indica la entrada a

esta capilla. Continuaremos hacia el Museo Antonio Negrete.

11: 30 Llegada al Museo Antonio Negrete, en este lugar visitaremos cada una de sus
salas que estan orientadas a la escultura, se podré observar bustos de diferentes

personajes importantes del pais. Luego nos dirigiremos hacia la Mitad del Mundo.

13:00 Llegada a la Mitad del Mundo (almuerzo)

14:00 Ciudad Mitad del Mundo en este lugar observaremos bustos de personajes que

participaron en la de la mision Geodésica Francesa y escucharemos su historia.

16:00 Llegada al Museo Solar Intifian
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18:00 Retorno al punto de Salida

Itinerario Técnico

Tabla 31
Itinerario Técnico Pomasqui-Mitad del Mundo
PRESTADOR
DE
HORA | ACTIVIDADES | LOCALIDAD | SERVICIOS CONTACTO
. Salida del Sector . . .
7:30 Quicentro Sur | Chillogallo Damari Tour | damaritour.ec@gmail.com
Parada . .
Norte de . damaritour.ec@gmail.com/
8:00 Condado - Damari Tour
Shopping Quito 3108383/0998630886
Llegada a la . . ; ;
. . Guia Belén |damaritour.ec@gmail.com/
9:00 Capilla de la Pomasqui
Rosa Mistica Taco 3108383/0998630887
L . . damaritour.ec@gmail.com/
10: Ref P D T
0:00 efrigerio omasqui amari Tour 3108383/0998630888
Visita iglesia . . : ;
. . Guia Belén |damaritour.ec@gmail.com/
10:30 Matriz de Pomasqui
Pomasaqui Taco 3108383/0998630889
Visita a la
. Capilla del . Guia Belén |damaritour.ec@gmail.com/
10:45 1 sefior el | Pomasqu Taco 3108383/0998630890
Arbol
Visita al p . . .
. . Guia Belén |damaritour.ec@gmail.com/
11:30 | Museo Antonio | Pomasqui
Negrete Taco 3108383/0998630891
. San Antonio Calima
13:00 Almuerzo de Pichincha | Restaurant 2394105
Visita a la . . , d it @ il /
14:00 | ciudad Mitad San .Arr:.tonrl]o Guia Belén amaritour.ec@gmail.com
del Mundo de Pichincha Taco 3108383/0998630893
16:00 Visita Museo | San Antonio | Guia Belén |damaritour.ec@gmail.com/
’ Solar Intifan | de Pichincha Taco 3108383/0998630894
. Transporte | damaritour.ec@gmail.com/
18: R hillogall '
8:00 etorno Chillegallo | pamari Tour | 3108383/0998630895

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla se colocara las actividades a realizarse en el dia, en qué

localidad se va a realizar cada una de las actividades en este caso es en Pomasqui-Mitad

del Mundo, se colocara los prestadores de servicios con su respectivo contacto ya sea de

transportacion, alimentacion, guias entre otros.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCESOS COMERCIALES PARA LA
AGENCIA DE VIAJES DAMARI TOUR S.A UBICADO EN LA PROVINCIA DE

PICHINCHA, CANTON QUITO, PARROQUIA LA MAGDALENA.


mailto:damaritour.ec@gmail.com
mailto:damaritour.ec@gmail.com/%203108383/0998630886
mailto:damaritour.ec@gmail.com/%203108383/0998630886
mailto:damaritour.ec@gmail.com/%203108383/0998630886
mailto:damaritour.ec@gmail.com/%203108383/0998630886
mailto:damaritour.ec@gmail.com/%203108383/0998630886
mailto:damaritour.ec@gmail.com/%203108383/0998630886
mailto:damaritour.ec@gmail.com/%203108383/0998630886
mailto:damaritour.ec@gmail.com/%203108383/0998630886
https://www.google.com.ec/search?rlz=1C1CHBD_esEC778EC778&q=restaurantes+mitad+del+mundo+quito&npsic=0&rflfq=1&rlha=0&rllag=-4239,-78454161,256&tbm=lcl&ved=0ahUKEwjH8uaAzfjZAhWHwFkKHWUFBXAQtgMINA&tbs=lrf:!2m1!1e2!2m1!1e3!3sIAE,lf:1,lf_ui:9&rldoc=1
mailto:damaritour.ec@gmail.com/%203108383/0998630886
mailto:damaritour.ec@gmail.com/%203108383/0998630886
mailto:damaritour.ec@gmail.com/%203108383/0998630886
mailto:damaritour.ec@gmail.com/%203108383/0998630886
mailto:damaritour.ec@gmail.com/%203108383/0998630886
mailto:damaritour.ec@gmail.com/%203108383/0998630886

TECNOLOGICO SUPERIOR < 5
ORDILLERA @‘;’ administracion 83

b
pgfeiero

g9 il e r o

Tabla 32
Informacién general del Paquete Turistico “FULL DAY”
INCLUYE NO INCLUYE
Transporte Turistico Snacks
Refrigerio y Almuerzo Bebidas
Entrada a los lugares turisticos (.B?Stos
adicionales

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla se colocara lo que incluye y lo que no incluye en el
paquete turistico Pomasqui-Mitad del Mundo, lo cual el cliente debe tener conocimiento

para no tener inconvenientes al momento del recorrido

Cuadro de Costos:

Tabla 33
Costos generales del Paquete Turistico Adultos
ITINERARIO Pomasqui-Mitad del

Mundo VALORES

12 Pax (Adultos)

Transporte terrestre $100,20

Entrada al Museo Antonio Negrete $1,00

Full pass Ciudad Mitad del Mundo,
ingreso a la ciudad, pabellones, planetario

y museo ecuatorial. $7,50
Entrada al Museo Solar Intifian $4,00
Alimentacién $7,00
Honorarios guia $60,00
Total $179,70

Elaborado por: Belén Taco
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Analisis: En esta tabla se colocara los valores de cada uno de los servicios que
se le dara a cada uno de los clientes como transportacion, alimentacion, entrada a los

lugares turisticos, honorarios del guia. Estos costos son para las personas adultas.

Tabla 34
Costos generales del Paquete Turistico Nifios y Tercera Edad “FULL DAY”

ITINERARIO Pomasqui-Mitad del Mundo | VALORES
12 Pax
Transporte terrestre $100,20
Entrada al Museo Antonio Negrete $0,50
Full pass nifios y tercera edad $ 3,75.
Entrada al Museo Solar Intifian $2,00
Alimentacién $6,00
Honorarios guia $60,00
Total $172,45

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla se colocaran los costos del full day de la alimentacion,
transporte, entradas lugares turisticos y los honorarios del guia, estos costos son para

nifos y personas de la tercera edad.
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Calculo de costos:
Tabla 35
Calculo de los costos del paquete turistico Adultos
CUENTAS | VALOR | IVA | IMPUES | Q/FES | COSTO COSTO | FRECUE | Total
NETO |12% | TO AL S UNITARIO | GRUPAL NCIA
UNITA SERVICI | OTROS| TOTAL | TOTAL 12
RIO O 10% TAX pax
Transporte 8,35 8,35 100,2 1| 100,2
Honorarios 44| 0,6 5 60 1 60
Guias
Alimentaci 5,46 | 0,84 0,7 7 84 1 84
on
Full pass 7,5 90 1 90
Ciudad
Mitad del
Mundo
Entrada al 4 48 1 48
Museo
Solar
Intifian
Entrada al 1 12 1 12
Museo
Antonio
Negrete
Costo
total
grupal 394,2
Imprevis
to 5% 19,71
Utilidad
25% 98,55
PVP 5124
Grupal 6
Costo
unitario 32,85
PVP
unitario 42,7

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla observamos cual va a ser el costo de cada pax, en

personas adultas el costo de cada uno sera 42,70, tomando en cuenta que es un tour para

12 personas de 7:30 a 18:00 que tendra duracion el recorrido.
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Tabla 36
Calculo de los costos del paquete turistico Nifios y Tercera Edad
CUENTAS | VALOR |IVA | IMPUEST | Q/FES | COSTO | COSTO | FRECUENC | Total
NETO 12 O AL S UNITARI | GRUPA A
UNITARI | % | SERVICIO | OTRO | O TOTAL L
o 10% S TAX TOTAL
12 pax
Transporte 8,35 8,35 100,2 1| 100,2
Honorarios 44| 0,6 5 60 1 60
Guias
Alimentacié 4,68| 0,7 0,6 7 84 1 84
n 2
Full pass 3,75 45 1 45
Ciudad
Mitad del
Mundo
Entrada al 2 24 1 24
Museo
Solar
Intifian
Entrada al 0,5 6 1 6
Museo
Antonio
Negrete
Costo total
grupal 319,2
Imprevisto
5% 15,96
Utilidad
25% 79,8
PVP Grupal | 414,96
Costo
unitario 26,6
PVP
unitario 34,58

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla observamos cual sera el valor de cada pax, los nifios y

personas de la tercera edad en este caso pagaran 34,58 cada uno, tomando en cuenta que

es un recorrido para 12 personas de 7:30 a 18:00 con la alimentacion, transporte,

entradas a los lugares a visitar.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCESOS COMERCIALES PARA LA
AGENCIA DE VIAJES DAMARI TOUR S.A UBICADO EN LA PROVINCIA DE
PICHINCHA, CANTON QUITO, PARROQUIA LA MAGDALENA.




*

| TECNOLOGICO SUPERIOR - b
@.. ORDILLERA ﬁ,,?‘;* odrninisfrc:lcié\:: 87

hotelera
< o or o it =1

f e r

5.03 Formulacion del proceso de aplicacion de la propuesta

Implementar un manual de procesos comerciales para lo cual se realizara materiales
impresos como los flyers, hojas volantes y el manual, ademas la administracion de las
redes sociales, con la informacion y la investigacion que se ha realizado en el desarrollo

del proyecto.

Logo

DAMARI
TOUR §.A.

Figura 27
Elaborado por: Jessica Maigua

Analisis: Este logo ha sido creado por la empresa con colores Ilamativos, que
atraeran a los clientes y con la estrella que significa que venden productos que seran

productos estrellas en el mercado.
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Figura 28
Elaborado por: Belén Taco

Analisis: El flayer contiene informacion sobre los servicios que ofrece la
empresa y uno de los tipos de transporte que tiene la misma, para brindar comodidad y
confortabilidad al momento de transportarse desde su punto de origen hacia un punto de

destino que el cliente ha elegido.
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Volantes
Vive nuevas experiencias al
momento de viajar con nuestra
agencia de viajes..
TUELIGES
Regidn Costa
Region Sierra
Region Amazonica
. B VENY CONOCE DE NUESTRAS
Av. Jenlent= Higo 3?;3;:3: OFERTAS Y PROMOCIONES,
Contactos; (02) 3108383/0998630886 | |11\ \*110S CUSTOSOSDE
Facebook: Damari TOUR S.A i
Figura 29

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En este volante se encuentra informacion sobre a qué lugar le gustaria
viajar ya sea a la Costa, Sierra 0 Amazonia, dando oportunidad a escoger entre varias
opciones de tours que ofrece la empresa, asi haciendo que la gente se interese y pueda

tomar contacto con la empresa para conocer sobre que tours le puede ofrecer.
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Red social (facebook)

Damari TOUR 5.A oA Inicio  Buscar amigos
Pégina Bandeja de entrada Notificaciones Estadisticas Herramientas de publicacion Configuracion Ayuda v
ik Tegustav ) Siguiendo v 4 Compartir + Afiadir un boton

Agencia de viajes

Espafiol (Espafia) - Espafiol - English (US) &
ltaliana - Portugués (Brasil)

Damari TOUR S.A

Crear hombre de usuario s ¢ agenciade viajes.
de la pagina d

Inicio

TUELIGES
Publicaciones Regkn Costs
Opiniones \ ! j & Regién Sierra
v Vermés ! * Regidn Amazonica
Administrar promociones

Figura 30

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En facebook se colocaran publicaciones sobre paquetes turisticos que
pueden ser del agrado para las personas que le dan like a esta pagina, ademas
conociendo sobre las experiencias que cuentan las personas que han hecho uso de los

servicios de DAMARI TOUR S.A.
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Video
= EYoulube damari tour Q
DL .
o 18 RN Sy
AGENCIA DE VIAJES DAMARI TOUR
Figura 31

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En YouTube se ha realizado un video para que las personas puedan
conocer sobre los servicios que oferta la empresa, como estrategia de marketing con este
video se trata de llegar a que las personas tengan interés de conocer mas de los paquetes
turisticos que ofrece la agencia de viajes ya sean a grupos de familiares, amigos o

estudiantes.
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Folleto: Portada

DAMARI
_TOUR S.A.

MANUAL DE PROCESOS
COMERCIALES

QUITO-ECUADOR

Figura 32
Elaborado por: Belén Taco

Analisis: Se puede observar como serd el disefio de la portada del manual para la
empresa DAMARI TOUR S.A, la cual contiene el logo de la empresa, el nombre

manual de procesos comerciales y Quito-Ecuador.
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Contenido del Manual

INDICE

MISTON. oo
VISION oo
Objetivo general ... B
Objetivoesperifico. ... B
Estratemios. ..o
Politicas de calidad ... e

i QJné son procesos comereiales? g
Investigecion de mercados. ..o L
Drefinir los posibles chentes .11
Reslizer estraterias de marketing. ...l
Brinder ssesorias alclisnte. ... 13
Cumplir las expectetives del clisnte. ..ol 14
L P | -
Soporte fEeo. .. LT
Persomal de contecto. . oo e LT
o S PPY |-

Sistema de oroEnizecion NEIME. ... 1
TOURS QUE OFERTADAMARI TOURSA .2
FULL DAY CENTROHISTORICO. ... 0

Figura 33
Elaborado por: Belén Taco

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCESOS COMERCIALES PARA LA
AGENCIA DE VIAJES DAMARI TOUR S.A UBICADO EN LA PROVINCIA DE
PICHINCHA, CANTON QUITO, PARROQUIA LA MAGDALENA.



TECNOLOGICO SUPERIOR < b
ORD“_I_ERA @‘;“ administracion 94

Y
hotelera
C o rd il e r o

Ttinerario Bemitn. ... B
Informecion general del pequets turistico.........ooo I3
Cusdro de costos penereles paquete de adultes. ... I3
Cusdro de costo del pequets tunstico nifios v tercers edad..._.._.....24
Calenlode Bostos. . ..ol D
Céleulo da los costos del pequete turistico Adultes “FULL DAY .23

Caleulo da los costos del paquete turistico Nifios ¥ Tercere Eded “FULL

TovR Peas@-Mman DEL MUNDO ..o 2

L T L R |

Informecion gensral del Pequete Turistico “FULLDAY™ .29
Costos penereles del Faquete Turstico Adultes .28
Costos genersles de]l Paquets Turistico Nifios v Tercera Edad ... 30

Céleulo da los costos del paquete turistico Adultes ... ..........31

Céleulo da los costos del peqete turistico Nifios v Tercere Eded_ ... 32

Figura 34
Elaborado por: Belén Taco
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MISION

DAMARI TOUR 5.4 ez una compafiia v Agencia de
Viajes, dedicada a prestar zervicios de tranzpeorte tudstico ¥ pi-
blico de pazajercs en laz modalidades dentro v fuera de la ciu-
dad, servicio gxpreszz, zervicio de puerta a puerta, radio frecuen-

cia 24 horas ¥ 2ervicio de encomiendas.

Brindar el mejor zervicio con el fin de lograr 1a plena za-
tizfaccidn del cliente con nuestroz paguetes turisticos a precice
acceziblez para que laz familiaz disfruten de conocer laz maravi-

llas méz importantez de cada ciudad del Ecuador.

Ser liderez en el zervicio de tranzporte turiztice a nivel nacional e
internacional brndande cabidad, eficiencia v rezponzabilidad a
nuestroz clientez. Por lo tanto, crea fuentez de trabajo para
nuesztro: empleadeoz v rendimientos atractives para loz accionis-

tas ¥y dando beneficioz al sector turdztico.

Figura 35
Elaborado por: Belén Taco
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VISION

DAMARI TOUR 5.A en los proximos 5 afic: mediante la
prestacién de un zervicie de transporte apoyado en tecnole-
gia adecunada, un capital humane comprometide ¥ con voca-
cién de zervicio, conductores [operadores terrestres) profesio-
nalez v un parque automotor rencvade, en armornia con el
ambiente, estari posicionads como una de laz emprezaz de
transporte: mis compettiva en pagquetes tunsticos, recomno-

cida por trabajar bajo principicz de rezponzabilidad zocial.

Adema: DAMART TOUR 24 en loz préximo: 5
afioz zerd una de laz mejorez agenciaz de viajes de Ecuador
brindando un zervicio de calidad como va ez costumbee ¥
contara com sucurzale: enlaz cindadez mportantez, rompien-
do barreraz v lograndoe viajez a deztinos no ofrecidoz por min-

guna otra agencia.

Figura 36
Elaborado por: Belén Taco
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OBJETIVO GENERAL

Dar a conocer al piblice loz producte:z que ofrecela
empreza DAMARITOTR 5. A conlos proceszos comerciales
bazadoz en el marketing para que de esta manera loz produc-

toz generemn gs.na.'n-:iaz i ]E. empreza 2e E]JI'E. camp» en F'_'] ner-

cado turiztico.

OBJETIVDS ESPECIFICOS

Dizefiar el manual de procezoz comercialez con informa-
cidn recopilada dentro de la empreza

Conocer el nivel de zatizfaccidn que tendrd la empreza
DAMARITOUR 5. Acon laimplementacidn del ma-
nual de procezos comerciales.

Realizar encuestaz al zepmento de mercado al cual van
dirigidoz loz paquetes turizticos.

Aplicar mejoras tomande en cuenta la opinidn de loz

encuest E.lilJE

Figura 37
Elaborado por: Belén Taco
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ESTRATEGIAS

Investgar zobre laz necezidades de laz personas al momento
de viajar

Inveztigar zobre cémo mejorar loz procezoz comerciales para
que la empreza surja en el mercado turiztico.

Ahordar nuevoz mercades con promociones atractivaz al pi-

blico

Realizar una investigacién de campo

POLITICA DE CALIDAD

Damari Tour 5.4 conla finalidad de brindar a nuestros

usuarioz, clientesz un zervicio de excelente calidad.

Se compromete a trabajar bajo el principio de calidad,

mejorar continuaments sUs Procesos, u:u::up]:ir con los requisitos
legales internos v externoz, renovandoe el parque autometor co-

mao lo Pi-:le la LE}'.

=i

Figura 38
Elaborado por: Belén Taco
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Figura 39
Elaborado por: Belén Taco
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Ante:= de empezar comenzaremos por entender:

;Qué son procesos camerciales?

S

;Por qué DAMARITOUR S.A necesita

procesos comerciales?

®i

=

Tumtshttps: lesslideshars net/sihvis90cp/l=-politics-comercial 2013

9

Figura 40
Elaborado por: Belén Taco
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Para empezar conloz proceszoz comerciales imiciaremos con:

I}Inl'esﬁga.:iﬁn de mercado

Proceso de investigacion de mercado

Se definira el R
el FPlan de Recopilaciin
problema v s
- investigacion de datos
los abjetivos =
F
Presentacidn Preparacion
de los de andlisiz de
datos

resultados

Cada une de eztoz puntoz ayudari a definir planes,

eztablecer politicaz, determinar objetivoz v planear

eztrategiaz para dar el comienzo a la creacidn de pro-
ductoz, loz cualez zean de interéz al piiblice, wtilizande

publicidad que zea lamativa v azi el cliente ideal zdli-

cite los servicios de la agenca.

Eeforemsa: brape s m ke pooc som ) some spra-dem angases-de-mere adm- 20 kam

Trrpas e alida b ars m o ga T8 anedsadem aroad e vaniganm e as graa s

Figura 41
Elaborado por: Belén Taco
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2) Definir la necesidad de los posibles clientes

P ara GOII.OGEI]EE ]J.EGEEi'I].H.dEE '&E] GEEIIIE 2e 'I].E]:E actuar comao E]

clhiente, ver mé:z alld de laz necesidadesz del mizmo.

.1I'I[I:1IHJII'." IZIEIFFI ]IIIE"I]l]Iﬁ[fEIF IEI.‘-' ]]l"l'F."i.l]iiliE":" 1]!" [{ZI!-' {flif’rllf".“.

Comuniecarse con | Simular el uso

Ser cliente : .
el cliente por el cliente

E-E 'I].-E]:E tomar emncuenta que E] G]iE]:II-E a3 Pri:nﬂ'u, para

realizar la= correctaz eztrategiaz de marketing v legar al
chente dela mejor manera, con productos que zean de 2u

interéa

Federsesa: buigas e abdsbans o o cart o sbepome o cmafic sl memes cesd adaa-d sk smns
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Figura 42
Elaborado por: Belén Taco
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3) REALIZAR ESTRATEGIAS DE MARKETING

Crear el producto
deacuerdoala
necesidad del

cliente

Realizar publicidad
llamativa para que
el cliente se
interese por los
productos y eliga
viajar con nuestra
compaiiia

Despues de haber

fidelizado al
cliente se debe
conservar esa
realacion por largo
plazo

12

Figura 43
Elaborado por: Belén Taco
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4) BRINDAR ASESORIA A LOS CLIENTES

Asesoria al eliente

fiequiere innovacion ea
cada uno de los

Se debe ser empdtico con :
productos, esto har

S¢ debe hablar con ¢l cliente, ya que cada

fundamentos sobre los [l cliente debe ser atendido que los clientes se

sientan a gusto y

oroductos que s ofrecen de acuerdo a su

SRR puedan adquirir el

SeIVICio que se fes

ofrece.

Para azezorar a loz chientez ze debe tener:

Baforercia: kuape com secrvarcee exccker cacom Blogedvalarde d > ygaanap waezaanaaed e
execlonss s rpl

13

Figura 44
Elaborado por: Belén Taco
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5) CUMPLIR CON LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Cliente satisfecho

Con cada punto ya mencionado ze debe lograr que laz
ventaz de loz productoz mejoren, y publicidad que ze rea-
liza zea cada vez mejor zegiin el critenio de la perzona en-

cugada de reslizar l&. promocién de C&dﬂ producto.
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Figura 46

Adicionalmente hablarem oz zobre la servieeion v esta
contribuird de gran manera en la creacién de nuevo:z pro-
ductosz ¥ 2u promocidn.

Servuecidn: Organizacidn de los elementos fisicoz v huma-

noz en la relacidn ciente -empresa para la prestacidn de un

2erviclo.
STV ) 1N
CERGE M D LA Creada oy ot Es | nabdn e sy P a la ol
PALAIRA e aleres Pisire i ——
AR LN Eigher yEi DR =Py e siggni fhcadi la
1947 Larggeard S SHVIERS meackin de un

i i oduicto,

PE.'I'E. ]]Egﬂ.‘l‘ a ]lJE G]iEn‘tE! u‘ti]iza.r&l:u 02 ]DE EIEIJ‘.'I.EIIITIJE liE ]E.

zervacadn ¥ etos om:

* Cliente
* E-:lpucrte Fizico
* Personal de contacto

* Servicio
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* Siztema de Mgmjzmi&imnuxiﬁh]e an-

tes de losz u:'.]ien‘te}

an‘uema de un proceso de zervicio

.snum

Clients
satisfecho con el

-PRDCEEU smrvicie recibido

* ENTRADA:

Person de
O a0

SapEnarte Fis o

L liemle

El chente: Ez la persoma méz importante dentro de la empreza
¥a que e3 4 ezas personas a laz cualez van a zer ofertados los
paquetes turztcos, 2i el cliente no existe la agencia de viajes

tampoca.

* Es actor

L CL[ENTE | = Es consumidor

= 5 promeotor
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Soporte fisico: Son elementoz que loz clientez pueden ver y tocar
de un zervicio, el conzumidor ez la perzona que va juzgar de

acuerdo a lo que ze haya ofertado y va a tomar en cuenta cada

Personal de contacto: Ezte puntoez fundamental e im-

portante Yaque ezen cual el peraonal toma contacto con

detalle azi como:

Hospedaje

el cliente.

'lhm-porln
tis de la
""‘l resa

l resonal
dnl hotel
l nonul de
llll'll‘ll\ol
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Servicio: Ez el resultado que ze ohtendri de la combinacién
de loz anteriores elementos de la zervuceidn, con ello ya ze
puede tomar en cuenta 2i 22 puede mejorar en algo o realizar

cambios para brindar un buen servicio.

Para este pumnto al finalizar &l vigje e realizara en-
cuestas o tener un buzdn de sugerencia: para INnovar

EII'.I.]IJE algmen‘tea wiages.

Exforezsim: krapas'oakdak mro po'm araddep ovns’ sarnieg s-d saerreess feeoer_akidaboes L
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Sistema de organizacién inkerna: Ezte elemento ez el cual el
cliente no puede ver, la inveztigacién que s rediza antez de

crear un producto, sistema de organizacidn interna.

Senﬂcm

Prestadar Clle nte

Entemao Fislco

Con cada une de loz puntoz que ze han explicado en ezte ma-
nual ze ezpera ohiener resultados positives v que la agencia

Q\m{g;j Tour 5. A lle e al Pﬁ]:lic:o com los Proﬂuctaa. que oferta
creando Pu]:r]iciclad de cada uno de loz Prcn:luctoa. que ofrece.
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L0= TOURS QUE OFERTA DAMARIT TOUR
FULL DAY CENTRO HISTORICO

08:00 Salida del punto de encuentro I:_-'L*.'. Tements Hugu Oretiz
¥ Marizcal Eucr\e}, con direccidn a la Basilica del Voto Nacio-

nal.

08:20 Llegada a la B azilica del Voto Nacional, en donde obaer-
varemosz laz 24 capillaz una por cada provincia del Ecuador, a

continuacidn ze guiremos hacia la Plaza Grande.

9:40 Llegada a 1a Plaza Grande en la cusl abservaremos el mo-
numento a los Héroes de la Independencia y una explicacién
zobre 2u hiztoria, ademis obzervaremos el Palacio Preziden-
cial, Palacio Arzohizpsl, la Catedral de Quito y el Palacio Mu-

nicipal. Luego nos dingiremos a la Compafiia de Jeania.
10:40 Tomaremoz el refrigeno

11:10 Entraremoz a la Compafiia de Jeziiz enla cual chzervare-
moz suz altares elaborados con pan de oro ¥ todoz loz adornes
ademaiz de zuestilo barroco. Segniremoz el recorndo haciala
iglesia El Sagrario.

12:20 Llezada a El Sagrario, alli pedran chzervar 2u arquitec-
tura v el pizo que era deladrillo paztelere v con el gempo ha

sido reeml:r]a.za-iu por madera de &hm]@‘] Continuando con el

recornado hacia la Ig]ezia de San Francisco.

20
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13:5{. _-L]IJ‘.'I.'IJ.E:I.'S o]

14:13 Ingrezo ala iglesia de San Francizco, fue construidaen el
ziglo X VII v ze contard la historia de Canipfis. su arquitectura
tiene influencia eapaficla e italiana. Seguiremos hacia laigleaa
de Zante Domingo.

15:30 llezada a laiglesia de Sante Domingo aqui ze chaervara
loz trabajoz realizadoz en cedro dorade ¥ loz cuadroz que ador-

nan el interior de ]aig]ezia. Eeg‘l;lir&mua hacia La Bonda.

16:20 Llegada a la Ronda, un barrio histérico en el cual conoe-
ceremos mis zobre zu historia v podremos dizfrutar de un am-
biente familiar hermoso. Para finalizar no dingiremos al Pane-

cillo.

lﬂ:ﬂ{l L]ega-:la E] PE.'I'.I.EGi]]IJ en E] -:ua] PD&IEIII.IJE IJ]:I-EEI"-'EI E] Q‘l.l.'i-

to antiguo ¥ moderno dezde zu a.l:rlp]:iu mirador.

20:00 Retorno al punto de zalida

21
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Programa de actividades del Paquete Turistico “FULL DAY™

Itinerario Técnico

Elahoradu Por: Belén TEICD

Figura 53

Elaborado por: Belén Taco
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PRESTAD
OR DE
SERVICIO
HORA | ACTIVIDADES | LOCALIDAD s CONTACTO
8.00 Sahda oe 13 La Daman | damaritour ec@grmiail
Magdalena Magdakena Tiour com
. Guia damaritour. ecEgmiail
820 jadaala | Ceniro de Eclén ~com/
Basilica Cusitey ; . i
Taco 3108 383/0998630886
Recormao en Guis damaritour. eci@grmail
940 | 1a Plazade la Ce."m;’u"e Belén e
Ind=pendencia Taco 3108385,/ 01998630887
damaritour. eci@gmail
Centro ce Damar|
10:40 Refrigeno ey Tour Lomy/
3108383/05SE63I08EE
WVisila iglesia Guia damaritour.ec; ail
11-10 de la Cenie o= Belén com/
Compaiia Taco 3108383/0998530889
1290 | Vstaigesa | Centro ge I:chukl:: d"#w"w:::c mail
de El Sagrario Chuitey com/
2 Taco 3108383/09986 30890
Restaurant
1330 Almueszo ch‘l-;?aoc & San 2288472
Francisco
Ingreso a ka Guia damaritour.oc il
1415 | igiesia de San Ce:""DD“E Belén com/
Francisco Taco 3108383/0908630892
Vistta iglesia Guis damaritour. ecEgrmail
1530 de Santo ceanu?uue Boién comy/
Domingo Taco 3108385/ 0998630893
Guia damaritour.ecEgmail
Recoimion por Ceniro de .
18:30 | )\ a2 ionda Cuito Eeien com/
Taco 3108383/05SE630854
Oibservacion -
ec@amiail
desde of Centro de Guia | damaritour.
1830 mirador del o Belen soom/
Panccillo Taco 3108383/0998630895
La Transpone | damaritour. oo ail
20:00 Retomo agdaiena Damari .comy
Tour 3108383/000EEINROE

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCESOS COMERCIALES PARA LA
AGENCIA DE VIAJES DAMARI TOUR S.A UBICADO EN LA PROVINCIA DE
PICHINCHA, CANTON QUITO, PARROQUIA LA MAGDALENA.
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Informacidn genera] del Paq‘ue'te Turistico

INCLUYE MNO IMCLUYE
Transporte Tunstco Snacks
HEfrigeri::l v Almuerzo Bebidas
Entradazlas igesias Gastos adidonales

Elahorado por: Belén Taco
Cuadro de Costos:

Costos genera]ea del Paq‘uete Turistico Adultes “FULL
DAY™

ITINERARIO Full Day
Centro Histdrico VALORES

12 Pay (Adultos)

Transporte terrestre 2100 20
Entrada a |a Basilica 200
Entrada a la Compania T.N 31,00
deJesus T.Ex 3200
Entrada a laiglesia de

San Frapcisco 2200
Alimentacion =500
Honararnos quia 560,00
Total $170.20

23
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Elaborado por: Belén Taco

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCESOS COMERCIALES PARA LA
AGENCIA DE VIAJES DAMARI TOUR S.A UBICADO EN LA PROVINCIA DE
PICHINCHA, CANTON QUITO, PARROQUIA LA MAGDALENA.



| 4
)4
TECNOLOGICO SUPERIOR -
’(LN ORDILLERA e 115
g ofe'l era

Coztos genera]ea del PELI:[u.EtE Turiztico Nifios ¥ tercera edad

“FULL DAY™

ITINERARIQ Full Day Centro Historico | VALORES

12 Pax
Transporte temestre $10020
Entrada a la Basilica $200
Entrada a la Compadiade Jesis £1,00

Entrada a la iglesiade San Francisco $1.00

Alimentacion $3,50
Honorarios guia $60,00
Total §167,70

E] E]J-UIE:I].O pox: EEEII. TH.GO
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Caleulo de los costos:

Calculo de loz costoz del paquete turiztice Adultes “FULL DAY™

E].E]J-UIE:I].O pox: E-EEII. TH.GO
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Figura 56
Elaborado por: Belén Taco

["CUENTAS | VALOR | VA | IMPUEST | OFFES | COSTO | COSTO | FRECUENTT | Total
NETD | 12% AL S | UNITARI | GRUPA A
LINITARI SERWICIO [ OTRO (OTOTAL, L
] W% | STAX TOTAL
12 pay
Transgene Lk E&| W0l 1) 02
Honoranes 14| 0B 4 W ]
(iag
Rimeniach ] & 58 BE 1| G|
n
Enfrada 3 2 H 1 M
|3 Basilica
Enfrada a 3 ] T H
la
Compafia
e Jetin
Entrada & 3 b]] T H
San
Francisco
Costo 1otal | 2580
giapal 8
Imprevisty
% 149
Lhilidad 25% | 7452
PWP Grupal | 3875
Costo
unitario B
PWP unitarin | 3729
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Calculo de loz coztoz del paquete turiztice Nificz y Tercera Edad

“FULL DAY™
["CUENTAS | VALOR | WA [ THPOEST | Q/FES | COSTO | COSTO | FRECUEN | Total
HETD 12% 0 AL 5 UNITARI | GRUPA 'y
LUNITARI SERVICIO | OTRO O TOTAL| L
0 0% | STAX TOTAL
12
Transpone .5 5.5 2 T| 02
Honoranas i 0p [4 1] [ [£i]
(Guias
Alimentaciy 5] 043 035 LI 5A T HH
i
Enlrads 3 1 12 1 [¥]
la Basibza
Ertrada a 1 12 1 12
la
Compafia
de Jesls
Erdrada 3 T 12 1 17
San
Framtito
Costo total
grispal X0 44
Imprevisto
£ 1282|
Likidad
25% B2
PYP
Grupal 557
Coslo
wnitario 2087
PYP
unitario i k]

Elahorade por: Belén Tace
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Figura 57
Elaborado por: Belén Taco
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Tovr PoM Asqui-MiTAD DEL MUusDo
Itinerario descriptive
T:30 Salida dezde el centro comercial (hicentro Sur

H:m PEIE.&E. en E] ':III'.I.dE.IiIJ Eh-:lpping recoger a otro grupo II].E per-

2omnasa.

9:00 Llegada a la Capilla de la Foza Miztica, agui e chzervard su
comstruccién que ez totalmente de piedra volcinica, también ze
puede apreciar deade el mirador al colozo voledn Cayambe. Lue-
go nos dirigiremos hacia la igesia Matriz de Pomazqui.

10:00 Refrigerio

10:30 Llegada a la Iglesia Matriz de Pomasgui, aqui ze obaervard
el dpo de construccidn v su historia, continuaremosz hacia la Ca-

pilla del Sefior del Arbol

10:45 L]egada ala Capi]]a del Sefior del _-i:r]:m], en eate ]ugs.r ze
exp]:iu:a.réi zobre como aparecid dicho Santo el sefior del arbol, alli
exizte un arco por el cual indica la entrada a esta cal:u']]a. Conti-

nuaremas hacia el Muzeo Antonio Negrete.

11: 30 Llegada al Muzeo Antonic Negrete, eneste lugar vizitare-
moz cada una de =u= zala= que eztdn orientadaz a la ezcultura, ze
podrd obzervar bustos de diferentes perzonajes importantez del

pai=. Luegu nos -:].il:ig;ir&mua hacia la Mitad del Mundo.

Figura 58
Elaborado por: Belén Taco
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Figura 59

13:00 Llegada a la Mitad del Mundo (almuerzo)

14:0 Cindad Mitad del Mundo en este lugar chzervaremos bua-

toz de perzonajes que participaron en la de la mizidn Geodézica

Franceza ¥ ezcucharemoz zu hiztoria.

16:0:0 Llegada al Muzeo Solar lm%

].S:M RE'I‘.-III.'II.O H]. P"I.I.'I:I.'I‘.O -I].E S'H].'i.dﬂ.

Itinerario Técnico

Elaborado por: Belén Taco

PRESTADGH
DE
HORA | ACTRIDADES | LOCALIDAD | SERVICIDS CONTACTD
Salida del Secioe
730 Chaeenirs Sur | Chillogal Dranciei Tour | damanitour. & . oo
800 ;E;::u Morte de Drarciri Tour L L L
Shepping Chato 3105383/09506 30884
Liegada a la Gula Beldn | damantour. e 2 | oy
S00 | Copdla de la | Fomasqui : :
Rosa Mistica Taco BL0% 20887
d our. aeyE e il comy |
1000 | Reingerio Pomasqui | Daman Tour mz:;:mrfumﬂ:n
Wigila igliden ;
103 striz de Pomasqui Gul;IBﬂh dam antour. & il
Parmadqui e 3105383 0538630553
Wigia ala
Capilla del Guia Belén ¥ v, I,
104 Sefior del ooy Taco 3108 308
Ashol
Wiga al ;
11:30 | Musen Aronio| Pomasqui Gm;‘EMIM dam it our, & 3 oy
Heqrete e 3108383 0F3863055]
i ARbOnG Lahma
1300 Almugezo de Pickancha | Restaurant 1334105
Visha 810 | opn antonio | Guia Basn | gem v I
14:00 tﬁ.:‘:::d dé Pickancha Taco 3102303 DFHBE3 0853
15op | Visita Museo | San Antonio | Gula Bebdn | damantour, ec@am sl o]
Solar Intifkan | de Pickencha Taco 3105383,/0930630858 |
Transporte Fliil r. il
18:00 Redoena Chillogalio Diserresst Toue ;1n&;ama_s;u@s-5
Elaborado por: Belén Taceo
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Informacién zeneral del Pagquete Turistice “FULL DAY™

INCLUYE MO INCLUYE
Transporte Tunstoo Snacks
Refrigerio y Almuerzo Bebidas

Entrada a los lugares tunsticos Gastos adicdonales

Elaborado por: Belsn Taco
Cuadro de Costos:

Coztoz generales del Paguete Turiztico Adultes

|ITINERARIO Pomasqui-Mitad del Mundo | VAL ORES
12 Pax (Adultos)
Transporte terrestre 210020
 Entrada al Mus eo Antonio Megrete =100
Full gass Ciudad Mitad del Mundo,ingreso a la
ciudad, pabellones, planetario ymuseo ecuato
rial. S50
| Entrada al Museo Solar nfifan $4.00
Alimentacion =00
Honoranos guia £60.00
Total 179,70
El=borado por: Belfn Taca
29

Figura 60
Elaborado por: Belén Taco
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Costos generales del Paquete Turiztice Nifios v Tercera Edad

ITINERARID Pomasqui-
Mitad del Mundo VALORES
12 Pax
Transporie terrestre Z100 20

Entrada al Museo Antonio
MNegrete S0 50

Full pass nifios y tercera

edad )
Entrada al Museo Solar
 |nfifian 5200
Alimentacion 5600
Honoranos guig S60.00
Total 8172 .45

El=hor=do por: Belen Taco

30

Figura 61
Elaborado por: Belén Taco
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Calenlo de los costos:

Calculo de loz costos del paguete turistico Adultes

[CUENTAS | VALOR [IWA] IMPOEST | OFES | COSTO [ COSTO | FRECUERCH | Total
RETO | 12 0 AL 5 UHITARI | GRUPA A
UMITAR] | % | SERVICID | OTROD |0 TOTAL L
0 % 5 TAX TOTAL
12 pax
Transpone 5 BB 007 ] L
Henoranos 1A Ok 2 1] [ 1]
Gulas
Almeniacs Bl U oy 7 T T &
f 4
Full pass TE i i L i]
Cindad
Mitad del
Mundo
Erdrada al ] fi:] i iE|
Musen
Sl
Irifiria
Erdraeda al 1 12 [ 1]
Musen
Arkonio
Negrete
Cosfo total
qrupal ¥,
Imprevisia
5% 15,71
Utilidad 25% | %855
514
PP Grupal ]
Costo
unitario 31,8%
PVP unitario | 42,7
Elshoredo por: Belén Taco
31

Figura 62

Elaborado por: Belén Taco
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Calculo de loz costosz del pagquete turistico Nifios ¥ Tercera Edad

Elaborado por: Balén Taco

Figura 63
Elaborado por: Belén Taco

32

TCUENTAS | VALOR | WA | WAPOEST | OFES | COGT0 | COSTO | FRECUENC | Total
HETO | 12| OML § | UMITARI | GRUPA [
UNITARI | % | SERVICIO | OTRO |OTOTAL| L
] % | STAX TOTAL
12 pay
Trarspare LE:] L LM JILH
Hoenwaras [FII] 5 1] 1 1]
Guias
Hhmantaci i@ 07 i1 H 1] 1 7]
n 2
Full pass 305 FL i [
Cindad
Mead del
Munds
Erirada al é M 1 ]
Muses
Solar
Intifian
Ertrada al (i B T B
Muteo
Ankionig
Negrete
Costa total
grupal 82
Iimighivisto
] 15%
Tailidad
5% T34
| PV Grupal | 414%
Losto
unitario Xh
PP
unitario M5

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCESOS COMERCIALES PARA LA
AGENCIA DE VIAJES DAMARI TOUR S.A UBICADO EN LA PROVINCIA DE
PICHINCHA, CANTON QUITO, PARROQUIA LA MAGDALENA.



TECNOLOGICO SUPERIOR < b
ORD“_I_ERA @‘;“ administracion

Y
hotelera
C o rd il e r o

124

CONCLUSIONES

Una vez concluida la investigacién para la realizacién del ma-
nual de procezoz comercialez para la agencia de viajez Damari
Tour 5.4 tomando en cuentalaz necesidadez que tenia la empre-

2a.

Se hallegado ala concluzién que el manual de procezos comer-
ciales va a zer de gran utihdad parala agencia de viajez ya que
ezte manual contiene come realizar el proceso para obtener mejo-

rez vemtasz mediante la publicidad que se ha realizado.

Ademas = Pue-:le concluir que la agencia de vigjes Qﬂ;&g& Tour
SA P-:m-:lra'. en practica el manual de procesos comercale: toman-

do en cuenta cada directnz que 2& encuentre en el manual.

Se puede concluir que el manual tendri loz rezultados que la
empreza dezea obtener, en un perodo eztablecide por la empreza,

poniendo en prictica el contenido del manual de procezo: comer-

cialea.
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Figura 64
Elaborado por: Belén Taco
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la apencia de viajes Damari Tour 5.4 queel

manual de procezoz comerciales zea ejecutado de forma correcta
para que este pueda obtener buenosz resultados en la venta de los

PID&'IJ.CTIJE que IJEI'EC erL

Al gerente de la agencia de viajez ze le recondenda dar a cone-
cer el manual de procezoz comerciales a sus cdaboradorez para

tomen encuenta el procezo para realizar una mejor geztidn

A las perzonaz que van a hacer uso del manual de procezos co-
merciales realizar los procezoz de manera diligente para que de
ezta manera pusdan obtener los resultados ezperadoz en el dzea

comercial.

Comtactos: 3108383 / 3108068 / 0995212572 / DA.HF].R[
0098630856

Mail: demeritourse{@omeil com :TUUR SIJL

Elaborado por: Belén Teco
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Figura 65
Elaborado por: Belén Taco
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CAPITULO VI

6.00 Aspectos administrativos

6.01 Recursos

Tabla 37
Tabla de recursos materiales
Hojas de papel bond

Esferos

Lapiz

Libros

Copias

Luz

Encuestas

Facturas

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla se colocaran los recursos materiales que se han utilizado
en el desarrollo del proyecto ya sean libros de los cuales hemos recopilado informacion
necesaria, hojas de papel bond en las cuales se han impreso las encuestas y se han

sacado copias, cada uno de estos materiales han sido de gran utilidad en este proceso.
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Tabla 38
Tabla de recursos humanos
Nombre Cargo
Srta. Belén Taco Investigador
Msc. Esteban Campos de Janon Tutor
Lic. Sylvia Mera Lector
Tclgo. Jessica Maigua Representante Damari Tour
Encuestados Personas del sector La Magdalena

Elaborado por: Belén Taco

Anélisis: En la tabla de talento humano se colocaré a las personas que estan
contribuyendo para que el proyecto pueda ser desarrollado y ejecutado, cada uno juega
un papel muy importante ya que sin la colaboracion de cada uno no se podria llegar a el

objetivo de la creacion del manual de procesos comerciales.

Tabla 39
Tabla de recursos tecnolégicos
Computadora

Flash memory

Laptop

Impresora

Internet

Celular

Calculadora

Proyector

Elaborado por: Belén Taco
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Analisis: En esta tabla se encuentran los recursos que se han utilizado para el
desarrollo del manual, cada uno de los elementos que se han colocado han sido de gran

ayuda para que el proyecto se vea reflejado en un manual fisico.

Tabla 40

Tabla de recursos econémicos
Desarrollo del proyecto $100
Encuestas $11,37
Transporte $50

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla se encontraran los valores de lo que se investira en el

desarrollo del proyecto, hasta el producto final.

Cada uno de los recursos utilizados desde el momento que se inicia con la
realizacion de la investigacion del tema y llevar a cabo cada uno de los puntos que
contribuirén para que el manual tenga la informacién que necesita y que sea de gran
utilidad para la empresa DAMARI TOUR S.A, tanto los recursos materiales como el
talento humano seran de gran ayuda para que el trabajo que se obtenga finalmente sea

un referente para otras personas.
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6.02 Presupuesto

Tabla 41

Presupuesto de aplicacion de la propuesta
Detalle # $ unitario | $ total
manual 4 10,00 40,00
volantes | 500 0,05 25,00
Flayers 1000 0,025 25,00
Total 1504 10,75 90,00

Elaborado por: Belén Taco

Anélisis: En esta tabla se colocara el presupuesto para desarrollar y llevar a cabo
el proyecto de titulacion y cada una de las cosas que se utilizaran para que el proyecto

sea factible.

Tabla 42

Presupuesto de elaboracién del proyecto de titulacion
Detalle # $ unitario $ total
Impresiones 300 0,07 21
Copias 378 0,02 7,56
Empastado 1 30 30
Transporte 0,25 10
CD 1 3 3

llimitado x

Internet 6 32.00 192
Resmas de
papel 2 3,8 7,6
Total 287,60

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla se colocara todos los gastos que se ha realizado en el
desarrollo del proyecto de titulacion detallando cada recurso material que se ha utilizado

y se utilizara hasta el final del proceso.
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6.03 Cronograma

Tabla 43
Cronograma

2018

2017
NOVIEMBR  DICIEMBR

ACTIVIDAD OCTUBRE ENERO ABRIL

Presentacién tema

FEBRERO MARZO

MAYO JUNIO

Aprobacion del
tema

ACTIVIDADES

CAPITULO |

Contexto

Justificacion

problema central

CAPITULO 1I

Mapeo
involucrados

Matriz involucrados

CAPITULO Il

Arbol de problemas

Arbol de objetivos

CAPITULO IV
Matriz de analisis
Impacto de
objetivos
Diagrama

estrategias

Matriz marco légico

CAPITULO V

Antecedentes de la
herramienta

Descripcion de la
herramienta

Formulacién de la
propuesta

CAPITULO VI

Recursos

Presupuesto

Cronograma

CAPITULO VIl

Conclusion

Recomendacién

Acta aprobada por
el tutor

Acta aprobado por
el lector

Entrega proyecto

Aprobacion
horarios

Entrega al tribunal

Elaborado por: Belén Taco

Analisis: En esta tabla se encuentra cada una de las actividades que se realizaran

cada semana a partir de la asignacion del tutor, se debe presentar cada avance segun el

dia de tutoria que sera cada semana, hasta culminar el proyecto y este sea aprobado para

llevarlo a ejecutar.
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CAPITULO VII
7.00 Conclusiones y recomendaciones

7.01 Conclusiones

Una vez concluida la investigacion para la realizacién del manual de procesos
comerciales para la agencia de viajes Damari Tour S.A tomando en cuenta las

necesidades que tenia la empresa.

Se ha llegado a la conclusién que el manual de procesos comerciales va a ser de
gran utilidad para la agencia de viajes ya que este manual contiene como realizar el

proceso para obtener mejores ventas mediante la publicidad que se ha realizado.

Ademas se puede concluir que la agencia de viajes Damari Tour S.A pondré en
practica el manual de procesos comerciales tomando en cuenta cada directriz que se

encuentre en el manual.

Se puede concluir que el manual tendra los resultados que la empresa desea
obtener, en un periodo establecido por la empresa, poniendo en practica el contenido del

manual de procesos comerciales.
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7.02 Recomendaciones

Se recomienda a la agencia de viajes Damari Tour S.A que el manual de
procesos comerciales sea ejecutado de forma correcta para que este pueda obtener

buenos resultados en la venta de los productos que ofrecen.

Al gerente de la agencia de viajes se le recomienda dar a conocer el manual de
procesos comerciales a sus colaboradores para tomen en cuenta el proceso para realizar

una mejor gestion.

A las personas que van a hacer uso del manual de procesos comerciales realizar
los procesos de manera diligente para que de esta manera puedan obtener los resultados

esperados en el area comercial.
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ANEXOS
Anexo 1

Carta de aval

< %A% TOUR S.A.

\_T_,»

Quito, 26 de enero del 2018

Sefiores .
INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR CORDILLERA
Presente.

De mi consideracion:

Me permito emitir el siguiente certificado correspondiente a la entrega e
implementacion del Manual de Procesos Comerciales en el Instituto Tecnologico
Superior Cordillera, ya que ha cumplido con los requisitos solicitados por parte de
nuestra institucion.

El trabajo sobre la implementacién de un Manual de Procesos Comerciales, se
encuentra terminado e implementado satisfactoriamente en la institucion.

Es todo lo que pueda decir en honor a la verdad.

a0 SeiAd <
14 MUNOZ QUILACHAMIN
RESENTANTE LEGAL

Confactos: 3108383 / 3108068 / 0995212572
E-mails: damaritourec@gmail.com
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ENCUESTA

Objetivo: Conocer el punto de vista que tengan las personas sobre la implementacion de un manual

de procesos comerciales en la agencia de viajes Damaris Tour S.A.

Marque con una X la respuesta segin su criterio.

Edad I8&30 31343D MaSSD Dc56enadclanch

1) gUsted vive en la parroquia la Magdalena? i E No D

2)  ;Culntas vecesal afio vigja? 1 m 2 0 més D

3)  Usted que tomaria en cuenta al momento de elegir una agencia de viajes?

Calidad de servicios D Variedad de servicios D Precios D Experiencias pasadas m
4)  ;Qué servicios le gustaria que la agencia de viajes gestione?

HospedajeD Transporte D Alimemacian Atractivos turisticosD Todos m

5)  (Usted preferirfa que la agencia de viajes le proporcione un guia para conocer mejor el sitio
a visitar?

Si NoD

6)  ;Cudnto estarfa usted dispuesto a pagar por un paquete turistico de tres dias y dos noches?

1002 150 D 2002250 [E 300 a més |:]

7)  iContrataria los servicios que ofertan las agencias de viajes para:

Vies familiares [X]  Visjes de negocios [ ] Ocio[]  Estudios [] owos []
8)  Cudndo usted viaja, usted lo hace?

Dentro de Pichincha D Fuera de Pichincha Fuera del pais D
9)  Recibe o a recibido informacion sobre paquetes turisticos que ofrecen las agencias de
viajes?

s [J N [

10)  ;Atreves de que medios desearia recibir informacion de viajes de nuestra agencia?

Flyers D Redes sociales
Email D Radio D
Ty ] ows  []
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ENCUESTA

Objetivo: Conocer el punto de vista que tengan las personas sobre la implementacién de un manual

de procesos comerciales en la agencia de vigjes Damaris Tour S.A.

Marque con una X la respuesta segin su criterio.

Edad 18a30D 31a43 44a55D DeS6enadc|anteD

1) Usted vive enla paroquiala Magdalena?  §1 [XJ N [J

2)  ;Cusntas vecesal afio viaja? | D 20més m

3)  Usted que tomaria en cuenta al momento de elegir una agencia de viajes?

Calidad de servicios D Variedad de servicios D Precios LXJ Experiencias pasadas D
4)  ;Qué servicios le gustaria que la agencia de viajes gestione?

HospcdajeD Transporte D AlimenmciénD Atractivos mristicosm Todos D

5)  ¢Usted preferiria que la agencia de viajes le proporcione un guia para conocer mejor el sitio
a visitar? ‘

s O v B

6)  ¢Cudnto estarfa usted dispuesto a pagar por un paquete turistico de tres dias y dos noches?

1002 150 D 2002250 300 & més D

1) ¢Contrataria los servicios que ofertan las agencias de viajes para:

Visjs familires [ ] Vises e negocios [ 0cio[  Estudios [] 0trs [
8)  ;Cudndo usted viaja, usted lo hace?

Dentro de ichincha [_]  Fuerade Pichincha [5d]  Fuera el pais [ ]

9 Recibe oarecibido informacion sobre paquetes turisticos que ofrecen las agencias de

s [ No []

10)  ¢Atreves de que medios desearfa recibir informacion de viajes de nuestra agencia?

Flyers D Redes socials@
Email E] Radio D
Tv D Otros [

vigjes?
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ENCUESTA

Objetivo: Conocer el punto de vista que tengan las personas sobre la implementacion de un manual

de procesos comerciales en la agencia de viajes Damaris Tour S.A.

Marque con una X la respuesta segin su criterio,

Edad 18a30@ 3]a43D 44a55D Dc56enadelameD

1) Usted vive en la parroquia Ia Magdalena?  Si D No D

2)  {Cudntas vecesal aio viaja? | 2omés []
3)  Usted que tomaria en cuenta al momento de elegir una agencia de viajes?

* Calidad de servicios D Variedad de servicios D Precios D Experiencias pasadas D
4)  Qué servicios le gustaria que la agencia de viajes gestione?
HOSpcdajCD Transporte D AlimentaciénD Atraclivos turislicos Todos D
5)  (Usted preferiria que la agencia de viajes le proporcione un gufa para conocer mejor el sitio
a visitar?
s [ N [
6)  ;Cudnto estaria usted dispuesto a pagar por un paquete turistico de tres dias y dos noches?

100 150 D 2002250 300 8 més D

7 Contrataria los servicios que ofertan las agencias de viajes para:
Vitjes fmilires [x]  Viajesdenegocios [ ] 0cio[ ] Estios [] 0tros []
8)  ;Cundo usted viaja, usted lo hace?
Dentro de Pichincha D Fuera de Pichincha E Fuera del pais D
9)  Recibe 0 a recibido informacion sobre paquetes turisticos que ofrecen las agencias de

viajes?

si [ N X
10)  jAtreves de que medios deseara recibir informacion de viajes de nuestra agencia?

Flyers m Redes social&@

Email D Radio D
Tv D Otros D
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ENCUESTA

Objetivo: Conocer el punto de vista que tengan 1as personas sobre la implementacién de un manual

de procesos comerciales en la agencia de viajes Damaris Tour S.A.

Marque con una X |a respuesta segin su criterio.

Edad ISESUD 3]a43D 44355@ DeSGenadeIaan.[]

1) ;Usted vive en la parroquia la Magdalena?  Si E No D

2 ;Cudntas vecesal afio vigja? 1 D 2omis @

3} Usted que tomarfa en cuenta al momento de elegir una agencia de viajes?

Calidad de servicios D Variedad de servicios D Precios D Experiencias pasadas E
4)  ;Qué servicios le gustarfa que la agencia de viajes gestione?

HusyedajeD Transporte D MimemaciénD Atractivos lun'slicosD Todos

5} (Usted preferiria que la agencia de viajes le proporcione un guia para conocer mejor el sitio

a visitar?
Si No D

6)  (Cudnto estaria usted dispuesto a pagar por un paquete luristico de tres dias y dos noches?

100 150 |:| 2002250 |:| 300 2 més E]

7 ;Contrataria los servicios que ofertan las agencias de viajes para:
Vigjes familiares Vigjes de negocios I:I OtiuD Estudios D Otros D
8)  ;Cudndo usted viaja, usted lo hace?

Dentro de Pichincha [ ] Fuera de Pichincha X Fuera del pais [_]

9} Recibe o a recibido informacion sobre paquetes turisticos que ofrecen las agencias de
vigjes?

s [y N [
10)  jAtreves de que medios desearia recibir informacién de viajes de nuestra agencia?

Flyers Redes socialﬁD
Email O] Radio  []
Tv D Qtros [:l
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ENCUESTA

Objetivo: Conocer el punto de vista que tengan las personas sobre la implementacion de un manual

de procesos comerciales en la agencia de viajes Damaris Tour S.A.

Marque con una X la respuesta segin su criterio,

Edad 1833() 3Iu43D -MuSSD lkacnadclznnch

1) ¢Usted vive en la parroquia la Magdalena?  Si D No E

2)  ;Cudntas vecesal afio viaja? | D 2 0 mis E]

3)  Usted que tomaria en cuenta al momento de ¢legir una agencia de viajes?

Calidad de servicios D Variedad de servicios D Precios m Experiencias pasadas D
4y ;Qué servicios le gustarfa que la agencia de viajes gestione?

HospcdajeD Transporte D AlimemaciénD Atractivos turislicosD Todos

§5)  (Usted preferiria que la agencia de viajes le proporcione un guia para conocer mejor el sitio
a visitar?

Si NOD

6)  ;Cudnto estaria usted dispuesto a pagar por un paquete turistico de tres dias y dos noches?

1002150 [ 200a250 [  300amis []

7)  ¢Contrataria los servicios que ofertan las agencias de viajes para:

Viajes familiares D Viajes de ncgociosD ()cio Estudios D Otros D

8)  ;Cuindo usted viaja, usted lo hace?
Dentro de Pichincha [_]  Fuera de Pichincha Fuera del pais [ ]

9)  Recibe o a recibido informacion sobre paquetes turisticos que ofrecen las agencias de
viajes?

v 0
10)  ;Atreves de que medios descaria recibir informacion de viajes de nuestra agencia?

Flyers D Redes sociales

Email D Radio D
Tv D Otros D
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Anexo 3

La Basilica del VVoto Nacional

Fotografia: De Dr. Carlos Costales Teran

Plaza de la Independencia

——

~ FOTOGRAFIA: Nelson F. Oviedo
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El Panecillo

[T

Fotografia: GAD Pomasqui
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Capilla del Sefior del Arbol

Fotografia: GAD Pomasqui

11111

Ftograﬁa: Agencia de viajes Travel Time
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Anexo 4

\SUMICOPYERS

VENTAY RENTA DE FOTO COPIADORAS, EQUIPOS DE OFICINA
RECARGAS, REMANO FACTURACION DE CARTUCHOS Y TONER
REPUESTOS, ACCESORIOS Y CONSUMIBLES

H-§ REPARACION Y MANTENIMIENTO
=" Av.DE LAPRENSA N47 33 Y ZAMORA. TELEFONOS: 0993924832,/5147862 E-mail: sumicopyers@hotmail.com /george73citro@yahoo.com
BROTHER - TOSHIBA - RICOH - XEROX - SHARP - CANON - HP - SAMSUNG - EPSON

PROFORMA No. 00208
1712068335001
CLIENTE: BELEN TACO CIUDAD:  QUITO
RUC/CL: 1723725196 F. PAGO: CONTADO
FECHA: ~ 23/0322018 VALIDEZ OF: 8 DIAS
CANT. DESCRIPCION V. UNIT | V. TOTAL
15 IMPRESIONES PAPEL CUCHE DE 125g US$ 0.25 USS$3.75
150 IMPRESIONES A COLOR US$ 0.10 USS 15.00
2 ANILLADOS USS 1.25 USS 2.50
1 FLAYER Y HOJA VOLANTE USS 0.50 USS 1.00
SON: SIESTA INCLUIDO EL VALORDELIVA  SUBTOTAL USS$ 22.25
LV.A 12% US$ 2.67
ATENTAMENTE TOTAL USS 24.92
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UME & DrimE (Rucozaso )
P el ORDEN DE TRABAJO

Dir.: America N 23 - 21 y Antonio de Marchena R d s i s
N2 0000705

Telf.: 5110869 / 0999683314
Nombre; {)Ae“ qu Fech:f/./ﬁ&zz?/&

IE:
Te 7«) 77/ (7 Byntoprint_uce@hotmail.com

& YHe

TRABAJO
.................................... ./.({..‘.J.’."f%..ﬁ.f A
............ f.}'uf,)"‘é.‘/.-..'./?---@.C._'.Cf%/{.’f&_f-_4.%
.......... L /“«70/[/‘15 ?/%
- TME lascr B T80
e BRI 4L 7 < 2

TOTAL
ABONO § " SALDO §
)
L Firma Cliente,.. =<5 D ......... y

Al firmar e presante contrato me comprometo con PUNTOPRINT a cancelar los valores acordados y las
condiclones emitidas para fa entrega de los rabajos
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DANMARI
TOUR S.A.

Quito, 26 de enero del 2018

Sefiores
INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR CORDILLERA
Presente.

De mi consideracion:

Me permito emitir el siguiente certificado correspondiente a la entrega e
implementacion del Manual de Procesos Comerciales en el Instituto Tecnologico
Superior Cordillera, ya que ha cumplido con los requisitos solicitados por parte de
nuestra institucion.

El trabajo sobre la implementacion de un Manual de Procesos Comerciales, se
encuentra terminado e implementado satisfactoriamente en la institucion.

Es todo lo que puedao decir en honor a la verdad.
psbtag

! = oo P
%‘ Aty ). .‘:.'-)\"'-\ "
SUSANA CEGILIAMUROZ QUILACHAMIN

Contactos: 3108383 / 3108068 / 0995212572
E-mails: damaritourec@gmail.com
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Una vez verificado el cumplimiento de los formatos establecidos en el proceso de Titulacion, se
AUTORIZA realizar el empastado del trabajo de titulacion, del alumno(a) TACO TENE JESSICA
BELEN portador de la cédula de identidad No. 1723725196 previa validacion por parte de los

departamentos facultados.
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