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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo esta elaborado con el propdsito de construir el Modelo de Gestion para la
Agencia de Viajes ETHNIAStour Cia. Ltda., se ha desarrollado debido a la ausencia de manuales
organizacionales que servirdn a la empresa como base y sustento para realizar su gestion
administrativa, que defina las acciones a seguir por el personal, a fin de lograr los objetivos
planificados. Los resultados de la investigacion realizada se resumen en conocer como esta la
organizacion en estos momentos; se describira las fuentes de informacién asi como las técnicas
que se utilizaran para la recoleccién de la informacion. Posteriormente se contard con un analisis
de los datos obtenidos, la determinacién de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
y finalizar con la determinacion del problema. Se mencionaran ademas todos los conceptos
tedricos — cientificos obtenidos de las diferentes fuentes bibliograficas citadas en el texto, que
seran el sustento en el cual se base toda la investigacion realizada. Por otro lado, se elaborara el
modelo de gestidn, es decir, lugar en el que el estudiante dard su mayor aporte y valor agregado
basandose en el proceso administrativo. Por Gltimo se estableceran los posibles impactos que
generara el modelo de gestion en ambitos como el social, empresarial, académico, econémico y

ambiental de la empresa y finalizar con las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.



ABSTRACT

The present work is made with the purpose of building the “Management Model” for
ETHNIAStour travel agency, this one has been developed due to the absence of organizational
manuals which will to provide with the politics and support for to do its administrative action,
and that define the actions to continue for human been, and to achieve the planned objectives.
The results of the investigation can be summarized in to know like is the organization nowadays;
it describes the information source and techniques that used for gather information. Later there
will be an analysis of data, determining the strengths, weaknesses, opportunities and threats and
end with the problem of the company. The theoretical — scientific knowledge from several
literatures sourced that it will be the sustenance of the investigation. The proposal of the
investigation, a space where the student developed the “Management Model” and the student
will give the most contribution and added value based in the administrative process. In the last
chapter going to found the potential impacts that the “Management Model” made in social,
organizational, academic, economic and environment context from the company and to end with

the conclusions and recommendations from the research.
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INTRODUCCION

ANTECEDENTES

Debido a los cambios impulsados por el gobierno nacional y acogiendo las normativas, leyes,
reglamentos, resoluciones, entre otras; el Ecuador atraviesa la adopcion de una nueva matriz

productiva, donde su eje econdmico productivo beneficie a toda la sociedad.

Dentro de este cambio las empresas tanto publicas como privadas son el factor principal para
lograrlo, es asi que el Plan Nacional del Buen Vivir contempla en dos de sus objetivos “Impulsar
la transformacién de la matriz productiva.” y “Consolidar el sistema economico social y
solidario, de forma sostenible” en los sectores econémicos del estado, siendo uno de ellos el

sector turistico.

La Constitucion del Ecuador garantiza en su articulo 52 que “las personas tienen derecho a
disponer de bienes y servicios de optima calidad...” y en su articulo 283 sefiala que “el sistema
econdmico es social y solidario, reconoce la interaccion entre sociedad, estado y mercado,
ademas de garantizar la produccion y reproduccion de las condiciones materiales e inmateriales

que posibiliten el buen vivir ”.

Por tanto, para lograr estos lineamientos es importante que la gestion empresarial se encamine a
ofrecer productos y servicios de calidad y satisfacer las necesidades de los clientes; para lograrlo
la organizacion debe poseer una estructura administrativa solida donde se fijen los objetivos que
el talento humano debe alcanzar, donde la gestion de recursos optimizados sea la base para el

crecimiento empresarial, y contribuir con el cambio de la matriz productiva del pais.



La carencia de tener una estructura administrativa basada en la planificacion, organizacion,
direccion y control, que aporten con una gestion adecuada de los recursos empresariales, puede

causar una disminucion de la competitividad de la empresa en el mercado.

De no implementarse el modelo de gestion, la compafiia continuard bajo una administracién
empirica que no permitira un desarrollo administrativo cimentado en el juicio técnico y
cientifico. Ademas de no gozar con una estructura organizacional que sea la base fundamental

para su funcionamiento.

Del mismo modo, este modelo detallara los estandares de manejo administrativo y atencion al
cliente, asegurara un mejor desempefio por parte de los empleados y logrard dar una nueva

perspectiva para los proyectos que se gestionen en la empresa.

JUSTIFICACION

Por cuanto es importante que las empresas cuenten con una estructura organizacional y
administrativa para una mejor competitividad y permanencia en el mercado, se propone realizar
el modelo de gestion para la Agencia de Viajes ETHNIAStour, bajo conceptos administrativos
enfocados en una estructura organico funcional, se desea mejorar la atencién a los clientes,

innovacion de productos y servicios de acuerdo a los requerimientos de los demandantes.

En razén de que la empresa tiene proyectos futuros es necesario conocer las bases tedricas con
las cuales su gestion serd mas eficiente, lo que mejorarad la administracion de los recursos

empresariales y asegurara la calidad de sus servicios. Del desarrollo y aplicacion del modelo,



resultaran como beneficiarios directos el personal de la empresa, e indirectos seran sus clientes y

usuarios.

Este proyecto es importante para la empresa, ya que por medio de su implementacion, se
mejoraran los procesos, las tareas y en si la accion administrativa por parte de los diferentes

niveles jerarquicos de la empresa.

OBJETIVOS

General

Elaborar el modelo de gestidn para la Agencia de Viajes ETHNIAStour. Cia. Ltda., ubicada en la

ciudad de Quito, Provincia de Pichincha.

Especificos

e Realizar un diagndstico situacional actual de la empresa, mediante la determinacién de las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas y determinar el problema diagndstico.

e Elaborar un marco teorico, por medio de la investigacion bibliografica y documental, misma

que servira como bases de la investigacion.

e Diseflar el modelo de gestion para la empresa de servicios, que contribuya con una mejor

gestion de los recursos de acuerdo a los parametros de Administracion establecidos.



e Determinar los posibles impactos que genere el proyecto, a nivel interno y externo, mediante

la investigacion de campo.



CAPITULO |

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

OBJETIVO: Realizar un diagnostico situacional actual de la empresa, mediante la
determinacion de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para determinar el

problema diagndstico.

1.1. ANTECEDENTES

1.1.1. Antecedentes del Diagnostico.

Este capitulo, pretende realizar un analisis de la situacién actual de la empresa, con el propdsito
de recabar toda la informacion necesaria, analizarla, procesarla y determinar el problema

principal de la compafiia.

En esta seccidn, se describira los objetivos del diagnostico, las variables de estudio, indicadores,
la matriz de relacion diagndstica, la poblacién y muestra si es necesario, las técnicas de
investigacion, la matriz F.O.D.A y su cruce estratégico; ademas de otra informacion necesaria en

la presente investigacion y culminar con la determinacion del problema de estudio.

1.1.2. Antecedentes de la Empresa.

La Agencia de Viajes ETHNIAStour Cia. Ltda., con fecha de constitucién juridica 21 de Abril
del 2010, ubicada en la Provincia de Pichincha del Cantdn Quito, sector el Batan; es una empresa
que se dedica a la venta de pasajes aéreos y paquetes turisticos internacionales. La primera

actividad con las que comenzd esta empresa fue la venta de paquetes turisticos hacia la ciudad de



México DF; posteriormente se ofrecen nuevos destinos hacia Medio Oriente, Colombia y

Norteamérica; esto ha significado que la compafiia crezca paulatinamente.

Debido a un gran nimero de clientes y usuarios que hoy en dia tiene la empresa, y por
encontrarse en un segmento de mercado donde existen muchos competidores, esta compafiia por
medio de la maxima autoridad ha visto la necesidad de ser mas competitiva del resto de
organizaciones, por ello se ha decidido realizar la implementacion del modelo de gestion para la

misma.

La carencia de tener una estructura administrativa basada en las etapas de administracion basicas
como son la planificacion, organizacion, direccion y control, que contribuyan con una mejor
gerencia de los recursos empresariales, puede ser el causante para que la empresa en un futuro no

pueda llegar a ser una de las mas competitivas del mercado.

De no implementarse el modelo de gestion, la compafiia continuard bajo una administracion
empirica; los cuales no permitirdn un desarrollo administrativo cimentado en el juicio técnico y
cientifico. Ademas de que no gozard con una estructura organizacional que sea la base

fundamental para el buen funcionamiento de ETHNIAStour Cia. Ltda.

A la vez este modelo de gestion, detallard los mejores estandares de manejo administrativo y
atencion al cliente, asegurard un mejor desempefio por parte de los empleados y lograra dar una

nueva perspectiva para los proyectos a futuro que se gestionen en la empresa.



1.2. OBJETIVOS

1.2.1. General.

Realizar un diagndstico situacional actual de la empresa para determinar las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas.

1.2.2. Especificos.

e Determinar si la empresa cuenta con una Planificacion para el cumplimiento de la misién
y objetivos institucionales.

e Establecer si la empresa cuenta con una estructura organica y funcional para el logro de
los objetivos.

e Verificar si las decisiones de la direccion se realizan en funcién del cumplimiento de los
objetivos institucionales.

e Evaluar si la entidad mantiene procesos de control para lograr los objetivos
institucionales.

e Determinar si la empresa evalua la gestion de las actividades realizadas en base a

indicadores.

1.3.  VARIABLES DIAGNOSTICAS

Las variables diagnosticas a considerar son aquellas bases en las cuales se sustentard toda la

investigacion y la propuesta para la empresa, estas son:

e Planificacion

e Organizacién



e Direccion
e Controly

e Gestion

1.4. INDICADORES

Los indicadores son los elementos que conforman cada variable de estudio, seran descritos

mediante un concepto teorico y analizados por parte del autor de la investigacion; los cuales son:

Plan estratégico

e Plan operativo

e Mision

e Vision

e Objetivos estratégicos
e Metas

e Indicadores

e Estructura organica

e Manual de funciones y de procesos
e Eficiencia

e Eficacia

e Economiay

e Calidad



1.5. MATRIZ DE RELACION DIAGNOSTICA

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Determinar si la empresa
cuenta con una
Planificacion para el
cumplimiento de la
mision y  objetivos
institucionales.

Establecer si la empresa
cuenta con una
estructura organica y
funcional para el logro

de los objetivos.

VARIABLE

Planificacion

Organizacién

TABLA N° 1 Matriz de Relacion Diagnostica

OBJETIVO GENERAL
Realizar el modelo de gestion para la Agencia de Viajes ETHNIAStour. Cia. Ltda., ubicada en la ciudad de Quito, Provincia de Pichincha.

INDICADOR

Plan Estratégico y P.O.A
Muision, vision, objetivos,
metas

F.O.D.A.

Estrategias

Programa

Presupuesto

Manual administrativo, de

funciones y de procesos
Segregacion de funciones
Estructura organica

Plan de Capacitacion,
motivacién, reclutamiento
y seleccion de T. H.
Evaluacion desempefio
Cadigo de ética

INSTRLSIE/IENTO FUENTE _
INVESTIGACION IR LOn
Entrevista Gerente:

Observacion Sr Juan Cevallos

Jefe de personal:

) Ing. Nelson Erazo
Entrevista
» y Jefe de ventas:
Observacion _ )
Lic. Maria Gloria

Cevallos

PREGUNTAS

1. ¢(Cuenta la empresa con una
planificacién de actividades?

2. ¢Se ha definido la mision y vision de
la organizacion?

3. ¢La empresa tiene objetivos
establecidos que desee alcanzar?

4. ;Cémo se planifican las actividades
para el personal de la empresa?

1. ¢Como se definen las funciones para
el personal de la empresa?

2. ¢Considera necesario la creacion de
areas administrativas para un mejor
manejo de los recursos?

3. ¢Cuenta la empresa con una
estructura organica y funcional?

4. ;Bajo qué lineamientos se encuentran

amparados sus funciones?



Verificar Si las
decisiones de la
direccion se realizan en
funcién del
cumplimiento de los

objetivos institucionales.

Evaluar si la entidad
mantiene procesos de
control para lograr los

objetivos institucionales.

Determinar si la empresa
evalla la gestion de las
actividades realizadas en

base a indicadores.

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: El Autor

Direccion

Control

Gestion

Liderazgo

Comunicacion
Competencias y habilidades
personales

Toma de decisiones

Seguimiento
Medicion

Retroalimentacion

Eficiencia
Eficacia
Economia
Calidad

Entrevista

Entrevista

Observacion

Encuesta

Gerente:
Sr Juan Cevallos
Jefe de personal:
Ing. Nelson Erazo
y Jefe de ventas:
Lic. Maria Gloria

Cevallos
Jefe de personal:
Ing. Nelson Erazo
y Jefe de ventas:
Lic. Maria Gloria

Cevallos

Clientes de la

empresa

10

1. ;(Bajo qué aspectos la empresa toma
decisiones en base a sus recursos?
2. ¢Qué aspectos considera para tomar

decisiones en el area a su cargo?

1. ;De qué manera se evalia el
cumplimiento de objetivos del personal?
2. (Estd de acuerdo que la empresa
evalue el desempefio del personal?

1. ¢Como considera la atencién y el
servicio por parte del personal de la
empresa?

2. ¢Quedd satisfecha (o) con la atencion
prestada por la empresa?

3. ¢Se presentaron problemas con la
empresa, los cuales fueron solucionados

a tiempo?
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1.6. MECANICA OPERATIVA

1.6.1. Identificacion de la Poblacion y Muestra.

Para la investigacion a realizar, se tomara en cuenta al personal de la empresa mismo que esta
integrado por: un Gerente General, una Secretaria, un Jefe de Ventas, un Jefe de Personal, cinco

Vendedores y un Contador que es personal externo.

A este grupo de personas excepto la secretaria, vendedores y la contadora, se aplicard la
entrevista y la encuesta a los clientes de la empresa, los cuales proveeran la informacion

necesaria para conocer la situacion actual de la empresa.

1.6.2. Calculo de la Muestra.

El célculo de la muestra sirve para determinar una parte representativa de toda la poblacién a la
cual se enfoca la investigacion, por tanto como en la empresa se maneja una cartera de hasta 40

clientes mensuales, seran a quienes se aplicara la encuesta.

Segln datos proporcionados por la empresa, el nimero de clientes que viajaron el Gltimo mes
(marzo / 2014) fue de 10 personas, por tal motivo se tomo6 a consideracion los clientes que

viajaron los meses de enero y febrero del mismo afio.

Por tanto como se aplicara las encuestas a cuarenta personas solo con un censo, no se calculara la
muestra para determinar la poblacion que es parte del universo mediante la formula que

comunmente se conoce.



12

1.6.3. Fuentes de Informacién.

1.6.3.1. Informacién Primaria

a) Encuesta

Esta técnica de recoleccion de informacién serd aplicada a los clientes de la Agencia, cuyo
propdsito es determinar el nivel de satisfaccion de los clientes al momento de acceder a los
servicios que oferta la empresa; también se busca obtener una idea clara de cual es la opinion de

los usuarios o clientes con respecto a la organizacion y el posicionamiento e imagen empresarial.

b) Entrevista

La técnica de la entrevista, permitira al investigador determinar de una forma mas directa la
informacion que se desea obtener con respecto a su objeto de estudio, en este caso la entrevista
sera aplicada al gerente general de la empresa y jefes de &rea ya que son quienes conocen mas a

fondo como se ha venido desarrollando las actividades administrativas de la empresa.

c) Observacion

La observacidon es una técnica que permite recolectar informacién sobre los aspectos observados
en la empresa en forma directa, ademas permite verificar que pardmetros y en que nivel se

cumplen cada uno de ellos.

Estas técnicas de recoleccion de informacion primaria se utilizaran para receptar la informacion

necesaria de la empresa, es decir, conocer el entorno interno y externo de la empresa, tener un
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idea de como estd constituida, su estructura administrativa, como se desarrolla su gestion

empresarial y el desempefio del talento humano dentro de esta.

1.6.3.2. Informacion Secundaria

Dentro de lo que contiene la informacidn secundaria, que es un instrumento para la elaboracién

del marco tedrico y respaldo de la informacidn obtenida tenemos lo siguiente:

e Libros
e Folletos
e Revistas

e Articulos cientificos
e Leyesy reglamentos
e |nternet

e Otras fuentes bibliograficas que se considere necesario.

1.7. TABULACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Para la recoleccion de la informacion se utilizo técnicas antes descritas como la entrevista,
encuesta y la observacion. La entrevista se realizd al Gerente de la empresa, asi como al
encargado del area de ventas y de personal de la empresa; mientras que la encuesta fue aplicada a

los clientes o consumidores que hacen uso de los servicios de ETHNIAStour Cia. Ltda.

1.7.1. Entrevista dirigida al Gerente de la Agencia de Viajes. (ANEXO A)

Sr. Juan Carlos Cevallos, Gerente Propietario de ETHNIAStour Cia. Ltda.
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1.- ¢ Cudles son los servicios que ofrece la empresa?

Los servicios que ofrece ETHNIAStour Cia. Ltda., es atencion al cliente con venta de paquetes
turisticos a nivel internacional con destinos como México, Tierra Santa, Colombia y Estados
Unidos, se lo hace sugiriendo, asesorando y guiando a los clientes de acuerdo a su

requerimiento.

2.- ¢La agencia de viajes cuenta con sucursales en varios sectores de la ciudad o del pais?

No, pero es un proyecto que lo tenemos siempre pendiente, ya que es un objetivo que deseamos

alcanzarlo en un corto o largo plazo mientras nos consolidamos en el mercado.

3.- ¢Bajo qué leyes a nivel externo funciona la agencia de viajes?

Bueno para un correcto funcionamiento como empresa nos regimos bajo el ordenamiento
juridico ecuatoriano, el cddigo de comercio y las leyes tributarias; sin dejar a un lado el
organismo de control especifico que es el Ministerio de Turismo con su ejecutante Quito

Turismo, asi como otras leyes

4.- ;Cuenta la empresa con una planificacion de actividades establecida a nivel interno?

Si, tenemos una planificacion trimestral y mensual con respecto a las actividades o estrategias de
venta y cumplimiento de objetivos, esta planificacion trimestral y mensual se establece con la
persona que es responsable de las ventas de nuestra empresa, misma que es participada a los
vendedores de la empresa para dar a conocer el nivel de ventas que deseamos alcanzar para un

plazo fijado que en este caso son mensuales.
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5.- ¢ Se ha definido cuél es la mision y vision de la organizacion?

No, pero nos definimos en un futuro muy préximo como agencia de viajes y operadora de
turismo a nivel nacional, especialmente con turistas extranjeros, ademas de que nuestro objetivo

es poder establecer una sucursal en Estados Unidos y varias en nuestro pais.

6.- ¢La empresa tiene objetivos establecidos que desee alcanzar?

Si uno de ellos es ser operadora de turismo nacional para el cliente nacional y extranjero, ademas
aportar al desarrollo de nuestro pais creando fuentes de trabajo en el campo turistico como se lo

logra en los paises eminentemente turisticos de América y Europa especialmente.

7.- ¢Bajo qué aspectos la empresa toma decisiones en base a sus recursos?

Bueno, tomamos decisiones bajo los recursos productivos de acuerdo a los ingresos, estos puedes
ser mensuales o trimestrales; bajo el recurso humano, me refiero a quienes conforman la

empresa para cumplir los objetivos y finalmente el recurso del tiempo.

8.- ¢ En qué se basa la empresa para realizar la administracion de sus recursos?

Nosotros nos basamos en las necesidades que tenemos y estas estan relacionadas con los
objetivos que mencioné anteriormente. Ademas creo es importante que se debe tomar en cuenta
el aspecto econémico para realizar una administracion donde lo econémico ayude a solucionar

los problemas o actividades presentadas a diario.

9.- ¢Cdmo se planifican las actividades para el personal de la empresa?
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En nuestra empresa las planificamos con o en reuniones de trabajo y siempre de acuerdo al
campo en el que se desarrolla la empresa como es el turismo, ademas rigiéndose a las tareas que

se da a cada empleado.

10.- ¢Como la empresa da a conocer las obligaciones y responsabilidades de cada miembro

de la empresa?

Esto se da a conocer cuando un nuevo trabajador ingresa a la empresa, primeramente firmando el
respectivo contrato de trabajo, luego se da un entrenamiento si es el caso de un vendedor para
gue conozca como debe hacer el acercamiento con el cliente y dando a conocer los objetivos que

tiene la empresa.

11.- ;Como se definen las funciones para el personal de la empresa?

En nuestra empresa existen dos funciones importantes que se realizan como son las ventas y
después en aspectos administrativos que en nuestro caso es practicamente organizar y archivar

papeles que lo hace el personal de la empresa.

12.- ;La empresa capacita a su personal para un buen desempefio interno?

Si, se da una capacitacion una inicial de acuerdo al campo de trabajo de cada trabajador y otra
que nos proporcionan las personas o proveedores de nuestros servicios en cuanto a participar los
precios de los paquetes 0 como mantener el dialogo con ellos, pero creo que es conveniente otras

capacitaciones para fortalecer los conocimientos del personal que labora en esta empresa.

13.- ¢ Qué métodos se utilizan para generar motivacion en el personal de la empresa?
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Tenemos incentivos monetarios como bonos por cumplimiento de metas o también se da al
mejor vendedor de la empresa de acuerdo al nimero de clientes a los que vendio los servicios

que da la empresa.

14.- ¢ De qué manera se evalta el cumplimiento de objetivos del personal?

Podemos decir que nuestra manera de evaluar es de acuerdo al nimero de ventas que tiene cada

empleado o vendedor en un periodo de tiempo.

15.- ¢Como la empresa gestiona el reclutamiento de personal?

Bueno para contratar nuevo personal si lo amerita el caso se lo realiza a través de anuncios
publicitarios en el principal diario del pais como es el diario el comercio, y en alguno de los

casos se ha incurrido al internet.

16.- ¢ Cual es la base de los valores empresariales?

Creemos que los valores de nuestra empresa son los mismos que se maneja en la sociedad, creo
que como organizacion debemos estar apegados al derecho, la moral y las buenas costumbres, asi

se tendrd un ambiente laboral adecuado para el trabajo.

17.- ¢Considera necesario la creacion de areas administrativas para un mejor manejo de

los recursos?

Si, creo que son necesarias para un mejor manejo de los recursos de la empresa, pese a que en
nuestra empresa no tenemos definido departamentos, si tenemos delegado la responsabilidad a

cada trabajador que en si seria cada uno de ellos los encargados de estas areas de la empresa.
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18.- ¢ Qué opinidén le merece el ambiente de trabajo de la organizacion?

Creo que es bueno, debido a que la empresa cuenta con empleados jovenes que han sabido
entablar una relacion laboral estable, ademas que todos tienen un buen sentido del humor y como
en toda empresa no faltan los problemas, cada empleado sabe asumir su responsabilidad con la

predisposicion y seriedad del caso.

19.- ¢ Considera que los servicios que ofrece la empresa son adecuados para sus clientes?

Si nuestra empresa se caracteriza y tiene un afan de que el cliente siempre quede satisfecho y
pueda ser un futuro referente de la empresa, en especial queremos que cuando el cliente viaja al
extranjero se sienta bien y no tenga problemas. Ademas contamos con contactos 0 personas
serias en los paises de destino con los que ya trabajamos un largo tiempo y saben como tratar a

nuestros clientes, pues un buen trato siempre es una recomendacion que les pedimos.

20.- ¢Cbémo evalua la calidad de los servicios que ofrece la empresa a sus clientes?

Bueno, no contamos con ningdn tipo de formularios que se les entregue a los clientes, pero al
terminar los servicios se hace una indagacién y nueva consulta de como fueron los servicios que
recibid tanto en nuestra empresa como en el exterior, su opinion personal y experiencia vivida

para nosotros es muy importante.

21.- ¢Cree usted que es necesario la implementacion de un modelo de gestion que sirva

como base para la administracion de la empresa?
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Si, considero es muy importante ya que el conocimiento siempre es nuevo y una empresa trata de

ser vanguardista en todos los sentidos, mucho més si a su aspecto administrativo se refiere.

1.7.2. Entrevista dirigida a los Jefes del area de ventas y de personal.

A) ENTREVISTA AL JEFE DE VENTAS (ANEXO B)

Lic. Maria Gloria Cevallos, Jefa del area de Ventas.

1.- ¢Cudl es la actividad a la que se dedica la empresa?

ETHNIAStour se dedica a promocionar paquetes turisticos internacionales, aunque aspiramos
ofrecer también para Ecuador, principalmente nos enfocamos hacia paises como México, Tierra

Santa, Colombia y Estados Unidos.

2.- ¢ Cuanto tiempo viene funcionando la empresa?

Nuestra empresa viene ya funcionando desde hace aproximadamente cinco afios, se constituyo

juridicamente en el afio 2010, en el mes de abril.

3.- ¢Como se desarrollan sus actividades empresariales, es decir, cuentan con una

planificacion?

Si se puede decir que si, ya que se planifica las actividades de la empresa en el calendario para

los diferentes meses del afio.

4.- ;Cuenta la empresa con una estructura organica y funcional establecida?
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No, ya que no se ha procurado tenerlo, pero considero que es muy importante contar con este

tipo de organizacion estructural para un buen desempefio de nuestra empresa.

5.- ¢Bajo que lineamientos se encuentran amparados sus funciones y responsabilidades?

Bueno, las funciones que tengo a mi cargo se encuentran bajo lineamientos como el
cumplimiento de metas y objetivos mensuales, pero no contamos con documentos o los manuales

gue se conocen mismos que avalen nuestras actividades.

6.- ¢ Qué aspectos considera para tomar decisiones en el area a su cargo?

Yo tomo muy en cuenta los resultados de las ventas de los meses anteriores, el rendimiento de
cada uno de los miembros del departamento de ventas y los objetivos y metas establecidos, pero

siempre debo tomar en cuenta las sugerencias del gerente.

7.- ¢Cuéles son las funciones que usted debe cumplir en la empresa y en su puesto de

trabajo?

Mi puesto es jefe de ventas y mis funciones son planificar, coordinar y supervisar las estrategias

de ventas y capacitacion a nuevos vendedores de los paquetes turisticos.

8.- ¢De qué manera le fueron asignadas las funciones que usted debe realizar en la

empresa?

Recuerdo que cuando ingrese a la empresa me fueron dadas instrucciones verbales y recibi un
entrenamiento y capacitacion personalizada, ya con el tiempo aprendi sobre como es la actividad

del negocio.
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9.- ¢ Conoce los procesos que deben hacerse en cada actividad de la empresa?

Si, dentro de mis funciones se cudl es el proceso para lograr las ventas requeridas pero como les
mencioné anteriormente no contamos con un documento formal para dar a conocer a un nuevo

trabajador en el caso de que se suscite un reemplazo mio.

10.- ¢Sabe cudles son las aptitudes y destrezas que requiere el personal que labora en su

area?

Si, se requiere experiencia en el area de turismo, en ventas, capacidad de planificacion y
organizacion, deben poseer un nivel académico si es posible superior, cumplir con metas y

objetivos, trabajo bajo presion y excelentes relaciones humanas.

11.- ¢Desearia que la empresa cuente con un manual de funciones y de procesos,

coméntenos su opinion al respecto?

Si, es necesario para tener en claro las funciones especificas de cada cargo y el proceso de las

actividades a realizarse por tanto la empresa debe tener ese tipo de informacion.

12.- ¢ Se realizan actividades de motivacion del personal?

Cada empleado recibe un reconocimiento econdémico cuando se ha destacado, pero no se realizan
otras actividades porque no hay una planificacion en ese sentido, pese a que es muy importante

para un mejor rendimiento personal de cada miembro de la empresa.

13.- ¢ Desde su punto de vista, considera necesario la préactica de valores en la empresa?
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Por supuesto es muy importante ya que es necesario tener una actitud honesta con la empresa,
ademas de que cada empleado debe trabajar con honestidad, ética profesional y practica continua

de valores que estoy seguro eso viene desde la familia.

14.- (Estd de acuerdo con que la empresa evalle el desempefio y conocimiento del

personal?

Si, estoy de acuerdo ya que de esa forma se evidenciara el cumplimiento de los objetivos.

15.- ¢Por qué cree necesario que la empresa debe determinar si el cliente quedo satisfecho

con los servicios de la empresa?

Porque un cliente satisfecho es un referente para la empresa y un cliente satisfecho aumenta el
volumen de ventas de la empresa al momento de que cada uno de ellos comenta de nuestros

servicios con otras personas, por eso considero saber las expectativas de los clientes.

16.- ¢Considera necesario la implementacion de un modelo de gestion que sirva como base

para la administracion correcta y eficiente de los recursos de la empresa?

Bueno, no tengo en claro que considera el modelo de gestion pero si es muy importante tener un
modelo de gestion porque lograriamos un funcionamiento integral y funcional, ademés
reconfortariamos los conocimientos y pardmetros legales que dirijan el correcto funcionamiento

de la empresa.

B) ENTREVISTA AL JEFE DE PERSONAL (ANEXO B)

Ing. Nelson Erazo, Jefe del area de Personal.



23

1.- ¢ Cudl es la actividad a la que se dedica la empresa?

La empresa es de caracter turistica, se encuentra bajo el calificativo de dual, sin embargo
solamente nos hemos centrado en ofrecer paquetes turisticos a nivel internacional con destinos

como Mexico, Colombia, Medio Oriente y actualmente los Estados Unidos.

2.- ¢ Cuanto tiempo viene funcionando la empresa?

La empresa viene funcionando desde cinco afios atras segun se la constituyeron legalmente en le

ano 2010.

3.- ¢Como se desarrollan sus actividades empresariales, es decir, cuentan con una

planificacion?

Si, nuestras actividades se planifican en forma mensual y trimestral.

4.- ¢Cuenta la empresa con una estructura organica y funcional establecida?

No, pero considero que es necesario contar con ese material, aunque mi especialidad no es de

tipo administrativa, estoy seguro de que no seria de mucha ayuda.

5.- ¢Bajo qué lineamientos se encuentran amparados sus funciones y responsabilidades?

En mi caso no se cuenta con lineamiento alguno, pero mis funciones a través de los afios de
trabajo, me han sido faciles de comprender, pero creo necesario la creacion de dichos

lineamientos.

6.- ¢ Que aspectos considera para tomar decisiones en el area a su cargo?
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Como estoy encargado del personal de la empresa, debo encargarme del pago de sueldos, el

rendimiento de cada uno de ellos y como estan en la empresa.

7.- ¢Cuédles son las funciones que usted debe cumplir en la empresa y en su puesto de

trabajo?

Me encargo de varios aspectos administrativos como el personal obviamente, emitir tickets

aéreos de cada pasajero, organizar reuniones y pago del personal, entre otros.

8.- ¢De qué manera le fueron asignadas las funciones que usted debe realizar en la

empresa?

Bueno mis funciones me fueron participadas en forma verbal, debido a que casi inicie cuando se
cred la empresa, en ese entonces se procuraba vender mas para sacar adelante a la empresa y

poder darle un carécter de empresa solida.

9.- ¢ Conoce los procesos que deben hacerse en cada actividad de la empresa?

En parte si, como dije antes tengo algin tiempo de trabajo en la empresa y se como se manejan

varios aspectos de la empresa como en mi caso es la administracion del personal de la empresa.

10.- ¢Sabe cuales son las aptitudes y destrezas que requiere el personal que labora en su

area?

Bueno como es el personal de la empresa el area a mi cargo, creo que cada uno debe tener la

suficiente experiencia, estudios superiores y buena disposicion para el trabajo.
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11.- ¢Desearia que la empresa cuente con un manual de funciones y de procesos,

coméntenos su opinion al respecto?

Si, ya que permite que cada puesto de trabajo funcione de acuerdo con sus propios procesos y

tareas asignadas.

12.- ¢ Se realizan actividades de motivacion del personal?

Considero que actividades no porque no han sido planificadas, pero se dan beneficios extras a los

vendedores por su buen desempefio, no a todos pero si al que més se destaca.

13.- ¢ Desde su punto de vista, considera necesario la préactica de valores en la empresa?

Considero que es importante ya que eso influye en las responsabilidades y ética profesional de

cada empleado.

14.- ;Estd de acuerdo con que la empresa evalle el desempefio y conocimiento del

personal?

Si estoy completamente de acuerdo, ya que eso nos muestra el grado de desempefio en las
funciones del personal de la empresa, ademas pienso que una evaluacion es solo verificar si se

cumple o no con lo que uno se propone.

15.- ¢Por qué cree necesario que la empresa debe determinar si el cliente quedo satisfecho

con los servicios de la empresa?
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Considero necesario ya que al tener conocimiento de la expectativa del cliente nos permite saber

si debemos mejorar el servicio turistico de la empresa.

16.- ¢Considera necesario la implementacion de un modelo de gestion que sirva como base

para la administracion correcta y eficiente de los recursos de la empresa?

Los modelos de gestion permiten administrar eficazmente los recursos, el servicio, la economia
de la empresa con el fin de dar un uso correcto de los recursos y un buen desarrollo de las

actividades.

1.7.3. Encuesta dirigida a los clientes de la Agencia de Viajes ETHNIAStour Cia. Ltda.

(ANEXO C)

La presente encuesta se la realizé a los diferentes clientes que han utilizado los servicios de la
agencia de viajes, con el fin de recabar los puntos de vista de cada uno de ellos sobre los

servicios prestados por la empresa.

Esta encuesta tiene preguntas relacionadas a la atencion brindada por la empresa por parte del
personal al momento de utilizar los servicios, la frecuencia de acceso a los paquetes turisticos

que se ofrecen, la solucidn de inconvenientes y la satisfaccion del cliente.

A continuacién se presenta la tabulacion respectiva de cada pregunta, asi como un gréfico

representativo y su analisis.

Las preguntas formuladas fueron las siguientes:
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1. ¢Cdbmo conocio los servicios que presta la empresa?

TABLA N° 2 Servicios

OPCION FRECUENCIA %
E-mail 0 0%
Referencias 5 10%
Publicidad 6 12%
Forma directa 34 68%
Otros 5 10%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: El Autor

GRAFICO N° 1 Servicios
0%

10%

M E-mail

M Comentario
i Publicidad

M Forma directa
M Otros

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: EI Autor

Analisis.- Segin un 68% de personas encuestadas conocié los servicios de la empresa
directamente, lo cual podria garantizar y asegurar un potencial cliente ya que conoce desde un
inicio el servicio y la seriedad de la empresa; un 12% conoce los servicios mediante publicidad o
flayers con lo cual podemos evidenciar que este canal de comunicacion es de suma importancia
para el posicionamiento de la empresa en el mercado y un 10% indica que conocieron a la
empresa por referencias lo que indica que la organizacion tiene una buena posicion en sus

clientes.
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2. ¢Como considera la atencion y el servicio por parte del personal de la empresa?

TABLA N° 3 Atencion y servicio al Cliente

OPCION FRECUENCIA %

Malo 0 0%
Regular 0 0%
Bueno 15 33%
Excelente 31 67%
TOTAL 46 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: El Autor

GRAFICO N° 2 Atencion y servicio al Cliente
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: El Autor

Anélisis.- En cuanto a la atencién y el servicio dado por el personal de la empresa y segun se
evidenci6 en la informacion recabada, el 67% de encuestados considera que la organizacion
atiende a sus clientes excelentemente, salvo un 33% que califica como buena la atencién
recibida, esto da la perspectiva de un buen trabajo para con los clientes, asegurando la fidelidad
de los mismos y satisfaciendo sus necesidades lo que ayuda a un mejor posicionamiento y

mejorar la imagen corporativa.
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3. ¢Cuantas ocasiones ha utilizado los servicios que presta la empresa?

TABLA N° 4 Frecuencia de uso de los servicios

OPCION FRECUENCIA %
Una vez 37 80%
Dos a tres veces 9 20%
Mas de tres veces 0 0%
TOTAL 46 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: El Autor

GRAFICO N° 3 Frecuencia de uso de los servicios
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H Dos a tres veces

i Mas de tres veces

0%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: El Autor

Anélisis.- De acuerdo a los datos obtenidos, la mayoria de los clientes o consumidores que ha
tenido la empresa acceden a sus servicios una sola vez, mientras que sélo un 20% ha vuelto a
viajar con la empresa, cabe destacar que no se debe a una mala imagen de la empresa sino debido
a la poca promocion de los servicios de la empresa en los diferentes medios de comunicacion lo
que reduce la cobertura de clientes a los que puede llegar con una mayor publicidad televisiva y

radial.
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4. ¢Como cliente, usted quedo satisfecha(o) con la atencidén prestada por parte de la

empresa?

TABLA N° 5 Nivel de satisfaccion del cliente

OPCION FRECUENCIA %

Si 42 91%
No 4 9%
TOTAL 46 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: El Autor

GRAFICO N° 4 Nivel de satisfaccion del cliente
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B

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: El Autor

Analisis.- La mayoria de los encuestados representados en un 91% comentan que luego de haber
recibido los servicios por parte de la empresa quedaron satisfechos, lo que demuestra que la
organizacion cuenta con un personal competente y capaz en las tareas asignadas, ademas indica
que el personal de contacto en el pais de destino es confiable; en cambio un 9% que dice no
haber quedado satisfecho, pese a no ser un valor representativo la gerencia debe verificar cuales
son las fallas que se estan generando en cuanto a la satisfaccion de sus clientes o consumidores

con el propdsito de poder minimizarlas.
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5. ¢Piensa usted que la empresa se preocupa por el bienestar de sus clientes en el pais

de destino?

TABLA N° 6 Atencidn al cliente en el pais de destino

OPCION FRECUENCIA %
Si 46 100%
No 0 0%
TOTAL 46 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: EIl Autor

GRAFICO N° 5 Atencién al cliente en el pais de destino

100%

@Si uNo

0%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: El Autor

Analisis.- Todas las personas encuestadas, afirman que la empresa si se preocupa por el bienestar
de sus clientes mientras se encuentran haciendo uso de los servicios en el pais de destino, esto
garantiza la seriedad de la empresa, demostrando asi la calidad de servicios que ofrece, y asegura
que los clientes vuelvan a hacer uso de los servicios que oferta la compafiia y lograr su
fidelizacién a su vez se daria a conocer a otras personas que pueden llegar a convertirse en

clientes fijos.
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6. ¢Usted ha recomendado a sus conocidos a que viajen con la empresa?

TABLA N° 7 Recomendacion de uso de servicios

OPCION FRECUENCIA %

Si 39 85%
No 7 15%
TOTAL 46 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: El Autor

GRAFICO N° 6 Recomendacion de uso de servicios

ESi uNo

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: EI Autor

ANALISIS.- Del nmero total de encuestados, el 85% responde que si ha comentado o referido
a sus conocidos a que viajen con la empresa, mientras que un 15% dice que no lo ha hecho; el
porcentaje mayor indica que la organizacion tendria mayores posibilidades de incrementar su
cartera debido a las referencias hacia otras personas por los clientes de la empresa, ademas

podria lograr una mayor expansion y mayor cobertura del segmento de mercado.
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7. ¢Por qué motivos recomendo a otras personas que hagan uso de los servicios de la

empresa?

TABLA N° 8 Motivos para recomendar a la empresa a terceros

OPCION FRECUENCIA %
Buen trato 26 34%
Calidad de servicios 24 31%
Precios comodos 8 10%
Seriedad 14 18%
Otros 5 6%
TOTAL 77 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: El Autor

GRAFICO N° 7 Motivos para recomendar a la empresa a terceros
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: EI Autor

Anélisis.- Los valores predominantes son 34% y 31% que se refieren a buen trato y calidad de
los servicios respectivamente; aspectos que demuestran la opinion positiva que tienen los clientes
de la empresa, lo que asegura la competitividad de la empresa en el mercado turistico a nivel

nacional.
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8. ¢Se presentaron problemas con la empresa, los cuales fueron solucionados a

tiempo?

TABLA N° 9 Problemas suscitados con la empresa

OPCION FRECUENCIA %

Si se presentaron 5 11%
No se presentaron 41 89%
TOTAL 46 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: EIl Autor

GRAFICO N° 8 Problemas suscitados con la empresa
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: EI Autor

Analisis.- EI 89% de los encuestados comenta que mientras estuvieron accediendo a los servicios
de la empresa asi también en el momento del viaje y su retorno no se presentaron problemas,
salvo un 11% que afirma haber tenido problemas los cuales han sido solucionados, ademas el

mayor porcentaje demuestra la eficiencia de la empresa hacia el cliente.
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9. ¢Usted volveria a hacer uso de los servicios de ETHNIAStour?

TABLA N° 10 Clientes que utilizarian servicios en varias ocasiones

OPCION FRECUENCIA %
Si 46 100%
No 0 0%
TOTAL 46 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: El Autor

GRAFICO N° 9 Clientes que utilizarian servicios en varias ocasiones
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: EIl Autor

ANALISIS.- Conforme a la informacion obtenida de los clientes, la empresa tiene toda la
aceptacion por parte de estos, lo cual garantiza las ventas, la generacion de nuevos paquetes
turisticos para ofrecer a sus clientes; ademas se puede acotar que la atencion brindada esta
enfocada en satisfacer en un cien por ciento las necesidades de quienes acceden a este tipo de
servicios por tal razon la comparfiia es competitiva para permanecer en el segmento de mercado

al cual se esté dirigiendo.
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1.7.4. Ficha de observacion de la Agencia de Viajes ETHNIAStour. (ANEXO D)

TABLA N° 11 Ficha de Observacion

o
i 0 o <
';ABZQI';A\'/EATSS g §I % OBSERVACION
Plan Estratégico X No cuentan con P.E., pero planifican actividades.
Plan Operativo X Carecen del POA.
Manual Funciones X No definido ni documentado.
Manual Procedimientos X Personal conoce procesos, no estan definidos.
Planificacion de X La capacitacion es limitada y centralizada.
Capacitacion
Motivacion Talento X Bonos econdmicos por nimero de ventas.
Humano
Evaluacion del Desempefio X Se evalUla con respecto a las ventas realizadas.
Planificacion de X Perfil profesional no es acorde a los requerimientos
Reclutamiento de Personal del puesto y no existe segregacion funciones.
Codigo de Etica X Practican valores pero carecen del documento de
ética.

Ficha N°: 001 Campo aplicacién: Oficina de la Empresa
Fecha: 08 Mayo 2014 Elaborado por: Santiago Erazo G.

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: El Autor
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1.8. CONSTRUCCION DE LA MATRIZ F.0.D.A

La matriz FODA, trata sobre la definicion de los aspectos internos (fortalezas y debilidades) y
los aspectos externos (oportunidades y amenazas) que afectan o contribuyen el desarrollo de las
actividades de la organizacion, aspectos que deben ser potencializados, minimizados e incluso

eliminados si es posible. A continuacion se presenta la matriz FODA de la empresa.

TABLA N° 12 Matriz F.O.D.A

ASPECTOS INTERNOS

FORTALEZAS
Empresa legalmente constituida.
Se da a conocer el proceso de ventas al
personal del area.
Incentivos  monetarios  por  metas

cumplidas.

. Ambiente laboral estable.

Capacidad de satisfaccion del cliente.

Contactos con personas en paises de
destino.

Personal conoce las aptitudes y destrezas
de cada puesto de trabajo.

Planifican las actividades de ventas.

Se toman decisiones en base a recursos

econOmicos.

DEBILIDADES
Planificacion de la empresa es empirica.
No cuentan con una misién y vision
definida.
No poseen una estructura organica,
funcional y de procesos.
Las funciones son dadas a conocer
verbalmente.
Funciones de cada trabajador no son
acorde a sus puestos de trabajo y no existe
segregacion de funciones.

La capacitacion del personal es limitada.

La evaluacion del personal sélo se la hace
con respecto a ventas.

Funciones administrativas son limitadas.

. La empresa no cuenta con sucursales.
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ASPECTOS EXTERNOS

OPORTUNIDADES
Ser una operadora de turismo a nivel

nacional.

AMENAZAS
La competencia por parte de empresas

similares en el mercado.

2. Apertura de una sucursal a nivel 2. Servicios sustitutos.
internacional.

3. Referencia de clientes a otras personas 3. Demanda del mercado es limitada con
de los servicios de la empresa. respecto a los servicios turisticos

internacionales.

4. Captacion de turistas extranjeros. 4. Politicas o leyes que regulen sector
turistico.
5. Alianzas con entidades publicas de 5. Restriccion para ingreso de turistas
turismo. ecuatorianos a otros paises.

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: EIl Autor

1.9. MATRIZ DE CRUCE F.O.D.A

La matriz de cruce F.O.D.A., facilita la creacién de las estrategias para la empresa con los cuales
puede disminuir los aspectos negativos que se encuentren en el entorno interno y externo de la

empresa.

La matriz de cruce F.O.D.A., puede ser combinada de cuatro formas tanto sus aspectos internos

como externos los cuales son los cruces FO, DA, FA, DO.
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TABLA N° 13 Matriz de Cruces Estratégicos F.O.D.A

OPORTUNIDADES
Ser una operadora de

turismo a nivel
nacional.

Apertura de una
sucursal a nivel

internacional.

Referencia de clientes a
otras personas de los
servicios de la empresa.

FORTALEZAS
Empresa legalmente
constituida.

Se da a conocer el proceso de
ventas al personal del area.

Incentivos monetarios
metas cumplidas.

por

Ambiente laboral estable.

Capacidad de satisfaccion del
cliente.

Contactos con personas en
paises de destino.

Personal conoce las aptitudes
y destrezas de cada puesto de
trabajo.

Planifican las actividades de
ventas.

Se toman decisiones en base a
recursos econémicos.

ESTRATEGIAS FO

Aprovechar su constitucion legal y
realizar los tramites pertinentes
para convertirse en operadora de
turismo nacional.

Utilizar
extranjero para

contactos en el
la apertura de

los

sucursales en los paises de destino,

al igual que en el mercado
nacional.

Ofrecer paquetes turisticos
comodos a nuevos clientes,

aprovechando la buena relacion y

DEBILIDADES

1. Planificacion de la empresa es
empirica.

2. No cuentan con una misién y
vision definida.

3. No poseen una estructura
organica, funcional y de
procesos.

4, Las funciones son dadas a
conocer verbalmente.

5. Funciones de cada trabajador
no son acorde a sus puestos de
trabajo y no existe segregacion
de funciones.

6. La capacitacion del personal es
limitada.

7. La evaluacion del personal
s6lo se la hace con respecto a
ventas.

8. Funciones administrativas son
limitadas.

9. La empresa no cuenta con
sucursales.

ESTRATEGIAS DO
Elaborar la estructura organica,
funcional, de procesos, planificacion
de actividades, para fortalecer la
empresa y pueda ser operadora.
Analizar la viabilidad de apertura de
sucursales en sitios estratégicos,
considerando los recursos
economicos de la empresa.

Crear las sucursales nacionales para
que la empresa pueda ofrecer de
manera sus servicios en los lugares



Captacion de turistas
extranjeros.
Alianzas con entidades

publicas de turismo.

AMENAZAS
La competencia por
parte de  empresas

similares en el mercado.

Servicios sustitutos.

Demanda del mercado
es limitada con respecto
a los servicios turisticos
internacionales.

Politicas o leyes que
regulen sector turistico.

Restriccion para ingreso
de turistas ecuatorianos
a otros paises.

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: El Autor

referencia de la empresa.
Potencializar los contactos en el
extranjero para la captacion de
turistas extranjeros.

Debido a su constitucion legal, es
mas viable establecer alianzas con
empresas de turismo estatales, para
facilitar ser operadora turistica
nacional.

ESTRATEGIAS FA
Gracias a la buena relacion con sus
clientes, la empresa puede ofrecer
nuevos servicios y potencializar la
fidelidad de los mismos.

Potencializar los contactos con las
personas en el extranjero y con su
ayuda crear nuevos paquetes
turisticos para clientes
ecuatorianos.

Oferta de paquetes turisticos a
precios accesibles para el mercado
para incrementar la demanda del
mercado sin que esto afecte los
recursos  econdémicos de la
empresa.

Por ser una empresa legalmente
constituida, debe adaptarse a los
cambios estipulados en politicas o
leyes externas del sector turistico.

Potencializar los contactos en el
extranjero con el fin de que la
empresa pueda anticipar
acontecimientos con respecto al
ingreso de extranjeros.
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de residencia de sus clientes.
Establecer en su visiobn la
perspectiva de captar turistas
extranjeros y ofrecer un servicio
turistico nacional.

Con la implementacion de una
planificacién estratégica de
actividades, es viable el logro de
alianzas con empresas del medio
turistico.

ESTRATEGIAS DA

Establecer un plan estratégico para la
creacion de proyectos de inversion
que ayuden a la expansion de la
empresa asi como su desarrollo
economico.
Fortalecer procesos de capacitacion
al personal con la tematica de
innovacion de produccion para
ofrecer nuevos productos.

Disefiar ~ proyectos  estratégicos
direccionados al marco
mercadoldgico de la empresa que

promueva Yy dé a conocer los
servicios que ofrece la empresa.
Implementar los manuales de

organizacion, procesos y funciones
con la finalidad de que estos se
enfoquen en el cumplimiento de
politicas y leyes externas.

Contar con reglamentos, leyes o
politicas gubernamentales externas
para  contrarrestar la  posible
restriccion de ingreso de
ecuatorianos a otros paises.



41

1.10. DETERMINACION DEL PROBLEMA

Luego de haber concluido la investigacion de la empresa, misma en la que se utilizaron las
diferentes herramientas o técnicas de recoleccion de informacion asi como el analisis de la matriz
F.0.D.A, se obtuvo informacion relevante y se pudo evidenciar con mayor facilidad el problema
administrativo - organizacional, que afecta negativamente a la Agencia de Viajes ETHNIAStour
Cia. Ltda., que es la carencia de los diferentes manuales tanto administrativos, como de
funciones y procesos, ademas de procesos de reclutamiento y seleccidn de personal, planes de
capacitacion y motivacion para los diferentes puestos de trabajo y actividades que hace la

empresa, esto se debe a que la administracion de la empresa se la realiza de forma empirica.

Por tal razon se considera necesario el disefio ¢ implementacién del “MODELO DE GESTION
PARA LA AGENCIA DE VIAJES ETHNIASTOUR CIA. LTDA. UBICADA EN LA

CIUDAD DE QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA.”

ANALISIS DEL CAPITULO.- El diagnéstico situacional, en esta investigacion fue utilizado
con la caracteristica de recabar toda la informacion sobre la situacion actual de la empresa, es
decir, cuales son los factores tanto internos como externos que influyen positiva o negativamente
la gestion institucional. Con este capitulo podemos tener un panorama general de aspectos que
actualmente disminuyan la competitividad organizacional, por tanto, al encontrar dichos aspectos
y determinar el de mayor significancia para la empresa se establece cual es el problema

diagndstico de la institucion para iniciar la investigacion y fijar la solucion al problema.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR

El Plan Nacional del Buen Vivir es un documento rector que indica los lineamientos que el
estado debe seguir para cumplir con sus objetivos propuestos, este plan hace referencia al

bienestar, la equidad social y distribucion equitativa de la riqueza generada en el pais.

Este plan contempla doce objetivos organizados en tres ejes como son el cambio en las
relaciones de poder para la construccion del poder popular, derechos, libertades y capacidades
para el buen vivir y la transformacion econdmico — productiva a partir del cambio de la matriz

productiva.

Por tal razdn es importante que las empresas adopten objetivos empresariales y una gestion

basados en los objetivos de este plan.

2.1.1. Objetivos del PNBV relacionados con la investigacion.

Objetivo N°8: “Consolidar el sistema econémico social y solidario, de forma sostenible”*; ya
que una de sus politicas y lineamientos estratégicos es articular la relacion entre el Estado y el

sector privado, de esa manera al vincularse la empresa privada y estado, se pueden lograr

ISENPLADES. Plan Nacional del Buen Vivir 2013 — 2017. Extraido el 15 de Diciembre del 2014 desde,
http://www.buenvivir.gob.ec/documents/10157/26effa35-aaa8-4aec-allc-be69abd6e40a
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alianzas encaminadas a fortalecer el sector turistico de nuestro pais, parte fundamental para el

cambio de la matriz productiva ecuatoriana.

Objetivo N°10: “Impulsar la transformacion de la matriz productiva’?; que establece
politicas y lineamientos estratégicos como el de diversificar y generar mayor valor agregado en

los sectores prioritarios que proveen servicios.

Estas politicas y lineamientos estratégicos se refieren a la generacion de capacidades técnicas y
de gestidn en los servicios, contribuir a la transformacion productiva e impulsar al turismo como

uno de los sectores prioritarios para la atraccion de inversion nacional y extranjera.

2.2. CONSTITUCION DEL ECUADOR

La constitucion del Ecuador al igual que el plan nacional del buen vivir en sus articulos 52, 66
literal n°25 y 320; garantizan a las personas el derecho a disponer de bienes y servicios publicos
y privados de calidad, a recibir informacién apropiada, buen trato y que la gestion en las
mismas sea eficiente econdémica y socialmente; a su vez el articulo 283 garantiza la produccion y
reproduccion de las condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir.

Es asi que al elaborar este trabajo y enfocandose al cambio de la matriz productiva, el sector
turistico debe ser un referente de apoyo a la productividad ecuatoriana; por tanto, la propuesta
para la empresa debe encaminarse a lograr el buen vivir para la sociedad ya que la empresa debe

ofrecer servicios de calidad.

2SENPLADES. Plan Nacional del Buen Vivir 2013 — 2017. Extraido el 15 de Diciembre del 2014 desde,
http://www.buenvivir.gob.ec/documents/10157/26effa35-aaa8-4aec-allc-be69abd6e40a
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2.3.  ADMINISTRACION

2.3.1. Definicion.

(Hernandez y Rodriguez, 2011, pag. 3), manifiesta: “Ciencia compuesta de principios,
técnicas y préacticas, cuya aplicacion a conjuntos humanos permite establecer sistemas
racionales de esfuerzo cooperativo, a través de los cuales se pueden alcanzar propdsitos

comunes que no se pueden lograr individualmente en los organismos sociales. ”

Fremont E. Kast, citado por (Hernandez y Rodriguez, 2011, pag. 3), opina que la
administracion es: “Coordinacion de individuos y recursos materiales para el logro de objetivos

organizacionales, lo que se logra por medio de cuatro elementos:

1. Direccidn hacia objetivos

2. Participacion de personas

3. Empleo de Técnicas

4. Compromiso con la Organizacion.”

En tal razon, la administracion como ciencia definida por los autores se ha instituido con el
proposito de establecer, manejar y optimizar los diferentes recursos a implementarse en la
organizacion utilizando una herramienta como lo es el proceso administrativo; de esta manera se
lograra la consecucién de los objetivos propuestos tomando las decisiones adecuadas por parte

de la gestion realizada del talento humano.
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2.3.2. Importancia.

(Rhenals Almanza, 2010)3, establece: “La administracion es una actividad de mdxima
importancia dentro del que hacer de cualquier empresa, ya que se refiere al establecimiento,

busqueda y logro de objetivos.”

La Administracion como medio de planificacion, organizacion, direccion y control, proporciona
las directrices necesarias para realizar las actividades de una forma ordenada, esta ciencia como
tal ayuda a un buen manejo de los recursos administrativos como el capital de trabajo, el talento

humano, la tecnologia, entre otros.

Debido a que la administracion se la encuentra en cualquier actividad que el ser humano realiza,
es necesario enfocarse en el logro de los objetivos mediante el trabajo en equipo y la toma

decisiones enfocadas en dar solucion a los diferentes problemas que se presentan en la empresa.

2.3.3. Obijetivos.*

Los objetivos de la administracion son:

- Alcanzar en forma eficiente y eficaz los objetivos de un organismo social.

- Permitir a la empresa tener una perspectiva mas amplia del medio en el cual se desarrolla.

Rhenals Almanza, José Felipe, (2010, 11 de Octubre). Importancia de la Administracién. Extraido el 21 de Abril
del 2014, desde http://es.scribd.com/doc/39114646/IMPORTANCIA-DE-LA-ADMINISTRACION

“Administracidn, (n.d.). Extraido el 22 de Abril del 2014 desde
http://www.oni.escuelas.edu.ar/2004/GCBA/467/admin.htm
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- Asegurar que la empresa produzca o preste sus servicios.

2.4. PROCESO ADMINISTRATIVO

Son las bases para el desarrollo de la administracion en el establecimiento, puesta en marcha y

verificacion de las actividades empresariales.

2.4.1. Planeacion.

(Lerma y Kirchner & Juarez Barcena, 2012, pag. 5), en su obra manifiestan: “En el lenguaje
comun, planear significa definir y establecer una serie de pasos orientados a la obtencién de

uno o varios resultados, enmarcados en un tiempo determinado.

Por lo tanto, la planificacion como inicio del proceso administrativo es fundamental para la
ejecucioén de ideas planteadas, indica las acciones a seguir, y responde a la pregunta de ¢qué se
va a realizar? para lograr los objetivos empresariales por parte de la gestion del talento humano

de una organizacién en un determinado lapso de tiempo.

2.4.2. Organizacion.

Segun (Palacios Acero, 2012, pag. 171), explica: “Es la estructuracion técnica de las
funciones, segun sus niveles jerarquicos para lograr los planes y objetivos con la mayor

eficiencia y las mejores relaciones.”

Como parte del proceso administrativo, la organizacion es imprescindible para que este proceso

funcione, es decir, en la organizacion se detallara de manera ordenada todos los aspectos
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necesarios a considerar como las funciones del personal, los recursos y procesos a utilizar en

cada actividad y la forma o maneras de como se espera desarrollar las tareas planificadas.

2.4.3. Direccion.

(Palacios Acero, 2012, pag. 180), establece lo siguiente: “Dirigir es pues, el proceso de
orientar, guiar, conseguir e interpretar los planes para las personas y dar las instrucciones
acerca de como ejecutar y garantizar la consecucion de los objetivos a través de la actividad de

las personas”

La alta direccion debe enfocarse en llevar a su organizacién a lograr los objetivos propuestos en
la planificacidn, esto lo lograré con el trabajo en equipo de toda la empresa, como gerente debe
ser un lider, tener la capacidad de motivar a su personal a cumplir los objetivos organizacionales,

independiente del area en la cual se desenvuelva.

e Toma de Decisiones

Segun (Chiavenato, 2009, pag. 227), opina: “La toma de decisiones es un proceso que

’

consiste en hacer un analisis y elegir entre varias opciones un curso de accion.’

En la direccion la toma de decisiones es importante pues de esto depende un correcto desarrollo
del proceso administrativo y dar continuidad al curso de accion como lo sefiala el autor; la
decision involucra firmeza, una capacidad de analisis frente a alternativas presentadas por parte
de quien la toma; por ultimo se puede decir que una decision acertada significaria una

oportunidad en el accionar empresarial.
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2.4.4. Control.

(Stephen P., 2009, pag. 356), dice: “Control es el proceso de vigilar las actividades con el fin
de asegurarnos que se realicen conforme a los planes y se corrijan las desviaciones

importantes.”

El control, medio por el cual se verifica el cumplimiento del proceso administrativo, debe estar
sustentado en que el equipo de trabajo de la organizacion, tome las decisiones adecuadas ante la
presencia de un problema. El control debe ser el gestor para establecer acciones preventivas y
correctivas en funcion de dar la solucion a los conflictos realizando un seguimiento, medicion y

retroalimentacion de los factores negativos presentados.

e Seguimiento

Proceso continuo por el que las partes interesadas obtienen regularmente una
retroalimentacion sobre los avances que se han hecho para alcanzar las metas y objetivos.

(Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo, 2009, pag. 8)°

El seguimiento, proporciona la informacion necesaria en cuanto al nivel de cumplimiento de
actividades programadas en un plazo de tiempo, al ser un proceso continuo esta definicion hace

referencia a dirigir los objetivos a su logro segun se planificé por la alta direccién de la empresa.

SPrograma de las Naciones Unidas para el Desarrollo; Manual de planificacion, seguimiento y evaluacion de los
resultados de desarrollo. Extraido el dia 29 de Abril del 2014 desde:

http://web.undp.org/evaluation/handbook/spanish/documents/manual_completo.pdf
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e Medicion

(Franklin Fincowsky, 2009, pag. 65), comenta: “En la medicion se efectua un andlisis
cuantitativo y cualitativo del desarrollo global del estudio para precisar los avances logrados
luego de su implementacion, lo que permite establecer un marco comparativo entre lo planeado

v lo realizado.”

La medicién como medida de control y por medio del uso de indicadores ayuda a evaluar la

eficacia y eficiencia para desarrollar una tarea dentro de la empresa.

e Retroalimentacién

Segln (Bernal Torres & Sierra Arango, 2013, pag. 328), opina: “El control de
retroalimentacion (utilizar la informacion para realizar cambios) se lleva a cabo sobre
actividades o procesos ya efectuados, informa sobre la eficacia de los resultados obtenidos

respecto de lo previsto y es fundamental para retroalimentar sobre resultados. ”

La retroalimentacién no es sino verificar la existencia de aciertos o falencias y tener un

panorama general de la gestion realizada para obtener los resultados planteados.

25. GESTION

2.5.1. Definicion.

(Hernandez y Rodriguez & Pulido Martinez, 2011, pag. 2), manifiestan que la gestion es: “El
proceso intelectual creativo que permite a un individuo disefiar y ejecutar las directrices y

procesos estratégicos y tacticos de una unidad productiva — empresa, negocio o corporacion —
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mediante la comprension, conceptualizacion y conocimiento de la esencia de su quehacer, y al
mismo tiempo coordinar los recursos o capitales econémicos, humanos, tecnolégicos y de

’

relaciones sociales, politicas y comerciales para alcanzar sus propdsitos u objetivos.’

La gestion como parte de la administracion se enfoca a que el talento humano debe coordinar las
acciones, recursos y procesos necesarios y combinarlos con sus habilidades para lograr los

propdsitos de la empresa.

2.5.2. Importancia.

Segun (Prieto Herrera , 2011, pag. 78), expresa: “La proactividad hace referencia a estar
atento a los sucesos del entorno y poder sacar los mejores resultados con los recursos
disponibles, utilizando la prospectiva como herramienta bésica de gestion. En otras palabras, es

1

la forma de disefiar el futuro y hacer que éste suceda.’

Por lo expuesto, la gestion promueve una administracion correcta y eficiente de los recursos;
busca que la organizacién determine hacia donde desea llegar lograr sus metas, objetivos y la

satisfaccion del cliente.

2.5.3. Objetivos.

(Rojas Moya)®, establece los siguientes objetivos de gestion:

e Reducir los costos internos innecesarios.

®Rojas Moya, Jaime Luis. Gestion por Procesos. Extraido el dia 22 de Abril del 2014 desde
http://www.eumed.net/libros-gratis/2007b/269/3.htm
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e Acortar los plazos de entrega.

e Mejorar la calidad y el valor percibido por los usuarios de forma que a éste le resulte
agradable trabajar con el suministrador.

e Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea facil de

percibir por el usuario.

2.5.4. INDICADORES DE GESTION.

Segun (Prieto Herrera , 2011, pag. 168), manifiesta lo siguiente: “Es algo que indica o sirve
para orientar la accion de administrar una empresa.” También nos comenta: “En palabras mds

>

sencillas, es la relacion entre los objetivos y los resultados.’

Los indicadores de gestion arrojan el resultado del nivel de cumplimiento de los planes de una
empresa. Los indicadores de gestion como sefiala el autor mide el cumplimiento de lo
planificado con los realizado. Dentro de estos indicadores se conoce cuatro aspectos que ayudan

a una evaluacion y verificacion de la gestion realizada, estos son:

254.1. Eficacia

(Maldonado K., 2011, p&g. 23), manifiesta que: “Eficacia: es el grado en que los programas

’

estan consiguiendo los objetivos propuestos.’

La eficacia, muestra el tiempo en el cual se alcanzan los objetivos mediante la delegacion de
funciones, utilizando al maximo los recursos con los gque se dispone, optimizandolos de manera

responsable en favor de la institucién, de su personal y sus clientes.
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25.4.2. Eficiencia

(Maldonado K., 2011, pag. 23), nos dice: “eficiencia: consiste en lograr la utilizacion mds

productiva de bienes materiales y de recursos humanos y financieros.”

La eficiencia como parte de la gestion administrativa del talento humano, debe caracterizarse por
utilizar los recursos financieros, materiales y humanos en forma adecuada y sustentable; bajo un
concepto de sustentabilidad, estos deberian ser utilizados en minimas cantidades para cumplir
todos los objetivos propuestos en lo posible, mismos que deben perdurar a largo plazo, para

mantener la eficiencia y eficacia de todo lo que se realice en la organizacion.

2.5.4.3. Economia

(Maldonado K., 2011, pag. 24), opina que: “Economia: se refiere a los términos y
condiciones conforme a los cuales se adquieren bienes y servicios en cantidad y calidad

’

apropiadas, en el momento oportuno y al menor costo posible.’

La economia puede evidenciarse en el uso correcto de los recursos humanos, financieros y
materiales en la gestion de la gerencia y el resto del personal, por tal razdn siempre se debe
analizar que acciones correctivas y preventivas se tomaran para la ejecucion de lo planificado y

no se incurra en gastos que podrian evitarse.

2544, Calidad

La American Society for Quality (1990), citado por (Pulido Gutiérrez, 2010, pags. 19 - 20 ),

Seniala: “Calidad es un término subjetivo para el que cada persona o sector tiene su propia
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definicion. En un sentido técnico, la calidad puede tener dos significados: 1) son las
caracteristicas de un producto o de un servicio que influyen en su capacidad de satisfacer

necesidades implicitas o especificas; 2) Es un producto o un servicio libre de deficiencias .

La calidad segun la 1ISO 9001 — 2008, es sindnimo de cumplimiento de requisitos y estandares,
por consiguiente es indispensable que las empresas intenten alcanzarla para perdurar en el
mercado ya que en la satisfaccion de las necesidades de sus clientes se ve reflejado el nivel de

eficiencia y eficacia que maneja en la organizacion en la prestacion del producto o del servicio.

2.5.,5. MODELO.

Un modelo es una representacion de un objeto, sistema o idea, de forma diferente al de la
entidad misma. El prop6sito de los modelos es ayudarnos a explicar, entender o mejorar un

sistema.’

Se entiende por modelo algo que es imitable, un modelo es la reproduccién ideal y concreta de
un objeto o de un fendmeno; asimilando estos enunciados el modelo en la empresa es lo que ésta
desea ser en el futuro, con la implementacion de un modelo en la organizacion se hace posible

que la gestion realizada ampare su accionar en el modelo adoptado.

"ISAGEN, (2013), Modelo de Gestion. Extraido el dia 01 de Diciembre del 2014 desde:

http://www.isagen.com.co/comunicados/modelo_gestion_esp_2013.pdf
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2.5.6. MODELO DE GESTION.

La concepcion basica que orienta la gestion empresarial. Describe la filosofia, los valores y
propositos empresariales y la forma de hacer el trabajo para mejorar la productividad y

competitividad.®

El modelo de gestion viene a ser los lineamientos en los cuales la organizacion rige su accionar

para la consecuciéon de los objetivos propuestos.

Como nos indica la definicion anterior el modelo explica de forma concreta como el talento
humano debe entender el sistema empresarial conjuntamente con los procesos definidos con el

fin de lograr la productividad y competitividad deseadas.

26. LA EMPRESA

2.6.1. Definicion de Empresa.

Segun (Palacios Acero, 2012, p4g. 55) manifiesta que: “La empresa es una entidad legal, con
un organismo productivo que le permite procesar ciertos bienes o servicios para satisfacer las
necesidades y exigencias de un mercado necesitado y con capacidad de compra y que posee y

’

administra un patrimonio propio.’

La empresa es un organismo legal conformado por un grupo de personas, mediante su gestion y

utilizacion de recursos desean alcanzar objetivos en comun al servicio de la sociedad.

8ISAGEN, (2013), Modelo de Gestion. Extraido el dia 01 de Diciembre del 2014 desde:

http://www.isagen.com.co/comunicados/modelo_gestion_esp_2013.pdf
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(Prieto Herrera , 2011, pag. 46) Comenta: “Las organizaciones son entes creados para €l
logro de determinados objetivos mediante la interaccion del trabajo humano con los recursos

econdmicos, fisicos y tecnoldgicos. ”

2.6.2. Tipos De Empresa.

2.6.2.1. Por su Constitucién Juridica

Segun (Ley de Compaiiias, 2012), en el Articulo 2, establece cinco especies de compaiiias de

comercio que regulas las actividades mercantiles en el pais, las cuales son:

La compafiia en nombre colectivo

e La compaiia en comandita simple y dividida por acciones
e La compaiia de responsabilidad limitada

e La compafia anénimay,

e Lacompafiia de economia mixta.

Es importante destacar que para conformar una empresa legal, quienes la constituyan deben
regirse por las normas vigentes establecidas en la ley de compafiias del Ecuador, y cumplir los

requisitos solicitados por los organismos reguladores del pais.

2.6.2.2. Por su actividad Econdmica

(Herndndez y Rodriguez & Pulido Martinez, 2011, pag. 25), establecen la siguiente

clasificacién:
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e Industrial.- Se dedican tanto a la extraccion y transformacion de recursos naturales
(renovables o no) como a la actividad agropecuaria y a la produccion de articulos de
consumo final.

e Comercial.- Se dedican a la compraventa de productos terminados, y sus canales de
distribucion son los mercados mayoristas, minoristas o detallistas, asi como los
comisionistas.

e Servicios.- Las empresas de servicios ofrecen productos intangibles, y sus fines pueden

ser o no lucrativos.

¢ Qué es una Empresa Turistica?

(Ramirez Cavassa, 2011, pag. 70), define a una empresa turistica: “como toda organizacion
debidamente integrada y estructurada por recursos materiales, econémicos y humanos cuya
finalidad es ofertar y proveer de los servicios del ocio, a la sociedad o parte de ella, a cambio

del pago por los mismos.”

Por lo cual la empresa turistica debe ser un ente legal, que goce de una estructura organizacional
y funcional establecida, que brinde servicios adecuados a propios y extranjeros ya que en la

actualidad el sector turistico en el ecuador contribuye al desarrollo productivo del pais.

2.6.2.3. Sector al que Pertenecen

e Empresas Publicas

(Ley Orgéanica de Empresas Publicas, 2011), en el Articulo 4 establece que: “Las empresas

publicas son entidades que pertenecen al Estado en los terminos que establece la Constitucion
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de la Republica, personas juridicas de derecho publico, con patrimonio propio, dotadas de

autonomia presupuestaria, financiera, econdmica, administrativa y de gestion.”

e Empresas Privadas

(Hernandez y Rodriguez & Pulido Martinez, 2011, pag. 26), definen: “Las empresas privadas

se distinguen porque su capital proviene de inversionistas particulares”

e Empresas Mixtas

(Hernéndez y Rodriguez & Pulido Martinez, 2011, pag. 26), comenta: “Las empresas mixtas

trabajan con capital del Estado y de la iniciativa privada.”

Como definen los autores el sector al que pertenecen se refiere a la conformacion de una empresa
en cuanto a su capital es decir sean del estado, particular o de ambos, de ahi se derivan las

empresas publicas, privadas y mixtas que reciben capital del estado bajo gestidn pablica.

2.7. PLANEACION ESTRATEGICA
2.7.1. Plan Estratégico.

2.7.1.1. Definicion

(Lerma y Kirchner & Juarez Barcena, 2012, pag. 30), define: “El plan estratégico es el
documento guia que congruente con la razon de ser de la organizacién, le muestra el camino a

)

seguir para que en forma integral y coordinada logre lo que desea ser y hacer a largo plazo.’

En conclusién, el plan estratégico es la base o normativa legal interna de la empresa en el cual se

describe el qué, el como, y cuando la organizacion ejecutara los planes u objetivos establecidos
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que dese alcanzar en un tiempo determinado, en este de delimitan las acciones a realizar durante

su duracion debido a que la planificacion se la destina bajo un presupuesto.

2.7.1.2. Importancia

(Lerma y Kirchner & Juarez Béarcena, 2012, pag. 31), comentan: “Un plan estratégico
incrementa la eficiencia y eficacia en el logro de los resultados deseados, aprovechando de
forma racional los recursos con los que se cuentan mientras se disminuyen los posibles riesgos

causados por la natural incertidumbre del ambiente. ”

Por tanto y segun definen los autores anteriormente citados, el plan estratégico ayuda a que la
gestion empresarial sea eficiente y eficaz puesto que la empresa por medio del talento humano
puede planificar, anticipar los diferentes tipos de recursos a utilizar y tomar decisiones acertadas

en cada actividad definida a largo plazo.

2.7.1.3. Caracteristicas

(Lerma y Kirchner & Juérez Barcena, 2012, pags. 32-33), define: “las caracteristicas que
deberd tener un plan estratégico para que sea operable y constituya una herramienta realmente

’

util para lograr con eficiencia lo que se pretende:’

e Es cuantitativo. Porque establece cifras numéricas, las cuales dotan de consistencia a
los objetivos.
e Es temporal y actualizable. Ya que su vigencia explicita culmina cuando se alcanza el

objeto u objetivos principales.
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e Es flexible. Por ser modificable ante cambios ambientales o ante la consecucién de
algunas metas que puedan llevar a la decision de cambiar una parte o toda la estructura
del plan.

e Esta orientada a futuro. Otra de sus caracteristicas es que orienta acciones y decisiones
presentes en funcion de uno o varios objetivos que existen dentro de las posibilidades por
venir.

e Es normativo. Puesto que describe politicas, programas y directrices especificas en las
actuacion de la empresa.

e Es integrador. Tanto la obtencion de la informacién como la redaccién, asi como su
implementacion, componen a todas las partes de la empresa.

e Es creible. Necesita plantear metas que sean asequibles, légicas y viables y no hablar de
utopias o fines que parezcan irrealizables.

e Es sencillo. Para que pueda ser entendido y seguido por todos, el plan estratégico debe
ser lo mas practico posible.

e Esevaluativo. Da pie a la retroalimentacion.

Es asi que el plan estratégico, debe reunir las caracteristicas antes referidas con el fin de que la
planificacion establecida se fundamente en los conocimientos teéricos cientificos implantados

para obtener resultados.

2.7.2. ELEMENTOS DEL PLAN ESTRATEGICO.

Como elementos basicos que constituyen el Plan Estratégico para una entidad cualquiera, y cual

fuese su actividad se describen los siguientes:
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2.7.2.1. Misién

(Palacios Acero, 2012, pag. 62), define: “La mision de una empresa es su razon de ser; es el
proposito o motivo por el cual existe y por tanto da sentido y guia las actividades de la

empresa.”’

Significa el ser de la institucion, contempla que es lo que la empresa va a realizar para que con la

gestion del talento humano se cumpla eficientemente sus objetivos.

2.7.2.2. Vision

(Lerma y Kirchner & Juarez Barcena, 2012, pag. 39), declara: “Perspectiva de lo que Se
desea a que llegue a ser y a hacer la organizacién, al final del periodo que comprende el plan
estratégico. Es un vistazo anticipado hacia la imagen que se tiene del éxito o del futuro

’

procurado.’

Son las expectativas 0 éxitos que como organizacion se desea alcanzar mediante el cumplimiento

continuo de la mision empresarial.

2.7.2.3. Valores

(Lerma y Kirchner & Juarez Béarcena, 2012, pag. 41), seiala: “Constituyen el marco
axioldgico dentro del cual se conducira la organizacion en la basqueda de sus objetivos. Sirven
para establecer en términos amplios y abstractos la forma en que se desarrollara el

comportamiento cotidiano. ”
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Los valores son las normas o politicas internas que guian a todos quienes conforman la empresa
y su accionar; ademas los valores contribuyen a mejorar el ambiente o entorno de trabajo de la

sociedad puesto que cada integrante actuara con honestidad procurando el bien comun.

2.7.2.4. Objetivos

(Palacios Acero, 2012, pag. 66), comenta: “Son los resultados a corto, mediano y largo plazo

gue un negocio espera obtener para hacer real su mision y vision.”

Por lo tanto los objetivos deben ser reales y alcanzables para cumplir con lo estipulado en la

mision y vision empresarial.

2.7.2.5. Metas

Las metas como fin a donde se dirigen las acciones o deseo de una persona son la base donde se

sustentan los objetivos, es pues que:

(Lerma y Kirchner & Juarez Béarcena, 2012, pag. 50), afirma: “Es aquello que se desea
alcanzar a corto plazo (menos de 1 afio), y que usualmente constituye una etapa o parte en el

1

logro de un objetivo cuyos alcances son mayores.’

Las metas facilitan la consecucion de los objetivos generales ya que estas son logros a corto
plazo; con la implementacion de metas es mucho mas facil cumplir con los planes macros pues
se mide su nivel de cumplimiento y es posible determinar errores que se susciten, estableciendo

las causas que lo originaron y analizando alternativas de solucion.
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2.7.2.6. Fortalezas

Segun (Thompson, Peteraf, Gamble, & Strickland, 2012, pag. 101), definen: “Una Fortaleza
es algo que la empresa hace bien o un atributo que aumenta su competitividad en el mercado.

Las fortalezas de una empresa dependen de la calidad de sus recursos y capacidades.”

Las fortalezas son todos los elementos positivos internos que ayudan a diferenciar una empresa

de otra y por consiguiente aumenta su competitividad en el mercado.

2.7.2.7. Debilidades

(Thompson, Peteraf, Gamble, & Strickland, 2012, pag. 102), dice: “Una debilidad, o una
deficiencia competitiva, es algo de lo que la empresa carece o realiza mal, o una condicion que

1

la coloca en desventaja en el mercado.’

Son todos los aspectos internos negativos gque reducen la capacidad de una empresa de competir

en el mercado.

2.7.2.8. Oportunidades

Segun (Gallardo Hernandez, 2012, pags. 115 - 116 ), opina lo siguiente: “Una oportunidad

es un drea de necesidades en que la organizacion puede alcanzar un desemperio rentable.”

Son todos los aspectos positivos que ayudan a la empresa a potencializarse en el mercado si estas
son aprovechadas estratégicamente, las oportunidades brindan en cierto modo ventajas de

competencia externa a la empresa.
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2.7.2.9. Amenazas

(Gallardo Hernandez, 2012, pags. 115 - 116 ), define: “Un riesgo o amenaza es un reto
planteado por una tendencia o desarrollo desfavorable en el entorno, el cual conduciria, en

ausencia de una accion correctiva, al deterioro de la organizacion.”

Al igual que las oportunidades, las amenazas son situaciones externas a la empresa que en un
momento dado pueden llegar a minimizar la capacidad de respuesta ante estas y pueden
representar un riesgo si no se las analiza para reducir el impacto que pueden causar, a su vez

reducen la capacidad de competir en el mercado.

2.7.2.10. Procesos

Los procesos son un conjunto de fases cronoldgicas de una accion o de una operacion, en la

empresa son las etapas del proceso de produccién para crear un producto o servicio, por tanto:

(Lerma y Kirchner & Juérez Béarcena, 2012, pag. 59), define a proceso como. “Actividades
secuenciadas reiteradamente, realizadas con uno o varios propdsitos especificos, que requieren

de insumos o entradas y de recursos para generar resultados o salidas. ”

Son acciones indispensables que se deben seguir para obtener los resultados planteados

utilizando y optimizando los recursos empresariales.

2.7.2.11. Estrategias

(Lerma y Kirchner & Juarez Béarcena, 2012, pag. 61), dice: “Conjunto de orientaciones

generales a las acciones que incluyen la asignacion de recursos; si bien los objetivos constituyen
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aquello que se desea lograr, las estrategias fijan la forma de como lograrlos. Dan pie a

desarrollar las tacticas de planeacion.”

Son planes alternativos que ayudan a lograr los objetivos principales en el caso de que las

acciones o procesos utilizados no sean los adecuados.

2.7.2.12. Programa

(Lerma y Kirchner & Juarez Barcena, 2012, pag. 66), explica: “Concretiza la planeacion en
funcion del logro de objetivos. Establece un orden de calendarizacion de actividades en tiempos

1

delimitados ademas de enunciar a las dreas, empleados y recursos involucrados.’

Los programas son un resumen cronoldgico del desarrollo de actividades, ayuda a una correcta

organizacion y gestion de los recursos.

2.7.2.13. Presupuesto

(Lerma y Kirchner & Juérez Béarcena, 2012, pag. 67), manifiesta: “Es un programa de
asignacion de recursos monetarios en funcién de actividades determinadas. Estiman la

’

destinacion de capital, los costes de cada departamento.’

Es el valor monetario necesario que debe ser utilizado para llevar a cabo todos los planes

establecidos y lograr los resultados esperados.
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2.8. PLAN OPERATIVO

2.8.1. Definicion.

(Gutiérrez, 2012)°, comenta: “Es un documento en el cual los responsables de una
organizacion establecen los objetivos que desean cumplir y estipular los pasos a seguir. El Plan
Operativo pone por escrito las estrategias que han ideado los directivos para cumplir con los
objetivos y que suponen las directrices a seguir por los empleados y subordinados en el trabajo

cotidiano.”

Por lo tanto, el POA es una herramienta de segregacion de actividades que se cumplirdn a corto
plazo para dar cumplimiento a los objetivos estratégicos, las actividades programadas en el

cronograma de actividades para cada afio que dure el plan estratégico.

2.8.2. Elementos Plan Operativo.

El plan operativo constard de elementos como son los objetivos, estrategias para cada uno de
ellos, las actividades, el plazo de ejecucion, el talento humano responsable y el valor econémico

asignado para cumplir estos parametros.

29. MANUAL

(Isaza Serrano , 2012, pag. 159), menciona: “Son documentos donde compilamos las fichas

técnicas de instrucciones de trabajo, que estandarizan cada una de las actividades de un

SGutiérrez, Angie V., (2012, 09 de Abril), Plan estratégico y Plan operativo. Extraido el 07 de Mayo del 2014 desde

http://planoperativoyestrategico.blogspot.com/
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proceso; en un sistema se debe implantar, de procesos, de procedimientos, de funciones, de

evaluacion de control interno/calidad, de indicadores.”

“Los manuales se deben implantar y desarrollar para ilustrar funcionarios y/o operarios
nuevos, para actualizar funcionarios y/o operarios antiguos, para estandarizar costos, calidad y
cantidad, como base para mejoramiento continuo y como estandar para hacer gestion y

auditoria, etc.

Un manual es una guia para realizar las actividades o instrucciones para llegar a un fin, es decir,

el manual permite gestionar y alcanzar los objetivos propuestos.

2.10. MANUAL ADMINISTRATIVO

2.10.1. Definicion.

Segun (Franklin Fincowsky, 2009, pag. 244), describe: “Los manuales administrativos son
documentos que sirven como medios de comunicacion y coordinacién para registrar y transmitir
en forma ordenada y sistematica tanto la informacion de una organizacién (antecedentes,
legislacién, estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, elementos de calidad,

etc.), como las instrucciones y lineamientos necesarios para que desemperie mejor sus tareas.”

En consecuencia el manual administrativo da las pautas necesarias para que el talento humano de
una empresa pueda realizar la gestion de sus recursos acorde lo ha establecido en su plan de

accion.
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2.10.2. Importancia.

(Franklin  Fincowsky, 2009, pag. 244), opina: “Los manuales administrativos son
indispensables debido a la complejidad de las estructuras de las organizaciones, el volumen de
sus operaciones, los recursos de que disponen, la demanda de sus productos, servicios 0 ambos,
y la adopcion de tecnologia de la informacién para atender adecuadamente todos estos

’

aspectos, y mas.’

Por tanto se puede sefialar que el manual administrativo esta conformado por los diferentes
manuales que adopte una empresa tales como: manual de funciones, de procedimientos, manual
financiero, manuales para el reclutamiento del personal, capacitacion del personal, entre otros;

con el fin de que las acciones institucionales estén establecidas en un marco de referencia.

También este tipo de documentacion sirve para dar a conocer la estructura organizacional y
administrativa que posee la empresa al talento humano, su relacién interpersonal y delimitar la

jerarquia, autoridad y responsabilidad de la institucion.

2.11. MANUAL DE FUNCIONES

2.11.1. Definicion.

Segln (Lbpez Rojas, Correa, & Gutiérrez, 2012, pag. 238), comenta: “El manual de
funciones permite realizar la representacién cartografica de lo que se ejecuta en la
organizacién. Este documento reune la descripcion y el andlisis de cada uno de los cargos

existentes en una empresa. La descripcion del cargo permite destacar los aspectos intrinsecos
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del cargo vy el analisis de cargos aborda a los aspectos extrinsecos que debe cumplir el

ocupante para desempenar exitosamente el cargo.”

2.11.2. Importancia.

Como sefiala el autor el manual de funciones permite describir de forma clara, precisa y concisa
las tareas, obligaciones y responsabilidades que el talento humano debe desempefiar en cada
puesto de trabajo, de ahi su importancia; ademas de que con este documento la empresa podra
incurrir en el reclutamiento y seleccion del personal idoneo, el cual debe reunir los
requerimientos del puesto asi como las competencias y habilidades necesarias solicitadas por la

empresa para el area respectiva.

2.11.3. ¢ Qué es una Funcion?

Segun (Lbpez Rojas, Correa, & Gutiérrez, 2012, pag. 237), define a una funcién como:
“Conjunto de tareas que puedes estar o no estar relacionadas entre ellas y que supone una parte
significativa del trabajo total de un puesto de trabajo. La funcion tiene cierta continuidad en el

’

tiempo.’

Por tanto, la funcion no es si no las actividades que el talento humano debe desempefiar en su

puesto de trabajo para alcanzar los objetivos del mismo.

2.11.4. Descripcion de Cargos.

Segun Luis Gomez-Mejia et al. (1998), citado por (Lopez Rojas, Correa, & Gutiérrez, 2012,

pag. 238), define a la descripcion de cargos como: “un documento escrito que identifica,
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describe y define un cargo en términos de deberes, responsabilidades, condiciones de trabajo y

especificaciones.”

Concluyendo, los cargos son el nombre del area de trabajo en la que el talento humano

desempefia sus funciones, deberes y responsabilidades asignadas.

2.11.5. Analisis de Cargos.

Segun ldalberto Chiavenato (2002), citado por (LOpez Rojas, Correa, & Gutiérrez, 2012,
pag. 239), precisa: “Analizar un cargo significa detallar qué exige el cargo del ocupante en
términos de conocimientos, habilidades y capacidades para desempefiarlo de manera

)

adecuada.’

El analisis de cargos es la basqueda del personal dentro de la organizacién o fuera de esta que
cumpla en su perfil profesional los requerimientos y competencias para desarrollar las
actividades del puesto a ocupar. El andlisis de cargos debe ser realizado por un experto quien
verifique las necesidades del puesto de trabajo ya que de esto depende la eleccién del personal

adecuado.

2.11.6. Segregacion de Funciones.

Segregar es separar 0 apartar una cosa de otra u otras segun lo describe el diccionario
enciclopédico Oceano Uno Color; por lo tanto al adaptar este concepto a las funciones
empresariales se relaciona a la segregacion con la limitacion de funciones, es decir, cada persona
debe cumplir con sus actividades asignadas, de esto depende el buen desempefio de las tareas de

cada area de la empresa, y se evitara la duplicidad de funciones.
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2.12. ESTRUCTURA ORGANICA

2.12.1. Organigrama Estructural.

(Daft, 2013, pag. 90), comenta: “El organigrama es la representacion visual de un conjunto
completo de actividades implicitas y procesos en una organizacion.” “Muestra las diversas
partes de una organizacion, su interrelacion y la manera en que cada posicion y departamento

’

encaja en el todo.’

El organigrama estructural es la representacion grafica de las areas o departamentos que
componen la empresa, demuestra los niveles y jerarquias existentes, la dependencia y relacion de
los diferentes puestos de trabajo necesarios para la ejecucion de actividades, muestra la forma de

comunicacion entre cada area o departamento.

2.13. MANUALES DE PROCESOS

2.13.1. Definicion.

(Franklin Fincowsky, 2009, pag. 245), define: “Constituyen un documento técnico que
incluye informacion sobre la sucesion cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas
entre si, que se constituyen en una unidad para la realizacion de una funcion, actividad o tarea

especificas en una organizacion.”

El manual de procesos indica que actividades concretas se deben llevar a cabo para lograr un fin,
este manual contribuye al conocimiento técnico del talento humano de la empresa en el quehacer

productivo pues sin el seria menos factible realizar una accién concreta.
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2.13.2. Importancia.

(Franklin Fincowsky, 2009, pag. 245), dice lo siguiente: “La descripcion de los
procedimientos permite comprender mejor el desarrollo de las actividades de rutina en todos los
niveles jerarquicos, lo que propicia la disminucion de fallas u omisiones y el incremento de la

productividad.”

El manual de procesos incrementa la eficiencia productiva de las acciones empresariales, reduce

y optimiza el tiempo y brinda seguridad al efectuar una actividad.

2.13.3. Diagramas de Flujo.

(Franklin Fincowsky, 2009, pag. 259), dice: “Estos diagramas, que también se conocen como
fluxogramas, representan de manera grafica la sucesion en que se realizan las operaciones de

’

un procedimiento, el recorrido de formas o materiales o ambas cosas.’

Es una representacion grafica mediante la utilizacion de simbologia predeterminada, la secuencia
ordenada, resumida y logica de las acciones que el personal de la empresa esté ejecutando en los

procesos establecidos.

Los diagramas de flujo se utilizan para resumir los procesos de una manera técnica, con la
utilizacion de simbologia adecuada la descripcion de procesos es facil de entender pues cada

simbolo indica la accion a seguir.



2.13.4. Simbologia.

SIMBOLO
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TABLA N° 14 Simbologia de Flujograma

DESCRIPCION

Inicio o término. Indica el principio o el fin del flujo. Puede ser accién o
lugar; ademas, se usa para indicar una oportunidad administrativa o persona
que recibe o proporciona informacion.

Actividad. Describe las funciones que desempefian las personas involucradas
en el procedimiento.

Documento. Representa cualquier documento que entre, se utilice, se genere o
salga del procedimiento.

Decision o alternativa. Indica un punto dentro del flujo en donde se debe
tomar una decision entre dos 0 mas opciones.

Archivo. Indica que se guarde un documento en forma temporal o permanente.

Conector de péagina. Representa una conexion o enlace con otra hoja
diferente, en la que continGa el diagrama de flujo.
Conector. Representa una conexion o enlace de una parte del diagrama de

flujo con otra parte del mismo.

Fuente: Fincowsky, Benjamin F / Organizacion de empresas, pag. 300.

Elaborado por: EIl Autor
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2.14. TALENTO HUMANO

(Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2011, pag. 2), seiiala: “La expresion
talento humano se refiere a las personas que forman parte de las organizaciones y que

desemperian en ellas determinadas funciones para dinamizar los recursos organizacionales.”

El talento humano es el factor principal dentro de una organizacion debido a que son ellos
quienes la conforman, este recurso empresarial es su razon de ser y quienes a través de sus
acciones realizan y cumplen funciones para la puesta en marcha y consecucion de los objetivos

empresariales.

2.15. CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO

2.15.1. Definicion.

(Chiavenato, 2011, pag. 322), sefiala: “La capacitacion es el proceso educativo de corto
plazo, aplicado de manera sistemética y organizada, por medio del cual las personas adquieren

’

conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos.’

2.15.2. Importancia.

(Chiavenato, 2011, pag. 322) “Segiin el National Industrial Conference Board de Estados
Unidos, la finalidad de la capacitacion es ayudar a los empleados de todos los niveles a
alcanzar los objetivos de la empresa al proporcionarles la posibilidad de adquirir el

conocimiento, la practica y la conducta requeridos por ella.”
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La capacitacion parte fundamental del desarrollo profesional y personal del talento humano de
una empresa, es muy importante ya que por medio de este proceso, la organizacion lograria un

progreso en el desempefio de las actividades de su personal.

Para ello las instituciones de hoy en dia deben enfocarse en mejorar las habilidades y
competencias, los conocimientos técnicos y conceptuales de cada uno de sus colaboradores en

las especialidades en los cuales ellos se desarrollan.

Por tal razdn la capacitacion se ha convertido en el puente entre la mejora continua de la empresa

y la calidad que da la empresa a sus clientes por medio de la atencién de sus empleados.

2.15.3. Objetivos.

Los objetivos de la capacitacion segin (Chiavenato, 2011, pag. 324) son:

1. Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas tareas del puesto.

2. Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no sélo en sus puestos
actuales, sino también para otras funciones mas complejas y elevadas.

3. Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima mas satisfactorio entre ellas
0 para aumentarles la motivacién y volverlas més receptivas a las nuevas tendencias de
la administracion.

4. Mejorar las habilidades y competencias del talento humano de la organizacion.

5. Fortalecer los conocimientos profesionales del individuo.
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2.16. MOTIVACION DEL TALENTO HUMANO

2.16.1. Definicion.

Segun (Chiavento, 2009, pag. 236), opina lo siguiente: “La motivacion es un proceso
psicoldgico basico. Junto con la percepcion, las actitudes, la personalidad y el aprendizaje, es

’

uno de los elementos mas importantes para comprender el comportamiento humano.’

2.16.2. Importancia de un Personal Motivado.

La motivacién al ser un proceso de la psicologia humana se convierte en una necesidad basica
del ser humano, el estar motivado es tener el autoestima lo suficiente como para convertirse un
ente proactivo, que busque ser el generador y ejecutor de ideas; la persona motivada siempre

desea hacer actividades en beneficio propio y de un conglomerado social.

La persona motivada se convierte en un lider ya que incita a los demés a que lo sigan o a trabajar
en equipo, esto con la vision de alcanzar un fin, meta u objetivo; por tanto es indispensable que
las empresas se conviertan en los entes gestores de motivacion del talento humano, ya que el ser
humano al pertenecer a un grupo social, se sentira seguro de emprender cualquier actividad por

mas dificil que parezca.

2.17. EVALUACION DE DESEMPENO

2.17.1. Definicion.

Segun (Lopez Rojas, Correa, & Gutiérrez, 2012, pag. 245), puntualiza que: “La evaluacion
del desemperio es una apreciacion sistematica del desempefio de cada persona, en funcion de las

actividades que desarrolla, las metas y los resultados que debe alcanzar y de su potencial de
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desarrollo; es un proceso que sirve para juzgar o estimar el valor, la excelencia y las cualidades

de una persona y, sobre todo, su contribucion al negocio de la organizacion.”

2.17.2. ; Por qué se debe evaluar el desempefio?

La evaluacion del desempefio en una organizacion, funciona como una herramienta para medir el
cumplimiento de los objetivos por parte de todo el personal que labora en la empresa. Asi, “toda
persona debe recibir retroalimentacion respecto de su desempefio, para saber cdmo marcha en
el trabajo. Sin esta retroalimentacion, las personas caminan a ciegas.”, Mc Gregor (1972),

citado por (L6pez Rojas, Correa, & Gutiérrez, 2012, pag. 247).

Es importante destacar que la evaluacion del desempefio de un empleado, no solo debe verse
reflejado en el nivel de metas u objetivos que este cumple, sino debe ser el instrumento con el

cual la empresa pueda detectar a tiempo cualquier problema que se pueda presentar.

La evaluaciéon del desempefio debe ser realizada por el personal que la alta gerencia crea

conveniente sea interno de la empresa o externa a esta.

Por consiguiente, la evaluacién del desempefio debe ser el eje principal por el cual una empresa
vele por el bien estar de su personal, ya que si bien es cierto, la evaluacion mide resultados, pero
ademas debe ser el instrumento por el cual se analice las habilidades de un trabajador en su
puesto de trabajo y mediante la capacitacion las potencialice para beneficio propio y de la

empresa.
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2.17.3. ¢ Quién debe Evaluar el Desempefio?

Una empresa es un conjunto de personas que se retnen con el fin de elaborar un bien o prestar un
servicio y proporcionarlo a los consumidores y clientes; por tal razon la empresa como un equipo
de trabajo que busca la generacion de beneficios econdmicos debe ser la encargada de realizar la
evaluacion del desempefio de todo su personal, ya que ellos son quienes deben encontrar

deficiencias que puedan afectar su buen desempefio y poner en riesgo la imagen de la empresa.

(Lopez Rojas, Correa, & Gutiérrez, 2012, pag. 248) “La evaluacion del desempefio es un
proceso de reduccién de incertidumbre y, al mismo tiempo, de busqueda de consonancia. La
evaluacion reduce la incertidumbre del empleado al proporcionarle retroalimentacion de su
desempefio, y busca la consonancia porque permite intercambiar ideas para lograr la

concordancia de conceptos entre el empleado y su gerente.

2.17.4. ;Cémo se debe Evaluar el Desempefio?

El desempefio en una organizacion segun nos explica Chiavenato, debe realizarse por medio de
la autoevaluacién, pues explica que como individuos tenemos metas y objetivos a los cuales
queremos llegar, para ello el autor dice: “Debe evaluar sus necesidades y Sus carencias
personales para mejorar su desempefio, asi como sus puntos fuertes y débiles, su potencial y su
fragilidad, porque asi sabra lo que debe reforzar y como mejorar sus resultados personales.”

(Chiavento, 2009, pag. 249), por tanto es el talento humano el encargado de verificar por si

mismo si esta cumpliendo o no las metas y objetivos organizacionales.

2.17.5. Competencias Personales.
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(Chiavenato, 2011, pag. 257), describe: “Las competencias se refieren a las caracteristicas
que las personas necesitan para obtener y sustentar una ventaja competitiva. Las competencias

constituyen los atributos basicos de las personas que agregan valor a la organizacion. ”

Las competencias de un trabajador deben aportar al desarrollo del trabajo administrativo y
profesional; las competencias son el complemento de las experiencias adquiridas en la practica
de la gestion empresarial, y diferenciaran las aptitudes y decisiones tomadas para la resolucion

de problemas y el logro de objetivos.

2.17.6. Habilidades Personales.

Considerando que habilidad es sindbnimo de destreza, pericia y experiencia, se define como la
capacidad del talento humano de afrontar situaciones positivas 0 negativas que se presentan en
cada actividad que realice, cada accion debe ser orientada al logro de objetivos, por otra parte, de
presentarse entornos negativos la habilidad debe enfocarse a resolver el problema, involucrando

los recursos necesarios pero siempre con la misién de optimizarlos.

2.18. RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL
2.18.1. Proceso de Reclutamiento y Seleccion del Personal.

2.18.1.1. Planificacién del Talento Humano

Segun (Chiavenato, 2011, pag. 128), describe: “La planeacion de personal es el proceso de
decision sobre los recursos humanos indispensables para alcanzar los objetivos
organizacionales en determinado tiempo. Se trata de anticipar la fuerza de trabajo y los talentos

humanos necesarios para la actividad organizacional futura.”
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La planeacion de talento humano describe las caracteristicas basicas a reunir por el personal que
desea tener la empresa, en esta etapa se analizan los requisitos que imponen las funciones a
desempefiar y se verifica la competencias fisicas e intelectuales necesarias que el puesto de

trabajo requiere para sus propositos.

2.18.1.2. Disefio de Cargos

(Chiavenato, 2011, pag. 172), en referencia al disefio de puestos opina: “Disefiar un puesto

significa establecer cuatro condiciones fundamentales:

1. El conjunto de tareas u obligaciones que desempefia el ocupante (contenido del puesto).

2. Como efectuar ese conjunto de tareas u obligaciones (métodos y procedimientos de
trabajo).

3. A quién reporta el ocupante del puesto (responsabilidad), es decir, relacién con su
jefatura.

4. A quién supervisa o dirige el ocupante del puesto (autoridad), es decir, relacion con sus

subordinados.”

2.18.1.3. Reclutamiento y Seleccién

a) ¢ Qué es Reclutamiento?

(Chiavenato, 2011, pag. 128), precisa: “Reclutamiento es un conjunto de técnicas y
procedimientos que se proponen atraer candidatos potencialmente calificados y capaces para

ocupar puestos dentro de una organizacion.”
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El reclutamiento es el proceso por el cual la empresa busca a nivel interno y externo a los
aspirantes aptos a ocupar las vacantes disponibles, el reclutamiento debe iniciar previo analisis
del requerimiento del personal a nivel interno como medida de motivacion del personal, y si el

talento humano no cumple ciertos requisitos se recurrird a nivel externo.

b) ¢Qué es la Seleccion?

Segun (Chiavenato, 2011, pag. 144), sefiala: “la seleccion busca entre los candidatos
reclutados a los mas adecuados para los puestos disponibles con la intencion de mantener o

aumentar la eficiencia y el desempeiio del personal, asi como la eficacia de la organizacion.”

La seleccion es identificar de entre los aspirantes reclutados quienes son los méas apropiados para
desempefiar las funciones de un puesto de trabajo. En esta etapa se verifica el cumplimiento de
requisitos profesionales, conocimientos, experiencia, competencias y habilidades mediante la

aplicacion de pruebas técnicas y andlisis de resultados.

2.18.1.4. Evaluacion del Desempefio

2.18.1.4.1. Definicion

Segun (Chiavenato, 2011, pag. 202), explica: “La evaluacion del desempeiio es una
apreciacion sisteméatica de como se desempefia una persona en un puesto y de su potencial de

desarrollo.”

La evaluacion de desempefio es verificar como el talento humano aplica sus competencias en la
consecucion de los objetivos propuestos, ademas muestra las posibles falencias que pueden

dificultar un normal desempefio de funciones.
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2.18.1.5. Remuneracion y Beneficios

Segun (Chiavenato, 2011, pag. 234), dice: “La remuneracion se refiere a la recompensa que
recibe el individuo a cambio de realizar las tareas organizacionales. Se trata, basicamente, de

una relacion de intercambio entre las personas y la organizacion.”

“Los beneficios sociales corresponden exactamente a aquellos derechos reconocidos a los
trabajadores y que también son de caracter obligatorio que van méas alla de la remuneracion

Normal y periédica que reciben por su trabajo.” (ecuadorlegalonline, 2013)°

Debido al aporte del talento humano en la empresa, este debe percibir los réditos econémicos
legales por el servicio prestado durante toda su vida laboral, la remuneracion y beneficios deben

considerarse un medio por el cual se genere motivacion para el trabajador.

2.18.1.6. Evaluacién de Resultados

“La evaluaciéon de los resultados es importante para saber si el reclutamiento cumple
realmente con su funcion y a qué costo”, mientras que la seleccion comprende ser eficientes y

eficaces, por lo tanto “la eficacia reside en obtener resultados y alcanzar objetivos.”

(Chiavento, 2009, pag. 127 y 162)

Por lo tanto, la aplicacién correcta del proceso de reclutamiento y seleccion de personal asegura

que la organizacion pueda contar con personal calificado para desemperfiar las funciones y

ecuadorlegalonline, (2013, 02 de Junio), Beneficios Sociales del Trabajador Ecuatoriano. Extraido el 30 de Abril

del 2014 desde http://www.ecuadorlegalonline.com/laboral/beneficios-sociales-del-trabajador/
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actividades en la empresa. A diferencia de la evaluacion de resultados del talento humano, esta
busca definir como se realizo el proceso de reclutamiento y seleccion y determinar si se cumplio

0 no con lo planificado.

2.19. CODIGO DE ETICA

2.19.1. Definicion.

Segun (Chiavento, 2009, pag. 45), seriala: “Se trata de una declaracion formal que orienta la

toma de decisiones y la conducta en una organizacion.”

2.19.2. Importancia.

El codigo de ética es la guia de comportamiento de las personas como de la organizacion en
general, por medio de esta herramienta, la actuacion de cada persona debe estar basada en los

valores, con la manera de actuar y sobre todo la forma de proceder en la organizacion.

2.20. ANALISIS DEL SECTOR TURISTICO EN EL ECUADOR

ILUSTRACION N° 1 Cifras estadisticas del turismo

LLEGADAS DE TURISTAS INTERNACIONALES LLEGADAS POR VIA LLEGADAS POR VIA
AECUADOR AL ARO 2013 AEREA TERRESTRE
ARO 2013 ARO 2013

o,
1.364.057

VLIS VISITANTES DEL DIVISAS POR CONCEPTO SUPERAVIT EN

MERCADO EUROPEO DE TURISMO LA BALANZA TURISTICA
ARO 2013 ANO 2013

Fuente: Coordinacion General de Estadistica e Investigacion. Principales indicadores de turismo. Boletin N°11,

Nov 2014 / Ministerio Turismo / Elaborado por: El Autor
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La ilustracion presentada muestra los porcentajes que en el afio 2013 arroj6 el sector turistico del

pais, ademas presenta los mercados extranjeros que visitan al Ecuador por concepto de turismo;

nos da la perspectiva de la rentabilidad de este sector econdmico y su aporte al cambio de matriz

productiva.

2.20.1. Principales mercados turisticos al Ecuador.

Los principales paises emisores de turistas que reflejan el mayor nimero de llegadas al pais por

concepto de turismo son: Colombia, Estados Unidos, y Perl en un 24%, 17% y 12%

respectivamente, a continuacion se presenta la siguiente informacién:

ILUSTRACION N° 2 Mercados turisticos al Ecuador

Rk Pais t:r:l:.::e :Iar:::lr: 1:;3. oot nov  ENE-NOV o,
1 Colombia 104.038 88,702 36.088 27.313 25647 333187 238
2 Estados Unidos 61.021 70827 34,070 15.494 15985  232.868 16,8
3 Pem 46 631 B TTT 17.014 17.443 15,344 161.370 18
4 \enezuela 20,390 21,390 9624 12747 14,296 104.619 75
5 Eepafla 15.488 18,672 6.858 5.248 5.504 62.064 a4
6  Amentina 2,120 10.850 4451 3.671 4116  53.256 38
7 Chie 15,965 8.294 3325 2,909 299  30.703 28
8 Cua 5.174 B.824 3.595 4,642 5.363 35.403 25
9 Aemania 8.248 6.208 3.261 2933 2.820 30.639 22

10 Canadd 10.182 8108 2739 2268 2765 20.754 21

Total 311.253 275.752 121.025 94.668 o4.668 1'082.873 1000

Fuente: Coordinacion General de Estadistica e Investigacion. Principales indicadores de turismo. Boletin N°11,

Nov 2014 / Ministerio Turismo

Elaborado por: El Autor



2.20.2. Llegadas de extranjeros al Ecuador.

84

La siguiente ilustracion da a conocer los movimientos migratorios extranjeros que ingresaron al

Ecuador en los Gltimos afios:

ILUSTRACION N° 3 Llegadas de extranjeros al Ecuador

Mes 2010 2011 2012 2013 2014 00
Enero 96.109 105.548 127.116 130.843 152.576 16,6
Febrero B9.924 B6.421 99.521 103.761 124584 201
Marzo B2.452 B7.495 06.948 113.359 114.007 06
Abril 70.540 B7.507 02.627 B7.486 118614 5,6
Mayo 77.618 B1.870 02 644 08.414 111177 13,0
Junio 91.602 09.349 118.292 121.742 129.062 6,0
Julio 110.545 117.966 130.779 138.138 154.229 11,6
Agosio a5.219 98.962 106.375 112.569 131.694 17,0
Septismbre 71776 80.090 B85.990 97.374 112767 158
Octubre B3 7 88.357 99.145 111.517 124,456 11,6
Noviembire B1.253 92.573 09.674 112.056 127.562 138
P 950.739 1'027.738 1149111 17227259 1'400.728 14,1
Diciembre 06.350 113.299 122.790 136.798

Total 1°047.008 1'141.037 1271.901 1'364.057 R -

Fuente: Coordinacion General de Estadistica e Investigacion. Principales indicadores de turismo. Boletin N°11,

Nov 2014 / Ministerio Turismo

Elaborado por: EIl Autor

Esta informacion es importante ya que el sector turistico en especial las empresas vinculadas a

este medio pueden evidenciar el volumen de turistas o extranjeros que ingresan al pais de

acuerdo a su pais de origen a los cuales podrian ofertar sus servicios, de la misma manera se

puede estimar valores a largo plazo y proyectar el volumen de ventas deseadas.
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ANALISIS DEL CAPITULO.- El marco tedrico relne todos los topicos que sustentan la
investigacion realizada, aqui se detalla la informacion de varios autores que definen
generalmente el tema de investigacion asi como temas especificos relacionados al estudio

realizado.

De la misma manera que el capitulo dos es base y sustento de la informacién presentada, da la
pauta necesaria para realizar el capitulo tres o propuesta de la investigacion, misma que debe
partir de los conceptos tedrico — cientificos aqui transcritos; en otras palabras, la propuesta es

desarrollar la solucién al problema diagnostico sustentandose en los conceptos bibliograficos.
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CAPITULO 11l

PROPUESTA DEL MODELO DE GESTION

INTRODUCCION

En este capitulo se elaborara toda la estructura orgénica y funcional de la empresa, se disefiara la
estructura de la empresa por medio del respectivo organigrama, dando a conocer los diferentes
puestos de trabajo con los que funcionard la compafiia, posteriormente se establecerdn las
funciones, tareas, responsabilidades de cada trabajador asi como los requerimientos del puesto.
De la misma manera se construirdn los procesos administrativos que se realizan para llevar a
cabo el cumplimiento de los objetivos empresariales; a la vez se contara con el proceso para el
reclutamiento y seleccién del personal de la empresa, asi como aspectos detallados del perfil
profesional que se requiere. Se elaborara el codigo de ética de la empresa para que la misma
tenga un soporte para la buena practica de los valores empresariales; también se anexara un
andlisis del sector turistico en el Ecuador el cual dard soporte a la investigacion realizada, y
mediante esta informacion recopilada se ejecutara una proyeccién de las entradas extranjeras al
ecuador y otra sobre los beneficios econémicos que arroja la elaboracién y ejecucién de este

presente Modelo de Gestion.

OBJETIVO GENERAL

Elaborar la propuesta del modelo de gestion para la Agencia de viajes ETHNIAStour para

facilitar buenas practicas administrativas en la organizacion.
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ANALISIS INTERNO Y EXTERNO DE LA EMPRESA ETHNIASTOUR

ANALISIS INTERNO

ETNIASTOUR es una empresa que surge de un emprendimiento en el afio 2010 por el Gerente
propietario Sr. Juan Carlos Cevallos, su objetivo es ofrecer paquetes turisticos internacionales
para el mercado nacional, la empresa desde sus inicios se caracterizé por ofrecer un servicio de
calidad y seriedad, durante su vida comercial, en la actualidad la empresa cuenta con un
reconocimiento y una buena imagen ante sus clientes quienes han quedado satisfechos por los
servicios prestados, siendo asi que algunos de ellos han utilizado nuevamente los servicios de la
empresa; hoy debido a incremento del turismo nacional y por la vision de quienes conforman
esta empresa, desean convertirse en un referente del turismo nacional en mercados

internacionales.

ANALISIS EXTERNO

Esta empresa se encuentra inmersa en un mercado donde la competitividad empresarial es alta,
se debe a la existencia de muchas agencias que también ofrece este tipo de servicios, sin
embargo durante la existencia de esta organizacion en el mercado se ha evidenciado que el
mercado local es accesible para ofrecer estos servicios. La empresa maneja una buena relacion
con sus proveedores por ende se pueden negociar precios, personal de contacto en los paises de
destino que ayuda a la prestacion adecuada de los servicios empresariales, pese a que no es una
empresa reconocida, su imagen empresarial es conocida por quienes han utilizado los servicios

de esta Agencia de Viajes.
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Mision, vision, valores corporativos, politicas
Planificacion institucionales,  objetivos  estratégicos, = metas,
Estratégica indicadores, estrategias, programas  proyectos Yy
cronograma de actividades.

Plan Operativo Anual Plan Operativo Anual 2015 — 2017
Manual Antecedentes, tipo de empresa, legislacion de la
R empresa y estructura organica.
Administrativo P y g
Gerente, secretaria, jefe de talento humano, jefe de
Manual de 4 comercializacién o ventas, vendedor y contador.
Funciones
Adquisicion de paquetes turisticos, venta del
paquete turistico, asesoria para obtener citas,
Manual de capacitacion  del personal, evaluacién de
Procesos desempefio y reclutamiento y seleccion de
personal.
Plan Capacitacion de T. Programacion de capacitacion de Talento
H. Humano.
Plan de Mo|t_:vaC|on deT. Plan de Motivacion de Talento Humano.

Evaluacion del

~ -~ Ficha de evaluacion de desempefio.
desempefio

Ademas se contara con un plan de reclutamiento y seleccion de personal, un
cédigo de ética, una proyeccion de entradas extranjeras al Ecuador y una
proyeccion economica de los beneficios del modelo de gestion.
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3.1. PLANIFICACION ESTRATEGICA

PLAN ESTRATEGICO PARA LA AGENCIA DE VIAJES ETHNIASTOUR CIiA. LTDA,,

PARA EL PERIODO 2015 — 2019

INTRODUCCION

La Agencia de Viajes ETHNIAStour Cia. Ltda., con fecha de constitucion 21 de Abril del 2010,
ubicada en la Provincia de Pichincha en el Cantdn Quito, sector el Batan; es una empresa que se

dedica a la venta de pasajes aéreos y paquetes turisticos internacionales.

Esta empresa surgio del emprendimiento de su propietario, mismo que detectd esta oportunidad
para conformarla; en la actualidad tras el desarrollo del turismo nacional por parte del gobierno
central, esta empresa se ve en la necesidad de estar a la vanguardia del turismo, puesto que éste

es sinbnimo de crecimiento y desarrollo para las empresas turisticas.

El Plan Estratégico para la empresa se realizara para el periodo 2015 —definicion 2019, afios en
los que estara en vigencia, este plan es elaborado con el objetivo de tener una documentacién
legal de la planificacién de las actividades que a futuro desea realizar la compafiia. De entre los
aspectos prioritarios destacan la definicién de la misién, visidn, objetivos y estrategias de la
empresa, juntamente con planes, programas y proyectos a ejecutarse. Es asi que la maxima
autoridad de la empresa desea ser una empresa no solo legalmente constituida sino quiere ser una
organizacion que cumpla con todos los requisitos necesarios para un buen desempefio

administrativo de sus actividades.
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3.1.1. Mision.

“ETHNIAStour Cia. Ltda., es una agencia de viajes dedicada a la venta de paquetes turisticos
internacionales, nos centramos en los clientes nacionales con el afan de proveer para ellos los

mejores servicios con los mas altos estandares de calidad y eficiencia.”

3.1.2. Vision.

“En los préximos cinco afios ETHNIAStour Cia. Ltda., desea convertirse en una operadora
turistica, que promueva, desarrolle y sea un referente del turismo nacional con proyeccion
internacional, ofreciendo a nuestros clientes calidad, generando la seriedad y confianza que

nos caracterizan enfocados a la satisfaccion del cliente.”

3.1.3. Valores corporativos.

Para un mejor desempefio de la empresa se propone los siguientes valores corporativos:

e Eficiencia.- Utilizar los recursos empresariales con responsabilidad y eficiencia con el
objetivo de optimizarlos y preservarlos.

e Calidad.- Proveer a nuestros clientes internos y externos asi como a quienes
conformamos la empresa de servicios adecuados y atencion al consumidor.

e Responsabilidad.- Cumplir con la normativa, leyes vigentes y organismos de control,
preservar la confianza depositada en nosotros por nuestros clientes y proveer de un
ambiente adecuado a nuestro equipo de trabajo.

e Seriedad.- Para con los clientes con el fin de dar a conocer el eje primordial que

caracteriza a nuestra empresa que es la atencion y el servicio de calidad.
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Confianza.- Con nuestro personal y para con nuestros clientes al momento de otorgar el

servicio.

Honestidad.- En nuestro trabajo y en la informacion otorgada a las personas quienes
hacen uso de los servicios.

Colaboracion y equipo.- Por parte de los directivos con el resto del equipo de trabajo
para alcanzar los objetivos propuestos.

Satisfaccion.- Para con todos nuestros clientes, lograr posicionamiento y competitividad

en el mercado.

Politicas Institucionales.

Politicas de Atencion al Cliente

La empresa debera enfocarse en lograr la satisfaccion de sus clientes a nivel nacional

como internacional.

Se establecera, ejecutard y coordinara procesos adecuados para la prestacion del servicio

a los clientes.

Se prestara una atencién personalizada a los clientes por parte del personal de la empresa,

enfocandose en la calidad de sus servicios.
Se realizard un seguimiento para verificar el nivel de satisfaccion de los clientes y se
mantendran registros de dicha verificacion.
La atencion brindada a cada cliente debera ser amable y eficiente con el fin de dar una

buena imagen de la empresa.

Politicas de Desarrollo Empresarial
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Se procurard disponer de profesionales capacitados para llevar a cabo la mision y vision
de la empresa en pos de cumplir con sus objetivos.

Los recursos empresariales deberdn ser optimizados para una correcta y eficiente
realizacion de las actividades.

Todo el personal de la empresa como equipo debera trabajar por el bien comdn propio, de
la empresa y de sus clientes.

Gestionar las actividades empresariales delegando las funciones y responsabilidades a

quien sea necesario.

Politicas de Comunicacion Interna

Se estableceran procesos de comunicacion interna con el fin de poder detectar falencias a
tiempo y asi dar soluciones oportunas.

La comunicacidén empresarial debe ser adecuada para quienes laboran en ella, evitando en
lo posible conflictos laborales.

Se promoveréa procesos de didlogo para solucionar conflictos y malos entendidos en la

empresa.

Politicas de Capacitacion y Motivacion

Es responsabilidad de la autoridad competente realizar capacitaciones al personal con la
finalidad de incrementar la eficiencia, eficacia, competencias y habilidades, acorde a las
necesidades de la empresa para cumplir con los objetivos planteados.

Se motivara al personal mediante actividades que involucren la comunicacion, estado de

animo y el bienestar.
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3.145. Politicas de Reclutamiento y Seleccion del Personal

e El personal que ingrese a la empresa debera ser calificado, ademas que la empresa sera la
responsable de dar a conocer los lineamientos, funciones, tareas y responsabilidades que

se deben cumplir.

3.1.4.6. Politicas de Etica y Valores

e Sera necesario la practica de valores éticos y morales dentro de la organizacion para

genera un buen ambiente de trabajo.

3.1.5. Objetivos Estratégicos.

e Generar alianzas estratégicas turisticas con organismos estatales para llegar a ser
operadora turistica nacional e internacional.

e Aprovechar el desarrollo del sector turistico nacional para que la empresa pueda innovar
sus servicios y ampliar su mercado.

e Realizar inversién publicitaria en los diferentes medios de comunicacion para dar mayor
posicionamiento de la organizacion y promocionar sus servicios.

e Proyectar la apertura de nuevas sucursales de la empresa a nivel nacional e internacional.

e Aprovechar los contactos en el extranjero para lograr atraer turistas y potencializar el
turismo nacional.

e Fortalecer la gestion administrativa mediante la verificacién del cumplimiento de

objetivos y la planificacion establecida.
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TABLA N° 15 Metas

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
1.- Generar alianzas estratégicas turisticas con
organismos estatales para llegar a ser operadora

turistica nacional e internacional.

2.- Aprovechar el desarrollo del sector turistico
nacional para que la empresa pueda innovar sus
productos y ampliar su mercado.

3.-

diferentes medios de comunicacion para dar

Realizar inversion publicitaria en los
mayor posicionamiento de la organizacion y

promocionar sus Servicios.

4.- Proyectar la apertura de nuevas sucursales

de la empresa a nivel nacional e internacional.

5.- Aprovechar los contactos en el extranjero
para lograr atraer turistas y potencializar el
turismo nacional.

6.- Fortalecer la gestion administrativa
mediante la verificacion del cumplimiento de

objetivos y la planificacion establecida.

METAS POR OBJETIVO
Se gestionaran por lo menos (2) dos convenios
con instituciones por afo hasta el 2019.

Se tramitara la documentacion en el afio 2015

para ser operadora turistica nacional e
internacional.
La empresa debera crear paquetes turisticos

nacionales para fomentar el turismo local.

Se destinara 1000 flayers trimestrales en los

medios de comunicacion impresa.

Se realizara spots publicitarios mensuales en
medios radiales.

Para los préximos cinco afios, gestionar la
apertura de sucursales nacionales 1 por afio y

lograr la apertura de 1 sucursal internacional.

Hasta el afio 2016, se gestionara la visita de

por lo menos 15 turistas extranjeros.

Se realizaran evaluaciones semestrales por afio
para verificar el nivel de cumplimiento de la

planificacion y de objetivos.

Fuente: Investigacion Propia / Elaborado por: El Autor



3.1.7. Indicadores.

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
1.- Generar alianzas estratégicas

turisticas con organismos estatales
para llegar a ser operadora turistica

nacional e internacional.

2.- Aprovechar el desarrollo del
sector turistico nacional para que la
empresa pueda innovar  sus
servicios y ampliar su mercado.

3.- Realizar inversion publicitaria
medios de

en los diferentes

comunicacion para dar mayor
posicionamiento de la organizacion

y promocionar sus servicios.

4.- Proyectar la apertura de nuevas
sucursales de la empresa a nivel

nacional e internacional.

5.- Aprovechar los contactos en el
extranjero para lograr atraer turistas

y potencializar el turismo nacional.

6.- Fortalecer la gestion

administrativa mediante la
verificacién del cumplimiento de
objetivos 'y la  planificacion

establecida.

TABLA N° 16 Indicadores

METAS

Se gestionaran por lo menos dos
convenios con instituciones por afio
hasta el 2019.

Se tramitara la documentacion en el
afio 2015 para ser operadora
turistica nacional e internacional.
La empresa debera crear paquetes
turisticos nacionales para fomentar

el turismo local.

1000

los medios de

Se  destinard flayers
trimestrales en
comunicacién impresa.

Se realizard spots publicitarios

mensuales en medios radiales.

Para los préximos cinco afios,
gestionar la apertura de sucursales
nacionales 1 por afio y lograr la
apertura de 1 sucursal
internacional.

Hasta el afio 2016, se gestionara la
visita de por lo menos 15 turistas

extranjeros.

Se realizaran evaluaciones
semestrales por afio para verificar
el nivel de cumplimiento de la

planificacion y de objetivos.

Fuente: Investigacion Propia / Elaborado por: El Autor

INDICADORES

n° de convenios realizados

total de convenios proyectados

documentacion presentada

documentacion requerida

n° paquetes ofertados

total paquetes planificados

n° paquetes ofertados

% cobertura mercado local

publicidad realizada

% incremento clientes

publicidad realizada

total ventas mensuales

n°® sucursales abiertas

total sucursales por abrir

n° extranjeros visitantes

% incremento turismo local

empresa

n° objetivos cumplidos

total objetivos planteados
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n° de sucursales abiertas en el mercado

n° de extranjeros que viajen con la
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TABLA N° 17 Estrategias

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
1.- Generar alianzas estratégicas
turisticas con organismos estatales para
Ilegar a ser operadora turistica nacional e

internacional.

2.- Aprovechar el desarrollo del sector
turistico nacional para que la empresa
pueda innovar sus servicios y ampliar su

mercado.

3.- Realizar inversion publicitaria en los
diferentes medios de comunicacion para
dar mayor posicionamiento de la
organizacion 'y  promocionar  Sus
Servicios.

4.- Proyectar la apertura de nuevas
sucursales de la empresa a nivel nacional

e internacional.

ESTRATEGIAS
Firmar convenios con empresas publicas turisticas para
desarrollo del turismo.
Tramitar la documentacion legal para ser operadora turistica
nacional e internacional.
Generar proyectos turisticos para desarrollar turismo nacional
para firmar los convenios.
Ofrecer paquetes turisticos como la ruta del tren, visita a las
reservas del ecuador, otros lugares turisticos.
Aprovechar el apoyo del gobierno central para promover el
turismo.
Realizar un estudio de segmentos mercado (necesidades de
los clientes).
Analizar la viabilidad de dejar 1000 flayers trimestrales en

medios de comunicacion impresos.
Realizar spots publicitarios semestrales en medios radiales

anuales.

Analizar la factibilidad de apertura de sucursales en diferentes

sectores, tanto nacional como internacional.



5.- Aprovechar los contactos en el

extranjero para lograr atraer turistas y

potencializar el turismo nacional.

6.- Fortalecer la gestion administrativa

mediante la verificacion
cumplimiento de  objetivos

planificacion establecida.

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: EIl Autor

y

del

la
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Fortalecer la comunicacion con personal de contacto
extranjero.

Ofertar lugares turisticos del pais a nivel internacional por
medio de los contactos en el extranjero.

Dialogar con los contactos si es viable traer a turistas
extranjeros.

Ofrecer paquetes turisticos innovadores a precios comodos.
Elaborar la planificacién estratégica y operativa de la
empresa.

Establecer manuales de organizacion y de funciones de la
empresa.

Realizar un seguimiento y evaluacion de lo planificado.
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TABLA N° 18 Programas y proyectos

Objetivo Estratégico
1.- Generar alianzas estratégicas
turisticas

con organismos

estatales para llegar a ser
operadora turistica nacional e

internacional.

2.- Aprovechar el desarrollo del
sector turistico nacional para que
la empresa pueda innovar sus

servicios y ampliar su mercado.

3.- Realizar inversion publicitaria
en los diferentes medios de
comunicacién para dar mayor
posicionamiento de la
organizacion y promocionar sus
Servicios.

4.- Proyectar la apertura de

nuevas sucursales de la empresa a

Programa

Alianzas Estratégicas

Empresariales

Desarrollo del Turismo Nacional

Publicidad y Promocion

Empresarial

Expansion Empresarial

Proyecto

Fortalecimiento empresarial de

ETHNIAStour.

Ruta turistica del Tren.
Ruta del Sol

Ruta de iglesias y museos
Visita a reservas ecoldgicas
Andinismo en el Ecuador
(montafiismo)

Plan de publicidad empresarial.
Plan de promocién de servicios
empresariales.

redes

Publicidad digital (web,

sociales).

Apertura de sucursales de la

Agencia de viajes



nivel nacional e internacional.

5.- Aprovechar los contactos en
el extranjero para lograr atraer
turistas y potencializar el turismo
nacional.

6.- Fortalecer la  gestién
administrativa  mediante  la
verificacion del cumplimiento de
objetivos 'y la planificacion
establecida.

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: EIl Autor

Turismo Internacional

Fortalecimiento de la Gestion

Administrativa

3.1.10. Cronograma de actividades.
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ETHNIASTOUR.

Desarrollo del turismo nacional
desde la vision extranjera.
Planificacion de objetivos

empresariales.

Seguimiento y evaluacion de la

planificacion empresarial.

Cronograma de actividades anuales de la empresa ETHNIAStour Cia. Ltda., para los proximos

cinco afos (2015 — 2019).
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GRAFICO N° 10 Cronograma de Actividades 2015 — 2019

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE LA AGENCIA DE VIAJES ETHNIASTOUR CiA. LTDA., 2015 - 201

2015 2016 2017 2018 2019
ESTRATEGIAS ACTIVIDADE S RESP.
E|FIMAIM|{n|NA|SIO/N/DIE|FIM/A/M|n|N|A[SIO|N|DJEFIM(AIM|Jn|N/AIS|O/N|DJE|FIMA|M|Jn|N|A|SIO/NIDIE|JFIM|AM||NA|S|IO[N|D
Firmar  comvenios  con| Firma
EMPresas publicas| Gerente
de 500.00
turisticas para desarrolio comvenios General
dal turismo.
" . |Tramitar la documentacidn
Tramitar la decumentacidn
legal para ser operadora  [Ingresar documentacicn al Gerente £00,00
turistica nacional e organismo competente General
internacional Revisian y actualizacidn
de documentos
Ge_ne_ral proyectos Elaboracitn de proyectos defe
turistices para desarrollar Ventas
turismo naciconal para . JVentas
firmar las convenios Revisidn proyecto G General
Ofrecer paguetes Ruta del Tren 15000,00
turistices como |a ruta del |Ruta del Sol .
tren Duran — Quito Reservas Maturales cidn
'E“"'I“s ol ccuador, Ruta de museos & iglesias
otros lugares turisticos. [ e
Aprovechar el apoyo dellBusqueda de programas y
. i J Ventas
gobiemo  central  paralproyectos de promocidn G General 500,00
promover el turisma turistica nacional
Real tud d
salzar un estucla Sele ) dio de mercado para
segmentos mercadal o e o 1o mue Comercializal .00 (0
(necesidades de los| inar qu s cidn
clientes). desea el cliente
Analizar la visbilidad defc. . . onicitarios en
ger 1000 ayers| R eacin Comercializal 549 09
timestrales en medios dej escritos cidn .
COmMUNICAcion Impresos
Realizar spots| -
. . dial -
publicitarios  semestrales Grabar cufias radiales Comercializa|
promocionando senicios N 2000.00
en medios radiales| cign
de la empresa
anualas.
Analizar la factibilidad de . . -
li
apertura de sucursalos en |CSTI0 S BETRe0 o =| 200000
diferentes sectores, tanto |P? pe -
sucursales G. General
nacional coma intemacio
nal [Apertura de sucursal G. General 15000.00
Fortalecer la| Comunicacidn con los con
comunicacion conftactos sobre falencias que | Se recomienda una comunicacién permanente con los contactos en el extranjero cuando la empresa preste sus senvicios, de esa forma se tendra presente problemas que se pueden presentar, asi Gerente :
personal  de  contacto]se presentan y negociacio como dar soluciones de forma oportuna. Ademas de que permitira mejorar la calidad del servicio. General
extranjero nes comerciales
Ofertar lugares turisticos
dal pais a nivel| Disefiar paguetes Gerente
h - . o 6250.00
internacional por medio defturisticos para extranjeros General
o
D_ualoga_r con los conta_clos » _ Garenta
si @5 viable traer a turistas|Didlogos comerciales -
General
extranjeros
Ofrecer paquetes| Paquetes lursticos, ajusts|
o Gerente
turisticos  innovadores  alde presupuesto para General 750000
precios cdmodos paguetes cdmodos
Elaborar la planificacion | plan Estrats,
c gico
estralégica y de gelenlel -
la empresa. Plan Operativo enera
Manuales organizativos, Gerents
Establecer manuales de  [funciones, procesos, General
organizacion y de otros -
funciones de |z empresa. [Revision y actualizacion Jefes
manuales D&s
Realizar un seguimiento y| . i
evaluacion de Io| f:rgnue':;‘:rto y evaluacidn ;efiss .
planificado p

Fuente: Inve stigacion Propia / Elaborado por: I Autor




3.2.

OBJETIVO

1.- Generar alianzas
estratégicas turisticas con
organismos estatales para
llegar a ser operadora
turistica  nacional e
internacional.

2.- Aprovechar el
desarrollo  del sector
turistico nacional para

que la empresa pueda
innovar sus servicios y
ampliar su mercado.

3.- Realizar inversion
publicitaria en los
diferentes medios de

comunicacién para dar
mayor  posicionamiento
de la organizacion y

PLAN OPERATIVO ANUAL

TABLA N° 19 Plan Operativo Anual 2015

ESTRATEGIAS

Firmar convenios con

empresas  publicas
turisticas para
desarrollo del
turismo.

Tramitar la

documentacion legal
para ser operadora
turistica nacional e
internacional.

Generar  proyectos
turisticos para
desarrollar  turismo

nacional para firmar
los convenios.

Ofrecer paquetes
turisticos como la
ruta del tren, visita
reservas del ecuador,
otros lugares
turisticos.

Aprovechar el apoyo
del gobierno central
para promover el
turismo.

Realizar un estudio
de segmentos
mercado (necesidades
de los clientes).

Analizar la viabilidad
de dejar 1000 flayers

trimestrales en
medios de
comunicacion
impresos.

ACTIVIDADES

Firma de convenios

Tramitar la
documentacién
Ingresar la
documentaciéon  al
organismo
competente

Revision y
actualizacion de
documentos.
Elaboracion de
proyectos.

Revision de
proyectos.

Ruta del Tren

Ruta del Sol
Reservas naturales
Ruta de museos e

iglesias

Andinismo
Busqueda de
programas y
proyectos de
promocion

turistica nacional.

Estudio de mercado
para determinar que
es lo que
desea el cliente.

Flayers publicitarios
en medios de
comunicacion

2015

INICIO FIN
Sept. Sept.
Junio Junio
Julio Julio
Julio Julio
Julio Julio
o

o o

g IS
S iz

< o
Z

Julio Julio
Julio | Agosto

Trimestralmente

RESP.

Gerente General

Jefe

Ventas

Jefe Veta

y

Gerente

Comercializaci
on

Jefe Veta

y

Gerente

Comerciali
zacion

Comercializa

cion

101

PTO.

100,00

100,00

3000,00

100,00

500,00

1600,00
Anual



promocionar
servicios.

Sus

4.- Proyectar la apertura
de nuevas sucursales de
la empresa a nivel
nacional e internacional.

5.-  Aprovechar los
contactos en el extranjero
para lograr atraer turistas
y potencializar el turismo
nacional.

6.- Fortalecer la gestion
administrativa mediante

la  verificacion del
cumplimiento de
objetivos y la

planificacion establecida.

Realizar spots
publicitarios
semestrales en
medios radiales
anuales.

Analizar la
factibilidad de
apertura de
sucursales en
diferentes  sectores,

tanto nacional como
internacional.

Fortalecer la
comunicacion con
personal de contacto
extranjero.

Ofertar lugares
turisticos del pais a
nivel  internacional
por medio de los
contactos.

Dialogar con los
contactos si es viable
traer a  turistas
extranjeros.

Ofrecer paquetes
turisticos innovadores
a precios comodos.

Elaborar la
planificacién
estratégica y

operativa de la
empresa.

Establecer manuales
de organizacién y de
funciones de la
empresa.

Realizar un
seguimiento y
evaluacion de lo
planificado.

TOTAL PRESUPUESTO ANO 2015

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: EIl Autor

escritos
Grabar cufias
radiales
promocionando Junio
servicios de la
empresa
Estudio de
factibilidad para la

Mayo
apertura de
sucursales
Apertura de sucursal Nov.

Comunicacién con
los contactos sobre
falencias que se
presentan y
negociaciones
comerciales

Disefiar
turisticos
extranjeros

paguetes

para | Marzo

D|alogqs Enero
comerciales
Paquetes turisticos,
ajuste de
presupuesto para
paquetes comodos.
Plan Estratégico

Junio

Enero

Plan Operativo Febrero

Manuales
organizativos,
funciones, procesos,
otros.

Revision y
actualizacion de
manuales.

Abril

Junio

Seguimiento y
evaluacion
semestral.

Junio y
Dic.

Junio

Junio

Nov.

Todos los meses
del afio

marzo

Enero

Junio

Febrero

Marzo

Abril

Junio

Junio y
Dic.

CyG.
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Jefes
Dptos.

Jefes
Dptos.
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400,00

2000,00

3000,00

1250,00

1500,00

usb
1355,00



OBJETIVO

1.- Generar alianzas
estratégicas

turisticas con
organismos estatales
para llegar a ser
operadora turistica
nacional e
internacional.

2.- Aprovechar el
desarrollo del sector
turistico  nacional
para que la empresa
pueda innovar sus
servicios y ampliar
su mercado.

3.- Realizar
inversion

publicitaria en los
diferentes medios de
comunicacién para
dar mayor
posicionamiento de
la organizacion y

TABLA N° 20 Plan Operativo Anual 2016

ESTRATEGIAS

Firmar convenios
con empresas
publicas turisticas
para desarrollo del
turismo.

Tramitar la
documentacién
legal para ser
operadora turistica
nacional e
internacional.

Generar proyectos
turisticos para
desarrollar turismo

nacional para
firmar los
convenios.

Ofrecer paquetes

turisticos como la
ruta del tren, visita

reservas del
ecuador, otros
lugares turisticos.
Aprovechar el
apoyo del gobierno
central para
promover el
turismo.

Realizar un estudio
de segmentos
mercado
(necesidades de los
clientes).

Analizar la
viabilidad de dejar
1000 flayers
trimestrales en
medios de
comunicacion
impresos.

ACTIVIDADES

Firma de convenios

Tramitar la
documentacién
Ingresar la
documentacién al
organismo
competente
Revisién y
actualizacion  de
documentos.

Elaboracion de
proyectos.

Revision de
proyectos.

Ruta del Tren

Ruta del Sol
Reservas naturales
Ruta de museos e

iglesias
Andinismo
Busqueda de
programas y
proyectos de
promocion
turistica nacional.
Estudio de
mercado para
determinar que es
lo que

desea el cliente.

Flayers
publicitarios en
medios de
comunicacion
escritos

2015
INICIO FIN
Febrero Febrero

Enero Enero
Marzo Marzo
5 )
< S
= 5
L
@)
Enero Enero

Trimestralmente

RESP.

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Jefe
Ventas

Jefe
Venta
Gerente
General

Comercializaci
on

Jefe
Venta
Gerente
General

Comerciali
zacion

Comercializacion

103

PTO.

100,00

100,00

3000,00

100,00

1600,00
Anual



promocionar sus
servicios.

4.- Proyectar la
apertura de nuevas
sucursales de la
empresa a nivel
nacional e
internacional.

5.- Aprovechar los
contactos en el
extranjero para
lograr atraer turistas
y potencializar el
turismo nacional.

6.- Fortalecer Ila

gestion
administrativa
mediante la
verificacion del

cumplimiento de
objetivos 'y la
planificacién
establecida.

Realizar spots
publicitarios
semestrales en
medios radiales
anuales.

Analizar la
factibilidad de
apertura de
sucursales en
diferentes sectores,
tanto nacional
como

internacional.

Fortalecer la
comunicacion con
personal de
contacto
extranjero.

Ofertar lugares
turisticos del pais a
nivel internacional
por medio de los
contactos.

Dialogar con los
contactos si  es

viable traer a
turistas
extranjeros.
Ofrecer paquetes
turisticos
innovadores a
precios comodos.
Elaborar la
planificacion
estratégica y

operativa de la
empresa.

Establecer
manuales de
organizacion y de
funciones de la
empresa.

Realizar un
seguimiento y
evaluacion de lo
planificado.

TOTAL PRESUPUESTO ANO 2016

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: El Autor

Grabar cufias
radiales
promocionando

servicios de la

empresa
Estudio de
factibilidad para la
apertura de
sucursales

Apertura de
sucursal

Comunicacién con
los contactos sobre
falencias que se
presentan y
negociaciones
comerciales

Disefar
turisticos
extranjeros

paguetes
para

Diélogos
comerciales

Paquetes turisticos,
ajuste de
presupuesto  para
paquetes comodos.
Plan Estratégico

Plan Operativo

Manuales
organizativos,
funciones,
procesos, otros.
Revisién y
actualizacion  de
manuales.

Seguimiento y
evaluacion
semestral.

Mayo

Abril

Nov.

Abril

Todos los meses del

Marzo

Enero

Febrero

Junio

Junio y
Dic.

Marzo

enero

Febrero

Junio

Junio y
Dic.

Comerciali
zacion

CyG.
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Jefes
Dptos.

Jefes
Dptos.

104

400,00

3000,00

1250,00

1500,00

usSD
11050,00



OBJETIVO

1.- Generar alianzas
estratégicas

turisticas con
organismos estatales
para llegar a ser
operadora turistica
nacional e
internacional.

2.- Aprovechar el
desarrollo del sector
turistico  nacional
para que la empresa
pueda innovar sus
servicios y ampliar
su mercado.

TABLA N° 21 Plan Operativo Anual 2017

2015
INICIO FIN

ESTRATEGIAS | ACTIVIDADES

Firmar convenios
con empresas
publicas turisticas | Firma de convenios | Febrero | Febrero
para  desarrollo

del turismo.
Tramitar la
. documentacion
Tramitar la
. Ingresar la
documentacion .
documentaciéon  al
legal para ser . - -
organismo
operadora
L . competente
turistica nacional Rovisi
. . vision
e internacional. € S_O » y
actualizacion  de | Enero Enero
documentos.
Generar proyectos | Elaboracion de . .
. Julio Julio
turisticos para | proyectos.
desarrollar
turismo  nacional | Revisién de ) )
i | Julio Julio
convenios.
Ofrecer paquetes | Ruta del Tren
turisticos como la = Ruta del Sol o
ruta del tren, Reservas naturales R =
visita reservas del = Ruta de museos e § =
ecuador, otros | iglesias El
lugares turisticos. | Andinismo
Aprovechar el | Busqueda de
apoyo del | programas y
gobierno central | proyectos de | Febrero | Febrero
para promover el | promocion
turismo. turistica nacional.
Realizar un .
. Estudio de
estudio de
mercado para
segmentos . .
determinar que es Julio Agosto
mercado

lo que

(necesidades  de .
desea el cliente

los clientes).

RESP.

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Jefe
Ventas

Jefe
Venta
Gerente
General

Comercializacion

Jefe
Venta
Gerente
General

Comercializacio

105

PTO.

100,00

100,00

3000,00

100,00

500,00



3.- Realizar
inversion

publicitaria en los
diferentes medios de
comunicacion para
dar mayor
posicionamiento de
la organizacion vy
promocionar sus
servicios.

4.- Proyectar la
apertura de nuevas
sucursales de la
empresa a nivel
nacional e
internacional.

5.- Aprovechar los
contactos en el
extranjero para
lograr atraer turistas
y potencializar el
turismo nacional.

6.- Fortalecer la
gestion
administrativa
mediante la

Analizar la
viabilidad de
dejar 1000 flayers
trimestrales en

medios de
comunicacion
impresos.

Realizar spots
publicitarios
semestrales en
medios  radiales
anuales.

Analizar la
factibilidad de
apertura de
sucursales en
diferentes
sectores, tanto
nacional como

internacional.

Fortalecer la
comunicacién con

personal de
contacto
extranjero.
Ofertar  lugares
turisticos del pais
a nivel

internacional por
medio de los
contactos.
Dialogar con los
contactos si es
viable traer a
turistas
extranjeros.
Ofrecer paquetes
turisticos
innovadores a
precios comodos.

Elaborar la
planificacion
estratégica y

operativa de la

Flayers
publicitarios en
medios de
comunicacion
escritos

Grabar
radiales
promocionando

servicios de la

cufias

empresa
Estudio de
factibilidad para la
apertura de
sucursales

Apertura de
sucursal

Comunicaciéon con
los contactos sobre
falencias que se
presentan y
negociaciones
comerciales

Disefiar  paquetes
turisticos para
extranjeros

Diélogos
comerciales

Paquetes turisticos,
ajuste de
presupuesto  para
paquetes comodos.

Plan Estratégico

Plan Operativo

Trimestralmente

Mayo

Mayo

Todos los meses del

Marzo

Enero

Enero

Dic.

Mayo

Marzo

Enero

Enero

Comercializacion

Comercializa
cion

CyG.
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

106

1600,00
Anual

400,00

3000,00

1250,00

1500,00



verificacion
cumplimiento
objetivos y
planificacién
establecida.

del | empresa.
de

la | Establecer
manuales de
organizacion y de
funciones de Ia
empresa.

Realizar un
seguimiento y
evaluacion de lo
planificado.

TOTAL PRESUPUESTO ANO 2017

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: El Autor

Manuales
organizativos,
funciones,
procesos, otros.
Revision y
actualizacion  de
manuales.

Julio

Seguimiento y
evaluacion
semestral.

Junio y
Dic.

Gerente

) General
Junio I
Dptos.
Junio y Jefes
Dic. Dptos.

107

usD
11550,00



OBJETIVO

1.- Generar alianzas
estratégicas

turisticas con
organismos estatales
para llegar a ser
operadora turistica
nacional e
internacional.

2.- Aprovechar el
desarrollo del sector
turistico  nacional
para que la empresa
pueda innovar sus
servicios y ampliar
su mercado.

3.- Realizar
inversion

publicitaria en los
diferentes medios de
comunicacién para
dar mayor
posicionamiento de
la organizacion y

TABLA N° 22 Plan Operativo Anual 2018

ESTRATEGIAS

Firmar convenios
con empresas
publicas turisticas

para  desarrollo
del turismo.
Tramitar la
documentacion
legal para ser
operadora

turistica nacional
e internacional.

Generar proyectos
turisticos para
desarrollar
turismo nacional
para firmar los
CONvenios.

Ofrecer paquetes
turisticos como la
ruta del tren,
visita reservas del
ecuador, otros
lugares turisticos.

Aprovechar el
apoyo del
gobierno  central
para promover el
turismo.

Realizar un
estudio de
segmentos
mercado
(necesidades de
los clientes).
Analizar la
viabilidad de

dejar 1000 flayers
trimestrales en
medios de
comunicacion
impresos.

ACTIVIDADES

Firma de convenios

Tramitar la
documentacion
Ingresar la
documentacion  al
organismo
competente
Revision y
actualizacion  de
documentos.

Elaboracion de
proyectos.

Revision de
proyectos.

Ruta del Tren

Ruta del Sol
Reservas naturales
Ruta de museos e

iglesias
Andinismo
Busqueda de
programas y
proyectos de
promocion
turistica nacional.
Estudio de
mercado para
determinar que es
lo que

desea el cliente

Flayers
publicitarios en
medios de
comunicacion
escritos

2015
INICIO FIN
Febrero Febrero

Enero Enero
Febrero Febrero
[«b]
o S
N IS
[+ [<5)
> S
e
Enero Enero

Trimestralmente

RESP.

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Jefe
Ventas

Jefe
Venta
Gerente
General

Comercializaci
on

Jefe
Venta
Gerente
General

Comercializa
cion

Comercializacion

108

PTO.

100,00

100,00

3000,00

100,00

1600,00
Anual



promocionar sus
servicios.

4.- Proyectar la
apertura de nuevas
sucursales de la
empresa a nivel
nacional e
internacional.

5.- Aprovechar los
contactos en el
extranjero para
lograr atraer turistas
y potencializar el
turismo nacional.

6.- Fortalecer Ila

gestion
administrativa
mediante la
verificacion del
cumplimiento  de
objetivos 'y la
planificacién
establecida.

Realizar spots
publicitarios
semestrales en
medios  radiales
anuales.

Analizar la
factibilidad de
apertura de
sucursales en
diferentes
sectores, tanto
nacional como

internacional.

Fortalecer la
comunicacion con

personal de
contacto
extranjero.
Ofertar  lugares
turisticos del pais
a nivel

internacional por
medio de los
contactos.
Dialogar con los
contactos si es
viable traer a
turistas
extranjeros.
Ofrecer paquetes
turisticos
innovadores a
precios comodos.

Elaborar la
planificacién
estratégica y

operativa de la
empresa.

Establecer
manuales de
organizacion y de
funciones de la
empresa.

Realizar un
seguimiento y
evaluacion de lo
planificado.

TOTAL PRESUPUESTO ANO 2018

Fuente: Investigacion Propia/ Elaborado por: El Autor

Grabar cufias
radiales
promocionando

servicios de la

empresa
Estudio de
factibilidad para la
apertura de
sucursales

Apertura de
sucursal

Comunicacién con
los contactos sobre
falencias que se
presentan y
negociaciones
comerciales

Disefar
turisticos
extranjeros

paguetes
para

Diélogos
comerciales

Paquetes turisticos,
ajuste de
presupuesto  para
paquetes comodos.

Plan Estratégico

Plan Operativo

Manuales
organizativos,
funciones,
Procesos, otros.
Revision y
actualizacion  de
manuales.

Seguimiento y
evaluacion
semestral.

Junio

Junio

Dic.

Junio

Todos los meses del

Marzo

Enero

Febrero

Junio

Junio y
Dic.

Marzo

Enero

Febrero

Junio

Junio y
Dic.

Comerciali
zacion

CyG.
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Jefes
Dptos.

Jefes
Dptos.

109

400,00

3000,00

1250,00

1500,00

usSD
11050,00



OBJETIVO

1.- Generar alianzas
estratégicas

turisticas con
organismos estatales
para llegar a ser
operadora turistica
nacional e
internacional.

2.- Aprovechar el
desarrollo del sector
turistico  nacional
para que la empresa
pueda innovar sus
servicios y ampliar
su mercado.

3.- Realizar
inversion

publicitaria en los
diferentes medios de
comunicacién para
dar mayor
posicionamiento de
la organizacion vy

TABLA N° 23 Plan Operativo Anual 2019

ESTRATEGIAS

Firmar convenios
con empresas
publicas turisticas
para  desarrollo
del turismo.

Tramitar la
documentacién
legal para ser
operadora
turistica nacional
e internacional.

Generar proyectos
turisticos para
desarrollar
turismo nacional
para firmar los
convenios.

Ofrecer paquetes
turisticos como la
ruta del tren,
visita reservas del
ecuador, otros
lugares turisticos.

Aprovechar el
apoyo del
gobierno  central
para promover el
turismo.

Realizar un
estudio de
segmentos
mercado
(necesidades de
los clientes).
Analizar la
viabilidad de
dejar 1000 flayers
trimestrales  en
medios de
comunicacion
impresos.

ACTIVIDADES

Firma de convenios

Tramitar la
documentacion
Ingresar la
documentaciéon al
organismo
competente
Revision y
actualizacion  de
documentos.

Elaboracién de
proyectos.

Revision de
proyectos.

Ruta del Tren

Ruta del Sol
Reservas naturales
Ruta de museos e

iglesias
Andinismo
Busqueda de
programas y
proyectos de
promocion
turistica nacional.
Estudio de
mercado para
determinar que es
lo que

desea el cliente

Flayers
publicitarios en
medios de
comunicacion
escritos

2015
INICIO FIN
Febrero Febrero

Enero Enero
Julio Julio
Julio Julio
[«b]
o S
E IS
[+ [<F)
> S
e
Febrero Febrero
Julio Agosto

Trimestralmente

RESP.

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Jefe
Ventas

Jefe
Venta
Gerente
General

Comercializaci
on

Jefe
Venta
Gerente
General

Comercializa
cion

Comercializacion

110

PTO.

100,00

100,00

3000,00

100,00

500,00

1600,00
Anual



promocionar sus
servicios.

4.- Proyectar la
apertura de nuevas
sucursales de la
empresa a nivel
nacional e
internacional.

5.- Aprovechar los
contactos en el
extranjero para
lograr atraer turistas
y potencializar el
turismo nacional.

6.- Fortalecer Ila

gestion
administrativa
mediante la
verificacion del
cumplimiento  de
objetivos 'y la
planificacién
establecida.

Realizar spots
publicitarios
semestrales en
medios  radiales
anuales.

Analizar la
factibilidad de
apertura de
sucursales en
diferentes
sectores, tanto
nacional como

internacional.

Fortalecer la
comunicacion con

personal de
contacto
extranjero.
Ofertar  lugares
turisticos del pais
a nivel

internacional por
medio de los
contactos.

Dialogar con los
contactos si es

viable traer a
turistas
extranjeros.
Ofrecer paquetes
turisticos

innovadores a
precios cémodos.

Elaborar la
planificacién
estratégica y

operativa de la
empresa.

Establecer
manuales de
organizacion y de
funciones de la
empresa.

Realizar un
seguimiento y
evaluacion de lo
planificado.

TOTAL PRESUPUESTO ANO 2019

Grabar
radiales
promocionando

servicios de la

cufas

empresa
Estudio de
factibilidad para la
apertura de
sucursales
Apertura de
sucursal

Comunicacién con
los contactos sobre
falencias que se
presentan y
negociaciones
comerciales

Disefiar  paquetes
turisticos para
extranjeros

Diélogos
comerciales

Paquetes turisticos,
ajuste de
presupuesto  para
paquetes comodos.

Plan Estratégico

Plan Operativo

Manuales
organizativos,
funciones,
Procesos, otros.
Revision y
actualizacion  de
manuales.

Seguimiento y
evaluacion
semestral.

Julio

Julio

Julio

Julio

Todos los meses del

Marzo

Enero

Enero

Junio

Junio y

Dic.

Marzo

Enero

Enero

Junio

Junio
Dic.

Comerciali
zacion

CyG.
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Jefes
Dptos.

Jefes
Dptos.

111

400,00

3000,00

1250,00

1500,00

usSD
11550,00
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3.3. PROPUESTA DE MANUAL ADMINISTRATIVO

El manual administrativo para una organizacion segun la teoria expuesta en el capitulo dos, debe

constar de los siguientes elementos:

e Antecedentes de la Empresa
e Legislacion

e Estructura organica

e Mision

e Vision

e Objetivos

e Politicas

e Sistemas 0 procesos

e Elementos de calidad

En tal razon se elaborara dicho manual bajo estos parametros, obviando algunos de ellos ya que
se ha elaborado la Planificacion Estratégica, documento en el cual se exponen elementos que

componen la planificacién empresarial.

3.3.1. Antecedentes de la Empresa.

La Agencia de Viajes ETHNIAStour Cia. Ltda., con fecha de constitucion 21 de Abril del 2010,
ubicada en la Provincia de Pichincha del Canton Quito, sector el Batan; es una empresa que se

dedica a la venta de pasajes aereos y paquetes turisticos internacionales.
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Esta empresa surgié del emprendimiento de su propietario, mismo que detecto esta oportunidad
para conformarla; en la actualidad tras el desarrollo del turismo nacional por parte del gobierno
central, esta empresa se ve en la necesidad de estar a la vanguardia del turismo, puesto que éste

es sindnimo de crecimiento y desarrollo para las empresas turisticas.

La primera actividad con las que comenzo esta empresa fue la venta de paquetes turisticos hacia
la ciudad de México DF; posteriormente se ofrecen nuevos destinos hacia Medio Oriente y

Norteamérica; esto ha significado que la compafiia crezca paulatinamente.

3.3.2. Tipo de empresa.

ETHNIAStour Cia. Ltda., es una empresa que pertenece al sector turistico del pais, dedicada a la
prestacion de servicios turisticos a nivel internacional, se conform6 en su mayoria con capital
propio gracias al emprendimiento de su propietario, cuenta con infraestructura adecuada, equipos
necesarios para realizar sus actividades y lo mas indispensable es su personal apto y calificado

para la atencién de sus clientes y para la prestacion de sus servicios.

La gestion administrativa es realizada por su propietario quien desempefia el cargo de gerente,
juntamente con el resto del personal que conforma la empresa; sin embargo los retos
empresariales de competitividad hacen referencia a que la empresa necesite contar con la

propuesta que se presenta.
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3.3.3. Legislacion de la empresa.

Para su legal funcionamiento esta empresa se rige bajo leyes establecidas en el Ecuador como es
el Ordenamiento Juridico Ecuatoriano, el Codigo del Comercio, su ministerio regulador que es el

de Turismo con su ente regulador como es Quito Turismo y la Superintendencia de Compafiias.

Ademas como posee caracter juridico, esta sujeta a cumplir con todas las leyes que se impongan
como son las leyes tributarias, cddigos laborales, leyes de prestaciones sociales para sus
trabajadores, normativa sobre seguridad e higiene laboral y leyes que se establezcan o sean

referentes para el funcionamiento de empresa turistica como tal.

3.3.4. Estructura organica de la empresa.

ETHNIAStour Cia. Ltda., es una empresa que como se describe anteriormente, surge de un
emprendimiento, por tal razén su administracion se ha basado en conocimientos empiricos pero

que han sido los més acertados para encaminar un correcto rumbo de la empresa.

Como es una empresa con pocos afos de permanencia en el mercado, disponen del personal
adecuado para realizar las diferentes actividades, en la que constan el gerente, la secretaria, un
encargado del personal y otra persona encargada de las ventas; en tal virtud para una mejor
gestion administrativa, se propone el siguiente organigrama estructural, donde se detalla las areas
o departamentos que actualmente debe tener la empresa, acotando unidades que posteriormente

pueden llegar a conformarse de existir una expansion de la empresa.
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GRAFICO N° 11 Organigrama Estructural ETHNIASTOUR

[ GERENCIA 1
[ PRESIDENCIA }

[ ASESORIA JURIDICA ] ______

[ SECRETARIA J

___________ 1
|
[ TALENTO HUMANO ] COMERCIALIZACION [ CONTABILIDAD ]
SUCURSALES
[ NACIONALES ] [ INTERNACIONALES ]

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: EIl Autor

3.3.5. Mision.

“ETHNIAStour Cia. Ltda., es una agencia de viajes dedicada a la venta de paquetes turisticos
internacionales, nos centramos en los clientes nacionales con el afan de proveer para ellos los

mejores servicios con los mas altos estandares de calidad y eficiencia.”
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3.3.6. Visién.

“En los préximos cinco afios ETHNIAStour Cia. Ltda., desea convertirse en una operadora
turistica nacional e internacional, que promueva, desarrolle y sea un referente del turismo
nacional ofreciendo a nuestros clientes calidad, generando la seriedad y confianza que nos

caracterizan enfocados a la satisfaccion del cliente.”
3.3.7. PROPUESTA DE MANUAL DE FUNCIONES.

En el manual de funciones se describira las especificaciones del puesto y del cargo de todas las

areas que posee la empresa.

TABLA N° 24 Manual de Funciones Gerente General

@ AGENCIA DE VIAJES ETHNIAStour CIA. LTDA.

MANUAL DE FUNCIONES

EIHNIASTBUF

e IDENTIFICACION
Departamento Gerencia
Puesto Gerente General
Nivel del Puesto  Ejecutivo
Jefe Inmediato Junta general de accionista (si lo hubiese)
Ser el representante legal de la empresa, elaborar la planificacion
Naturaleza o _ N L . ) _
estratégica, organizar la gestion administrativa, dirigir reuniones y ejecutar
del Puesto ) )
las acciones pertinentes.
e FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
a) Ser el representante legal de la empresa.

b) Mantener buenas relaciones con sus proveedores y clientes.



c) Presidir reuniones con el personal de la empresa.
d) Tomar decisiones en beneficio de la empresa.
e) Delegar funciones y responsabilidades al personal de la empresa.
f) Cumplir y hacer cumplir las normas, leyes y reglamentos.
PERFIL DEL PUESTO

e Aptitudes Técnicas

Ingenieria o licenciatura en administracion de empresas turisticas,

Titulo

ecoturismo o afines.

a) Administracion en servicios turisticos.

b) Técnicas basicas de definicién de calidad, costos, precios de
Conocimientos productos, servicios y politicas comerciales.

c) En procesos administrativos, contables, comerciales vy

financieros.

a) Minima de tres afios.

b) Dominio de idioma inglés.
Experiencia c) Disefio y elaboracion de proyectos.

d) Interrelacion con proveedores.
e) Negocios.
e Aptitudes Intelectuales
Nivel liderazgo Superior, para saber delegar y hacerse obedecer.
Toma . . .
o Capacidad de andlisis para la toma de decisiones.
decisiones
Relaciones

) Con proveedores, personal interno, otros
interpersonales

117

Elaborado por: Revisado: Aprobado:

Fuente: Investigacion propia / Elaborado por: EI Autor
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TABLA N° 25 Manual de Funciones Secretaria

©

EMTHNIASTBLUF

AGENCIA DE VIAJES ETHNIAStour CIA. LTDA.

MANUAL DE FUNCIONES

e IDENTIFICACION

Unidad Administrativa
Puesto
Nivel del Puesto

Jefe Inmediato

Naturaleza del Puesto

Secretaria

Secretaria

Apoyo — Administrativo

Gerente General

Elaborar informes, receptar llamadas, programar actividades,

organizar documentos, atencion al cliente.

e FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

a) Llevar un registro de las actividades planificadas, verificando aquellas que se cumplen.

b) Organizar la documentacién de la empresa para realizar tramites respectivos.

¢) Comunicarse con el personal de la empresa, clientes y proveedores para dar continuidad a las

acciones establecidas.

d) Proporcionar informacion requerida a los clientes.

PERFIL DEL PUESTO

e Aptitudes Técnicas

Titulo

Conocimientos

Experiencia

Licenciatura en Secretariado Ejecutivo y afines.
a) Dominio de paquetes informaticos.

b) Dominio intermedio de inglés.

a) Minima de un afio.

b) Comunicacién interpersonal.

c) Atencion al cliente.

e Aptitudes Intelectuales

Competencias

Firmeza y seguridad en las relaciones interpersonales, habilidad para

comunicarse.
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Ordenada, puntual, responsable, honesta, practica valores y con ética
Actitudes y aptitudes profesional, honradez, lealtad, paciencia, pro actividad y don de
gente.
Relaciones . . .
) Con proveedores, gerente, jefes de area y clientes.
interpersonales

Elaborado por: Revisado: Aprobado:

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: El Autor.
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TABLA N° 26 Manual de Funciones de Jefe de Talento Humano

AGENCIA DE VIAJES ETHNIAStour CIA. LTDA.

ETHNIASHoUr MANUAL DE FUNCIONES

e IDENTIFICACION

Departamento Departamento de Talento Humano
Puesto Jefe de Talento Humano

Nivel del Puesto Apoyo

Jefe Inmediato Gerente General

Planear, coordinar, ejecutar y asesorar sobre las actividades de administracion
Naturaleza del Puesto
del talento humano, bienestar y salud ocupacional
e FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
a) Planificar y ejecutar el proceso de reclutamiento y seleccion de personal.
b) Elaboracion de informes para el gerente general y el personal.
c) Cumplir con las disposiciones de las leyes de personal en cuanto se refiere al pago de sueldos.
d) Verificar y controlar que exista un buen ambiente laboral en la empresa.
e) Coordinar programas de capacitacion y motivacion del personal.

f) Organizar las actividades programadas relacionadas al talento humano.

PERFIL DEL PUESTO

e Aptitudes Técnicas
Titulo Ingenieria Comercial o carreras afines.
a) En el area de Talento Humano.
b) Tratoy responsabilidad con personas.
Conocimientos

¢) Planificacion de Talento Humano.

d) Procesos de capacitacion y entrenamiento, otros.



e) Manejo de Office.

Experiencia a) Minima de tres afios.

e Aptitudes Intelectuales

Nivel liderazgo Superior para saber dirigir a sus subordinados y personal.

Toma de decisiones Capacidad de andlisis para la toma de decisiones.
Relaciones interpersonales  Con todo el personal de la empresa.

Elaborado por: Revisado: Aprobado:

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: EIl Autor
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TABLA N° 27 Manual de Funciones de Jefe de Comercializacion

AGENCIA DE VIAJES ETHNIAStour CIA. LTDA.

ET-NIASTBUR MANUAL DE FUNCIONES

e IDENTIFICACION

Departamento Comercializacion o Ventas

Puesto Jefe de Comercializacion o Jefe Ventas
Nivel del Puesto Operativo

Jefe Inmediato Gerente General

Planificacion de los paquetes turisticos, asesoramiento, tramitacion de
Naturaleza del Puesto
documentos y prestacion del servicio hacia los clientes.
e FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
a) Planificar, ejecutar y supervisar las actividades del departamento a su cargo.
b) Planificar las ventas mensuales de la empresa.
¢) Realizar las gestiones necesarias para cumplimiento de los objetivos empresariales.
d) Establecer canales adecuados de comunicacion con los vendedores, proveedores y clientes.
e) Capacitar a los vendedores con estrategias de venta.
f) Coordinar la prestacién de los servicios de la empresa.
PERFIL DEL PUESTO
e Aptitudes Técnicas
Titulo Ingenieria o licenciatura comercial, marketing, carreras afines.
a) Sobre ventas, atencion al cliente.
Conocimientos

b) Dominio o inglés en nivel intermedio.

Experiencia a) Minimo tres afios en cargos similares.
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e Aptitudes Intelectuales
Nivel liderazgo Alto para con sus subordinados.
Toma de decisiones Capacidad de analisis para la toma de decisiones.
Relaciones interpersonales Con los clientes, proveedores, gerente general y subordinados.

Elaborado por: Revisado: Aprobado:

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: EIl Autor
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TABLA N° 28 Manual de Funciones del Vendedor

AGENCIA DE VIAJES ETHNIAStour CIA. LTDA.

ETHNIASHoUr MANUAL DE FUNCIONES

e IDENTIFICACION

Departamento Comercializacion o Ventas

Puesto Vendedor

Nivel del Puesto Operativo

Jefe Inmediato Jefe de Comercializacion o Ventas

Naturaleza del Puesto Realizar el proceso de ventas, atencion y asesoramiento a los clientes.

o FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
a) Lograr el acercamiento con el cliente.
b) Proporcionar la informacion necesaria a los clientes sobre los servicios de la empresa a fin de lograr
su satisfaccion.
c) Dar aviso a su jefe inmediato sobre eventualidades presentadas con clientes.
d) Lograr el objetivo de ventas propuesto por la empresa.
PERFIL DEL PUESTO
e Aptitudes Técnicas
Titulo Estudios en administracion, marketing, carreras afines.
a) Marketing
Conocimientos b) Computacién
c) Nivel de inglés intermedio.
a) Minima de un afio.

Experiencia
b) Atencion al cliente.
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e Aptitudes Intelectuales

Habilidad para relacionarse con los clientes, cumplimiento de
Competencias

responsabilidades y obligaciones.

Responsabilidad, puntualidad, honradez, pro actividad, seriedad,
Actitudes y aptitudes

paciencia, don de gente.
Relaciones interpersonales  Con sus superiores, clientes y compafieros de trabajo.

Elaborado por: Revisado: Aprobado:

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: EIl Autor
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TABLA N° 29 Manual de Funciones del Contador

AGENCIA DE VIAJES ETHNIAStour CIA. LTDA.

ET-NIASTBUR MANUAL DE FUNCIONES

e IDENTIFICACION

Departamento Contabilidad
Puesto Contador

Nivel del Puesto Ejecutivo

Jefe Inmediato Gerente General

Preparar los diferentes estados financieros de la empresa, y mantener el
Naturaleza del Puesto
registro contable de las transacciones realizadas.
e FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
a) Elaborar los estados financieros de la empresa.
b) Realizar un control interno sobre el estado financiero de la organizacion.
¢) Brindar asesoramiento contable al gerente general.
d) Realizar las declaraciones tributarias en el tiempo estipulado.
e) Controlar los ingresos y gastos suscitados en la institucion.
PERFIL DEL PUESTO
e Aptitudes Técnicas
Titulo Ingenieria o licenciatura en Contabilidad y Auditoria CPA
a) En contabilidad, finanzas, tributacion.
Conocimientos b) En procesos basicos administrativos, contables, comerciales y

financieros.

Experiencia a) Minima de tres afios.
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e Aptitudes Intelectuales
Nivel liderazgo Alto, para interrelacionarse con el personal.
Toma de decisiones Capacidad de andlisis para la toma de decisiones.
Relaciones interpersonales Con el Gerente y personal de la empresa

Elaborado por: Revisado: Aprobado:

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: EIl Autor
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3.3.8. PROPUESTA DE MANUAL DE PROCESOS.

El manual de procesos es un documento que describe los pasos o acciones ordenadas a seguir
para cumplir un objetivo, con el manual de procesos se espera que las operaciones de la empresa
sean las correctas en especial las operaciones de las areas administrativas que componen la

organizacion.

3.3.8.1. Proceso de adquisicion de paquetes turisticos a la mayorista.

a) Requerimiento de cotizaciones por parte de los clientes en la Agencia de Viajes
ETHNIAStour.

b) La agencia hace una solicitud de cotizaciones de precios de paquetes turisticos a varias
mayoristas.

c) Luego de ello se selecciona a la mayorista que tenga la mejor cotizacion de precios y que
oferte mas comisiones.

d) Una vez seleccionado la mayorista, ETHNIAStour confirma la reserva de cupo o cupos y
se emite el documento correspondiente.

e) Se informa el precio del paquete al cliente y se verifica con él si esta de acuerdo con el

precio que la agencia oferte, si no esta de acuerdo se hace nuevas cotizaciones.



a) Flujograma del proceso de adquisicion de paquetes turisticos a la mayorista.

GRAFICO N° 12 Proceso adquisicion de paquetes turisticos
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Elaborado por: El Autor — Microsoft Visio 2010
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3.3.8.2.

a)

b)

130

Proceso de venta del paquete turistico al cliente.

Una vez confirmado y aceptado el precio del tour, el cliente hace la reserva del paquete
con un 20% del valor del tour, valor que no es reembolsable y debe ser cancelado en
efectivo.

Al instante se firma el contrato de prestacion de servicios turisticos entre la agencia y el
cliente.

Se informa al cliente que el deducible u 80% debe cancelar a la empresa luego de 24
horas, si el cliente no paga se pierde la reserva.

Pasado las 24 horas la empresa hace el pago total a la mayorista.

Emisidn al cliente del documento o factura legal de la venta.
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b) Flujograma del proceso de venta del paquete turistico al cliente.

GRAFICO N° 13 Proceso de venta del paquete turistico
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3.3.8.3.

f)

9)

h)

132

Proceso de asesoramiento para obtener citas en embajadas.

Se entrega al cliente la documentacion para solicitar el visado.

Se informa en que consiste cada documento requerido para el visado.

Luego el cliente se encarga de realizar sus tramite personales, y a la postre los vendedores
o el area de comercializacion verifica que la documentacidn este correcta.

Si falta un documento se informa al cliente para que se tramite ese documento.

Una vez completa la documentacion se procede a tomar la cita en la embajada
correspondiente por internet.

Luego la embajada emite la fecha de presentacion del cliente a la empresa y ésta es quien
informa al cliente.

Se entrega al cliente el documento o printer donde constan los datos del cliente para la
presentacion en la embajada.

El cliente se presenta en la embajada para la solicitud del visado, ya que este tramite es
personal.

Finalmente se procede a retirar el pasaporte donde se indica si se otorga o no el visado.



GRAFICO N° 14 Proceso de asesoria de citas en embajadas
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3.3.8.4.

a)

b)

f)

9)

134

Proceso de capacitacion del personal.

Planificacion del proceso de capacitacion del talento humano de la empresa en base a los
requerimientos de la empresa.

Se presenta la planificacion a la gerencia para su aprobacion, si hay errores se modifica y
nuevamente se presenta para su aprobacion.

Socializacion del proceso de capacitacion al personal de la empresa.

Ejecucion del programa de capacitaciones.

Evaluacion de las capacitaciones a cada trabajador de la empresa.

Socializacién de la capacitacion recibida por cada empleado a todo el personal de la
empresa.

Registro documentado del proceso de capacitacion y sus resultados.
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d) Flujograma del proceso de capacitacion del personal.

GRAFICO N° 15 Proceso de capacitacion del personal

f/ Inicio
N

</

A 4

Planificacion del proceso
de capacitacion

v
Presentacion de la
planificacion a gerencia
para aprobacion

Si

. — Modificacion
—_  Existen errores _——>
—— — de errores

— —

-

v
Socializacién del proceso
de capacitacion en la
empresa

!

Ejecucion del programa
de capacitacion

|

Evaluacioén de las
capacitaciones a cada
trabajador

A 4
Socializacion de la
capacitacion recibida por
cada trabajador a toda la
empresa

|

Registro de la
capacitacion realizada y
resultados obtenidos

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: El Autor — Microsoft Visio 2010
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3.3.8.5. Proceso de evaluacion del desempefio.

a) Verifica las funciones y objetivos empresariales.

b) Se entrevista al trabajador y se realiza un registro de control interno en funcién de los
objetivos y funciones de cada trabajador.

c) Se realiza una evaluacion y comparacion de la informacion obtenida respecto de los
objetivos y funciones.

d) Se analiza el nivel de cumplimiento de los objetivos.

e) Se entregan los resultados al gerente para su andlisis mediante un informe.

f) Determinar las acciones preventivas y correctivas a tomarse.

g) Archivar los informes y resultados del proceso de evaluacion del personal.
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e) Flujograma del proceso de evaluacion del desempefio.

GRAFICO N° 16 Proceso de evaluacion del desempefio
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Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: El Autor — Microsoft Visio 2010
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3.3.8.6. Proceso de reclutamiento y seleccion del personal.

a) Requerimiento y justificacion de la seleccion del personal.

b) Controlar la existencia de vacantes para el puesto a nivel interno, si no existe el personal
adecuado se recurre al personal externo.

c) Inicio del proceso de reclutamiento con el concurso de meritos.

d) Elaboracion del cronograma del proceso de seleccion de personal.

e) Convocatoria al concurso de méritos.

f) Recepcion y analisis de carpetas.

g) Pruebas para los aspirantes.

h) Evaluacion de resultados.

i) Entrevista con el personal.

j) Seleccion del personal que retne todos los requerimientos del puesto y de la empresa.

k) Elaboracién del informe del proceso de reclutamiento y seleccion del personal y entrega
del informe al gerente.

I) Archivo de documentacion

m) Induccién del personal seleccionado a la empresa.
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f) Flujograma del proceso de reclutamiento y seleccion del personal.

GRAFICO N° 17 Proceso de reclutamiento y seleccion de personal
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Elaborado por: El Autor — Microsoft Visio 2010
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3.4. PLAN DE CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO DE LA AGENCIA DE

VIAJES ETHNIASTOUR CIA. LTDA.

OBJETIVO GENERAL

Reforzar los conocimientos que los empleados poseen al desempefiarse en sus puestos de trabajo,

asi como mejorar sus habilidades y competencias para lograr la eficiencia personal y profesional.

IMPORTANCIA

Como herramienta de mejora de las habilidades y competencias personales, la capacitacion del
personal permite que un trabajador pueda lograr todos los objetivos organizacionales propuestos,

ya que contara con los conocimientos técnicos y practicos para desarrollar sus actividades.

El entrenamiento y capacitacion del personal ayuda a mejorar la autoestima personal, ademas
provee las bases fundamentales de analisis critico para una correcta toma de decisiones y
solucion de problemas; también ayuda a cumplir los requerimientos de un puesto de trabajo,
proporciona a la empresa un ambiente de confianza y calidad al momento de brindar sus

productos o prestar sus servicios.

BENEFICIOS DE LA CAPACITACION

e Se logra alta competitividad de los empleados y de la empresa.
e Ayuda a desarrollar las habilidades y competencias del talento humano de la empresa.
e Sirve de soporte de los conocimientos que posee un individuo.

e Fortalece las bases técnicas y conceptuales para emitir un juicio y tomar decisiones.
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e Colabora con la gestion del talento humano en sus puestos de trabajo.

Topicos que se consideran importantes para capacitar al talento humano de la empresa.

Debido al ambito en el que se desarrolla la empresa que es el turismo, es necesario que todo el
personal refuerce sus conocimientos acerca de esta rama; sin embargo es indispensable que
aparte de adquirir conocimientos sobre aspectos relativos al turismo, se capacite al personal de
acuerdo a las funciones que realiza o areas en las que se encuentra trabajando; asi mejorara la

gestion de cada unidad administrativa de esta empresa.

Los temas gque se consideran son:

e Atencion al cliente.- La cual esta enfocada a las formas que el personal de una empresa
debe adoptar para prestar el servicio a sus clientes.

e Calidad.- Misma que se refiere a lograr la satisfaccion del cliente interno y externo al
momento de otorgar sus servicios.

e Estrategias de captacion del cliente.- Que indica que acciones va a tomar la empresa
para llamar la atencion de sus clientes y de nuevos clientes.

e Comercializacién y prestacion del servicio.- Referente al proceso de ventas, tacticas o
estrategias para vender un producto o servicio y como la empresa debe prestar el servicio
al cliente.

e Marketing.- Enfocado a la promocion de los servicios empresariales, publicidad.

e Gestion del talento humano.- Que significa la gestion del talento humano de la empresa.

e (Gestion empresarial.- Para mejorar el desempefio de la alta gerencia de una empresa.

e Turismoy medio ambiente.- Que es el rol en el cual se encuentra inmerso la empresa.
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e Impacto ambiental.- Para prevenir dafios que pueda ocasionar las actividades de la
organizacion.

e Idiomas.- Como elemento de competitividad de la empresa hacia el medio externo,
ademas para proveer de servicios de calidad a turistas extranjeros.

e Seguridad e higiene laboral.- Parte importante para el grupo humano que conforma la
empresa.

e Desarrollo e innovacién de productos.- Con el fin de aumentar la cartera de servicios

que posee la empresa.

Ademas de otros temas que se consideren importantes con la perspectiva de mejorar siempre la
gestion del talento humano de la empresa; también se recomienda realizar talleres practicos para

que el aprendizaje sea més efectivo.

Cabe sefialar que la capacitacion es inversion para la empresa, por tal razon la gerencia de la
empresa debe establecer un compromiso con el talento humano y ganarse su lealtad a fin de que
esa inversion se vea recompensada cuando la informacion recibida se comparte a toda la

organizacion.

Por ultimo la empresa debe evaluar la capacitacion que los trabajadores reciban a fin de verificar

el nivel de conocimientos adquiridos.
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PROGRAMACION DE LAS CAPACITACIONES DE LA AGENCIA DE VIAJES ETHNIASTOUR CIA. LTDA.

TEMA

Atencion al Cliente

Calidad

Estrategias de
captacion del cliente
Comercializacién y

prestacion del

servicio
Marketing

Gestidn del Talento

Humano
Gestion empresarial

Turismo y medio

ambiente

DESTINATARIO

Personal
administrativo
Area de

comercializacion

Vendedores

Area de

comercializacion

Area de
comercializacion
Jefe de talento
humano
Personal
administrativo
Area de

comercializacion

MODALIDAD

Capacitacion

Capacitacion
Capacitacion y taller
préctico
Capacitacion
Capacitacion y taller
practico
Capacitacion

Capacitacion y taller

practico

Capacitacion

TABLA N° 30 Programa de Capacitaciones

HORAS
SEMESTRALES

15 horas

20 horas

15 horas capacitacion
y 15 horas taller

20 horas

30 horas

50 horas

30 horas

20 horas

METODO
EVALUACION

Entrevista / encuesta

Entrevista / encuesta
clientes
Nudmero de clientes

captados
Numero de clientes
satisfechos

Entrevista

Entrevista / encuesta

Numero de objetivos

cumplidos

Entrevista

PRESUPUESTO

150,00

150,00

150,00

150,00

150,00

150,00

150,00

150,00



_ Area de -
Impacto ambiental o Capacitacion
comercializacion
Personal
administrativo
Idiomas Jefe de Talleres practicos

comercializacion

Vendedores
Seguridad e higiene Jefe de talento Capacitacion y taller
laboral humano practico
Desarrollo e
o Jefe de o
innovacion de o Capacitacion
comercializacion
productos

PRESUPUESTO SEMESTRAL PARA LAS CAPACITACIONES EN USD

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: EIl Autor

20 horas

50 horas

30 horas

30 horas

Entrevista

Dominio en hablar,

escribir, leer y oir

Entrevista

Incremento de los

Servicios

150,00

300,00

150,00

150,00

1950,00
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Nota: Es importante sefialar que este cronograma debe constar en la planificacion estratégica de la empresa y a su vez en el plan

operativo de cada afio a fin de que el presupuesto de la planificacién incluya el proceso de capacitaciones.
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35. PLAN DE MOTIVACION DEL PERSONAL DE LA AGENCIA DE VIAJES

ETHNIAStour Cia. Ltda.

INTRODUCCION

La motivacion como parte del crecimiento personal y profesional del ser humano es una medida
de reconocimiento a los esfuerzos y logros obtenidos por su trabajo, por la voluntad de querer

hacer algo y por el tiempo que se dedique a esa accion.

Con la motivacion, el ser humano es capaz de responder mas del ciento por ciento, sobresalen
caracteristicas que no se conoce de las persona puesto que una persona que esta motivada

demuestra al maximo sus habilidades y aptitudes para hacer algo.

Por tal razon una empresa debe procurar lograr y provocar que cada trabajador tenga la
autoestima y la motivacion que cada jornada de trabajo trae consigo; ya que la eficiencia,
calidad, buen trato y una buena comunicacién dependen directamente del estado de animo que

tiene cada individuo al momento de ejecutar sus actividades.

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan motivacional para la agencia de viajes ETHNIAStour Cia. Ltda., con la finalidad
de fortalecer el desempefio de sus trabajadores en sus respectivas areas de trabajo, ademas el de
dar a la empresa un buen ambiente de trabajo donde la cordialidad y el buen trato se reflejen

hacia sus clientes.
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JUSTIFICACION

La elaboracion del plan motivacional para la empresa pretende ser el promotor de la motivacion
de los trabajadores de la empresa como parte de la gestion administrativas de quienes estan al

frente de la empresa.

Debido a los grandes conflictos laborales que a menudo se presentan en las organizaciones, a los
cambios empresariales generados por aspectos culturales, demogréaficos, politicos y sociales es

necesario que el talento humano tenga la predisposicion y actitud para enfrentar estos retos.

Es por eso que se considera fundamental que cada empresa sea cual sea el campo en el que se

desarrolla, motive a quienes significan la consecucion de sus propositos.

BENEFICIOS

e Se mejora la productividad de los empleados y por tanto la productividad empresarial.
e Secrea un buen ambiente de trabajo relajado y confortable.

e Incremento de las relaciones interpersonales y de la comunicacion entre departamentos.
e Se generan lazos de cooperacion y trabajo en equipo.

e Creacion de liderazgo en el equipo de trabajo.

e Se conoce mas a fondo a quienes conforman la empresa.

e Maximizacion en la consecucion de resultados.
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PLAN DE MOTIVACION AGENCIA DE VIAJES ETHNIASTOUR CIA. LTDA.

ACTIVIDAD

Capacitaciones

Incentivos

Recreacion

Profesionales

Otras

TABLA N° 31 Plan de Motivacién de Talento Humano

DESCRIPCION
En relacion al area

de cada empleado
Al mejor vendedor

Cumplimiento  de

objetivos y metas

Mejor  desempefio
laboral
Vacaciones

Bonos extras

Reuniones

Jornadas deportivas

Fechas especiales

Dinamicas de grupo
ASCensos
Reconocimientos
académicos

Estudio

Participacion de

empleados

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: El Autor

RESPONSABLE

Talento Humano

Gerente general y

Jefes de area

Talento Humano y

Jefes de area

Gerente General

Jefes de area

TIEMPO

Semestral

Semestral

Semestral

Ocasional

Anuales

Ocasional

Trimestral

Mensual

Fechas fijas

Mensual

Conveniente

Ocasional

Siempre

Siempre

METODO DE
MOTIVACION

Capacitaciones
certificadas
Publicaciones en la
prensa
Reconocimientos

internos
Dias libres

Pagadas por la
empresa

Sueldo méas un bono
Reuniones sociales
Campeonatos
deportivos
Cumpleafios,
navidad, otros
Juegos motivacién
laboral

Ascensos
Publicaciones en la
prensa, placas de
reconocimiento
Flexibilidad para el
personal que estudia
Tomar en cuenta su

opinion
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3.6. PROPUESTA DE EVALUACION DE DESEMPENO PARA LA AGENCIA DE

VIAJES ETHNIAStour Cia. Ltda.

INTRODUCCION

La evaluacion del desempefio permite obtener un panorama o diagnéstico de que nivel de
objetivos han sido cumplidos por parte del talento humano, también se puede evidenciar como ha
sido el trabajo de cada empleado en sus puestos de trabajo y si estos han contribuido al desarrollo

organizacional.

Es importante que los procesos de evaluacién del desempefio, sean participados a todos los

niveles que componen la empresa, es asi que toda la empresa debe involucrarse en este sistema.

Con la evaluacion del desempefio se obtiene informacion acerca de posibles falencias ocurridas
por la ejecucion erronea de las acciones del talento humano, de ello se puede tomar decisiones

acertadas para enmendar aspectos negativos.

La evaluacion del desempefio es la forma responsable para alcanzar el propdésito para la que fue

constituida la organizacion.

OBJETIVOS

GENERAL

Realizar la evaluacion del desempefio del personal de la empresa para determinar el nivel de

cumplimiento de sus objetivos y su contribucion en el logro de los objetivos organizacionales.
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ESPECIFICOS

e Evaluar al personal de la empresa en cada uno de sus areas o puestos de trabajo.

e Determinar el nivel de cumplimiento de los objetivos de los puestos de trabajo, objetivos
por areas Yy objetivos organizacionales.

e Establecer medidas preventivas y correctivas frente a los resultados de la evaluacion de

desempefio.

ALCANCE O APLICACION

La evaluacion de desempefio se aplicara a todo el personal de la empresa desde el nivel ejecutivo

hasta el operativo.

Para la evaluacion de desempefio se debe tomar en cuenta las funciones que han sido impartidas
a cada trabajador en su respectivo puesto de trabajo, los objetivos del puesto, los objetivos

departamentales y organizacionales.

Ademas una autoevaluacion personal serviria para verificar la opinion de la labor realizada por

cada uno de los trabajadores.

PASOS PARA REALIZAR LA EVALUACION DE DESEMPERNO

a) Socializacion a todo el personal de la empresa sobre el proceso de evaluacion.
b) Elabora las fichas de evaluacion de desempefio que se aplicaran.
c) Preparacion al personal para la evaluacion de desempefio.

d) Se establece la fecha y hora para la ejecucion del proceso.
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e) Ejecucion del proceso de evaluacion de desempefio.

f) Recoge y analiza y valora la informacion obtenida.

g) Se verifica el nivel de cumplimiento de los objetivos.

h) Elaboracién del informe de evaluacion de desempefio.

1) Toma de decisiones frente a aspectos negativos encontrados.

j) Archivo de resultados y acciones realizadas.

INDICADORES DE EVALUACION

Los indicadores de evaluacion apoyaran el proceso en curso ya que se encargaran de medir el
nivel de cumplimiento de objetivos estratégicos, departamentales por parte del personal de la

empresa, siendo estos los siguientes:

TABLA N° 32 Indicadores de evaluacion

INDICADOR SIMBOLOGIA VALORACION
Muy alto Ma 9-10
Alto A 7-8
Promedio P 5-6
Bajo B 3-4
Muy bajo Mb 1-2

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: EI Autor



FORMATO DE FICHA DE EVALUACION DE DESEMPENO

TABLA N° 33 Formato de Ficha de Evaluacion de Desempefio
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@ AGENCIA DE VIAJES ETHNIAStour CIA. LTDA.
ETHNIASTOUR FICHA DE EVALUACION DE DESEMPENO

o DATOS GENERALES ' Ficha de Evaluacion N°..............

Periodo de Evaluacién: (dd/mm/aaaa) Desde: | Hasta:

DATOS DEL EVALUADOR (Jefe Inmediato)

Nombres y Apellidos:

Unidad Administrativa y Cargo:

DATOS DEL EVALUADO

Nombres y Apellidos:

Unidad Administrativa y Cargo:

1.- ASPECTOS GENERALES

Objetivos del Puesto Ma A P B Mb | Tot.
Total
Nivel de Cumplimiento/10 = Total general
v umpiimi " Total Objetivos del Puesto
Metas del Puesto Ma A P B Mb | Tot.
Total
. . Total 1
Nivel de Cumplimiento/10 = 04’ genera
Total Metas del Puesto
Actividades del Puesto Ma A P B Mb | Tot.

Total

_ Total general
" Total Metas del Puesto

Nivel de Cumplimiento/10

2.- ASPECTOS DEL PUESTO A EVALUAR Ma A P B Mb | Tot
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Competencias

Habilidades

Relaciones Humanas

Atencion al cliente interno y externo

Orientacion a los resultados

Trabajo en Equipo

Iniciativa

Liderazgo

Gestion del puesto de trabajo

Total

Nivel de Cumplimiento/10

Total

general

~ Total aspectos del p

uesto

3.- AUTOEVALUACION PERSONAL

Ma

A P

B

Mb

Tot.

Conocimientos

Competencias

Trabajo en equipo

Iniciativa

Liderazgo

Total

Nivel de Cumplimiento/10

Total

general

~ Total aspectos

Observaciones del Jefe Inmediato: (si las hubiese)

RESULTADO DE LA EVALUACION

FACTORES DE EVALUACION

CALIFICACION (%)

1.- ASPECTOS GENERALES

Objetivos del Puesto

Metas del Puesto

Actividades del Puesto

2.- ASPECTOS DEL PUESTO A EVALUAR

3.- AUTOEVALUACION PERSONAL

TOTAL GENERAL

Nombre y firma del Evaluado

Nombre y firma del evaluador

Revisado por: Firma del Jefe de Area

Firma del Gerente

Sello de la Empresa

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: EIl Autor
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3.7. PLAN DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL DE LA

AGENCIA DE VIAJES ETHNIAStour Cia. Ltda.

INTRODUCCION

El manual de reclutamiento y seleccion de personal para la empresa se disefiara con el proposito
de obtener un proceso eficiente para que la empresa pueda gozar de personal calificado para la

misma.

Este debe ser un apoyo para realizar la gestion administrativa de la empresa y del area de talento
humano, puesto que se debe contar con documentos que legalicen e indiquen como debe ser
realizado este proceso; este documento debe ser revisado y actualizado continuamente ya que es
importante estar a la expectativa de los cambios que surjan entorno al &mbito empresarial. Por
altimo se desea obtener el personal mas calificado que aporte con sus conocimientos y

experiencias el logro de los objetivos de un puesto de trabajo asi como los institucionales.

OBJETIVOS

GENERAL

Disefiar el manual de reclutamiento y seleccion de personal para la agencia de viajes
ETHNIAStour Cia. Ltda., que regule las actividades desarrolladas para llevar a cabo con

eficiencia el proceso de reclutamiento y seleccion de personal.



154

ESPECIFICOS

e Establecer los pasos a seguir para realizar el proceso de reclutamiento y seleccion de
personal.

e Brindar a la empresa un documento que regule y legalice el proceso.

e Fijar los pardmetros que utilizara la empresa para realizar la seleccion del personal

IMPORTANCIA

Este documento es vital ya que puntualiza el proceso a seguir para que la empresa por medio de
su departamento de talento humano planifique, ejecute y lleve a buen término el reclutamiento y

seleccidn de su personal.

PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION

1.- Existencia de vacantes.- La empresa debe verificar continuamente que para incurrir en el
proceso de reclutamiento y seleccidn exista o haya la posibilidad de existir una vacante o puesto

de trabajo.

2.- Requerimiento de personal.- El area de talento humano que es la encargada de la gestion
administrativa de las personas en la empresa, por tanto al verificar que existe una vacante o
puesto de trabajo disponible, sera quien solicite se proceda a llenar dicho puesto llevando a cabo

el proceso para la captacion de personal.
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3.- Verificacion de fuentes de reclutamiento.- Se refiere a los lugares de donde la empresa
obtendra las personas para llenar un puesto, es decir si se recurrira a fuentes internas, que es el
personal que labora en la empresa y que reina los requisitos o requerimientos del puesto; y las
fuentes externas que son el personal ajeno a la organizacion que de igual manera cumpla con lo

solicitado.

4.- Medios que ayudaran al reclutamiento de personal.- Como medios de reclutamiento se
hace referencia a los canales de comunicacion a utilizar para dar a conocer a los interesados la
existencia de la vacante en la empresa, siendo estos la prensa escrita, la radio, television,
volantes, el internet, redes sociales, bolsas de trabajo, otros. En este paso la publicacion debe
describir el perfil profesional que requiere el puesto de trabajo, su experiencia, conocimientos,

habilidades y competencias, ademas de especificaciones que la organizacion requiera.

5.- Recepcidén de la documentacién de los aspirantes.- Una vez culminado el plazo estimado
para dar a conocer la vacante, la autoridad competente debe fijar el lugar, fecha y hora en la que
los aspirantes deben dejar su documentacion personal para ser tomados en cuenta para el

proceso.

6.- Analisis de la informacion recibida.- La empresa debe determinar el equipo de trabajo que
encabezara dicho andlisis, en este paso se observara la informacion proporcionada de cada
aspirante y se verificara su veracidad a fin de escoger al personal mas idéneo para cubrir un
puesto de trabajo. Se analizara cada aspecto que logre satisfacer los requerimientos tanto del

puesto como de la empresa.
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7.- Clasificacion de candidatos previo la entrevista.- Posteriormente hecho el anlisis de cada
carpeta, se escogerd a los candidatos méas aptos para ser sometidos a la entrevista de trabajo, la
cual busca tener un conocimiento mas profundo del candidato asi como de conocer su

personalidad.

8.- Fijacion de instrumentos de evaluacion.- Los candidatos que pasen el proceso de entrevista,
estaran aptos para el siguiente proceso que son los test de evaluacidn, que estan destinados a
valorar la capacidad intelectual y cognitiva para ocupar la vacante; cada instrumento debe ser
elaborado en funcion de todos los requerimientos del cargo a ocupar. Dentro de los test mas
utilizados se encuentran las pruebas de aptitud, de conocimiento, entrevistas, test psicoldgicos y

de simulacion, estos permitiran evidenciar en forma més clara como es el aspirante.

9.- Seleccion del personal.- Una vez concluida la aplicacién de los instrumentos de evaluacion,
se procede a elegir a los candidatos con mayor puntuacion para que de ellos se seleccione al mas
idoneo, siendo este el candidato que retna los requerimientos técnicos y de aptitud para ser

quien ocupe el cargo o puesto vacante.

10.- Induccion.- La induccion es el proceso en el cual el trabajador pasa a formar parte de la
empresa, no sin antes haber fijado y acordado cual serd su sueldo por la prestacion de sus
servicios; posteriormente la empresa debe proporcionar cudles seran sus funciones,

responsabilidades, obligaciones en su puesto de trabajo y en la empresa.

11.- Informe de resultados.- Consiste en un documento en el cual se deje constancia del
proceso de reclutamiento y seleccion, detallando las acciones realizadas y los resultados

obtenidos.
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GRAFICO N° 18 Flujograma reclutamiento y seleccion de personal
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Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: El Autor — Microsoft Visio 2010
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3.8. CODIGO DE ETICA PARA LA AGENCIA DE VIAJES ETHNIAStour Cia. Ltda.

AGENCIA DE VIAJES ETHNIAStour CIA. LTDA.

INTRODUCCION

La préactica de valores éticos y morales en la vida personal es la forma adecuada de vivir en
sociedad, es asi que en una empresa creada por un grupo social deben primar los valores para un
buen vivir empresarial. El codigo de ética como documento formal de la empresa contribuye a
fortalecer una cultura de servicio, permite establecer y crear ambientes donde la comunicacion
sea un medio de reflexion organizacional, donde la cooperacion y el compafierismo se conviertan
en los ejes principales del convivir organizacional. En tal razén, el codigo de ética proporciona
las directrices sobre las cuales el personal debe regirse para llevar acciones que se encuentren

dentro del marco legal.

OBJETIVO GENERAL

Elaborar el codigo de ética para la agencia de viajes ETHNIAStour Cia. Ltda., con el fin de

establecer el documento rector para la practica de valores y mejora del ambiente laboral.

CAPITULO |

Del Objeto

Articulo 1.- El codigo de ética tiene como finalidad ayudar a mejorar el comportamiento de los
empleados de la empresa, asumiendo por su parte principios de calidad, satisfaccion y atencion al

cliente.
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CAPITULO Il

De la aplicacion

Articulo 2.- El presente documento es para el cumplimiento de los valores éticos por parte de

todo el personal de la empresa.

Articulo 3.- Cualquier persona que ingrese a trabajar a la empresa debe conocer el cédigo y

cumplir lo que se estipula.

CAPITULO 111

De los valores corporativos

Articulo 4.- Como eje de cumplimiento de los propdsitos de la empresa, se definen los

siguientes valores corporativos para la realizacion de las actividades de la empresa.

e Eficiencia.- Utilizar los recursos empresariales con responsabilidad y eficiencia con el
objetivo de optimizarlos y preservarlos.

e Calidad.- Proveer a todos nuestros clientes asi como a quienes conformamos la empresa
de servicios adecuados y atencién al consumidor.

e Responsabilidad.- Cumplir con las leyes estatales y organismos de control, preservar la
confianza depositada en nosotros por nuestros clientes y proveer de un ambiente
adecuado a nuestro equipo de trabajo.

e Seriedad.- Para con los clientes con el fin de dar a conocer el eje primordial que

caracteriza a nuestra compafiia.
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e Confianza.- Con nuestro personal y para con nuestros clientes al momento de otorgar el

servicio.

e Honestidad.- En nuestro trabajo y en la informacion otorgada a las personas quienes
hacen uso de los servicios.

e Colaboracion y equipo.- Por parte de los directivos con el resto del equipo de trabajo
para alcanzar los objetivos propuestos.

e Satisfaccion.- Para con todos nuestros clientes y lograr competitividad en el mercado.

CAPITULO IV

De los compromisos

Articulo 5.- Como medida de seriedad empresarial y para mantener su imagen empresarial debe
proveer de servicios que satisfagan las necesidades de sus clientes otorgando servicios de

calidad.

Articulo 6.- La empresa debe capacitar a su personal enfocandose en que se brinde atencion al

cliente con calidez, predisposicion, amabilidad y solidaridad.

Articulo 7.- El accionar de la empresa debe estar enfocado en el cumplimiento de las leyes,

normas, reglamentos externos a fin de mantener su legalidad en el mercado.

Articulo 8.- Se debe proporcionar informacion veridica y oportuna ya que esto significa el alto

compromiso de honestidad frente a sus clientes.
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Articulo 9.- Este codigo estara a disposicion de quienes lo soliciten como medida de dar a

conocer los lineamientos éticos que maneja la empresa.

Articulo 10.- Conformaran el equipo de revision del codigo el gerente general y los jefes de area

y seran los unicos que lo puedan modificar.

Disposicion Final.- Todo lo que no esté contemplado en el presente Cdodigo, debera sujetarse a
las normas éticas profesional y morales; este codigo estard vigente desde la aprobacion de las

autoridades de la empresa.

Quito, a.......dias del mes de...................... del 20..........

Jefe de Personal Jefe Comercializacién
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3.9. PROYECCION DE ENTRADAS EXTRANJERAS AL ECUADOR

Con esta proyeccion se pretende conocer la cantidad de extranjeros que ingresarian al pais en
cinco afos, con esta informacion se pueden estimar las ventas posibles que tendra la empresa,
ademas de saber la cantidad de demanda del mercado turistico. Asi la empresa creard los

paquetes nacionales para este segmento de mercado.

TABLA N° 34 Entradas extranjeras al Ecuador

Afio Cantidad de entradas extranjeras

2010 1°047.098
2011 1°141.037
2012 1’127.901
2013 1°364.057
2014 1°400.728

Fuente: Coordinacién General de Estadistica e Investigacion. Principales indicadores te turismo. Boletin N°11,
Nov 2014 / Ministerio Turismo

Elaborado por: El Autor

TABLA N° 35 Calculo de totales

Afio x Qingresoy X2 y? (X) (y)
1 1047 1 1096209 1047
2 1141 4 1301881 2282
3 1127 9 1270129 3381
4 1364 16 1860496 5456
5 1400 25 1960000 7000
15 6079 55 7488715 19166

Elaborado por: EIl Autor

Aplicando las formulas de los minimos cuadrados tenemos:
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po PEXY- XX XY _2y-bXx
nYx2 — (Xx)?2 a n
b 5(19166)-(15) (6079) — 6079 - (92.9) (15)

5 (55)-(15)2 5

o 4645 a—46i5'5
50
b =929 a=937,1

Con lo cual la recta ajustada por el método de los minimos cuadrados queda de la siguiente

manera:

y=a+bx
y =937,1 + (92,9) x

Por tanto, la cantidad de entradas de extranjeros proyectadas para los siguientes cinco periodos

reemplazando en la ecuacion son:

Y=937,1 + (92,9) (6) = 1°494.5

Y=937,1 + (92,9) (7) = 17587.4

Y=937,1 + (92,9) (8) = 17680.3

Y=937,1+(92,9) (9) = 1°773.2

Y=937,1+(92,9) (10) = 1°866.1



TABLA N° 36 Entradas extranjeras al Ecuador 2015 — 2019

ARo

Cantidad de entradas extranjeras

2015
2016
2017
2018
2019

1°494.500
1°587.400
1’680.300
1°773.200
1’866.100

Fuente: Datos histéricos

Elaborado por: EIl Autor
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Para calcular el nivel de crecimiento se realiza lo siguiente: (1°587.400 —1°494.500)=92900, este

resultado se divide para 1°494.500 y da como resultado 0,062; lo que significa que el nivel de

ventas crecera en un 6,2% anual. La representacion grafica de la proyeccion es la siguiente:

GRAFICO N° 19 Proyeccion de entradas extranjeras al Ecuador
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Elaborado por: El Autor — Microsoft Excel
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Andlisis.- Se evidencia que para los proximos cinco afios la cantidad de entradas extranjeras
serian de 6,2% por afio, con esto la empresa podria realizar una proyeccion de ventas, ademas de
conocer provisionalmente como se cree crecerd el mercado, de la misma manera la organizacion

estableceria los paquetes a ser ofertados a los potenciales clientes.

3.10. PROYECCION ECONOMICA DE LOS BENEFICIOS DEL MODELO DE

GESTION

La proyeccion economica del Modelo de Gestion se la realiza con el fin de mostrar los posibles
beneficios econdmicos que lograra la empresa luego de cumplir con los objetivos propuestos
implementados a través del Plan Estratégico al finalizar el plazo de cinco afios. Para realizar la
proyeccion se utilizara el método de los minimos cuadrados, mismo que sirve para obtener las

ventas de futuros periodos.

TABLA N° 37 Ventas histéricas

Afio Ventas en dolares

2010 64500
2011 75000
2012 105000
2013 95000
2014 112500

Fuente: Empresa ETHNIAStour

Elaborado por: El Autor



TABLA N° 38 Calculo de totales

Afo X Ventas y G y? (x) (y)
1 64.5 1 4160.25 64.5
2 75 4 5625 150
3 105 9 11025 315
4 95 16 9025 380
5 112.5 25 12656.25 562.5
15 452 55 42491.50 1472

Elaborado por: El Autor

Aplicando las férmulas de los minimos cuadrados

_n¥xy- Xx Xy
nEx — (B

_5(1472)-(15) (452)
C 5(55)-(15)

580
50

b=11,6

tenemos:

Xy-b Xx

n

452- (11.6) (15)
skl Ch ALY
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Con lo cual la recta ajustada por el método de los minimos cuadrados queda de la siguiente

manera:

y=a+bx

y = 55,6 + (11,6) x

Por tanto, las ventas estimadas para los siguientes cinco periodos reemplazando en la ecuacion

son:
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Y=55,6 + (11,6) (6) = 125,6

Y=55,6 + (11,6) (7) = 136,8

Y=55,6 + (11,6) (8) = 148,4

Y=55,6 + (11,6) (9) = 160

Y=55,6 + (11,6) (10) = 171,6

TABLA N° 39 Ventas proyectadas 2015 — 2019

Afo Ventas en ddélares

2015 125600
2016 136800
2017 148400
2018 160000
2019 171600

Fuente: Datos histéricos
Elaborado por: El Autor

Para calcular el nivel de crecimiento se realiza lo siguiente: (136,8 — 125,6)=11.6, este resultado
se divide para 125,6 y da como resultado 0,092; lo que significa que el nivel de ventas crecera en

un 9,2% anual. La representacion grafica de la proyeccion es la siguiente:

GRAFICO N° 20 Proyeccion de Ventas
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Elaborado por: El Autor — Microsoft Excel
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Anélisis.- Se evidencia que para los proximos cinco afios las ventas se incrementarian en un
9,2% por afo, esto garantiza que si la empresa como esta previsto cumple con los objetivos
propuestos en el presente modelo de gestion es viable su implementacién, ademas significaria
que la planificacion estratégica propuesta contribuiria decisivamente al desarrollo empresarial de

la Agencia de viajes ETHNIAStour.

ANALISIS DEL CAPITULO.- La propuesta o capitulo tres se realiza con el fin de aportar o en
cierto modo dar la solucion al problema en estudio. Esta etapa es fundamental ya que aqui se

plantea aspectos que ayuden a minimizar las debilidades o amenazas que puede tener la empresa.

Con respecto al presente trabajo, se ha definido temas relacionados con el proceso administrativo
y la gestion, los cuales al ponerlos en practica mejoraran la gestion administrativa de la empresa

por parte del talento humano.
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CAPITULO IV
IMPACTOS DEL PROYECTO

INTRODUCCION

Este capitulo, trata de analizar qué tipo de impactos intervienen, es decir, los aspectos positivos y
negativos que genera el proyecto. Estos factores seran reflejados en varios escenarios
relacionados con el proyecto o tesis, debido a que en el entorno se pueden encontrar un
sinnimero de ellos, en este trabajo se hara hincapié en los impactos que tienen una relacion

directa con el trabajo realizado y de mayor relevancia para su descripcion.

OBJETIVO: Determinar los posibles impactos que genere el proyecto, a nivel interno y externo,

mediante la investigacion de campo.
4.1. CUADRO DE VALORACION DE IMPACTOS

TABLA N° 40 Valoracion de impactos del proyecto

VALOR DESCRIPCION
-3 Impacto alto negativo
-2 Impacto medio negativo
-1 Impacto bajo negativo
0 -
1 Impacto bajo positivo
2 Impacto medio positivo
3 Impacto alto positivo

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: EI Autor
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4.2. IDENTIFICACION DE LOS IMPACTOS

Los impactos que se determinan a analizar en este proyecto son:

e Impacto Educativo
e Impacto Empresarial
e Impacto Econémico
e Impacto Social

e Impacto Ambiental

4.3. ANALISIS DE IMPACTOS

4.3.1. Impacto Educativo.

Con la elaboracion del modelo de gestion para la agencia de viajes, se espera contribuir con
todos los conocimientos adquiridos durante la formacion profesional, también que la empresa
pueda poner en practica todo lo que planteado a fin de lograr el desarrollo profesional y personal,

ademas lograr la eficiencia en la consecucion de objetivos.

TABLA N° 41 Impacto Educativo

NIVEL DE IMPACTO

VARIABLE TOTAL
3 2 -1 1 2 3
Conocimientos X 2
Elaboracion del trabajo X 3
Desarrollo profesional y personal X 3
Gestion administrativa empresarial X 3
TOTAL - - - - 2 9 11

Elaborado por: EI Autor
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Para evaluar los impactos se utilizara la siguiente formula:

sumatoria de impacto

Nivel de impacto=— -
nimero de impactos

11
Nivel de impacto = T

Nivel de Impacto = 2.75 Impacto alto positivo

La elaboracion de este trabajo se enfoca en que el estudiante ponga en practica los conocimientos
adquiridos, mismos que son plasmados en el capitulo tres o propuesta; es en esta parte del trabajo
donde se debe dar el valor agregado puesto que con la propuesta establecida para la empresa, la
cual se espera sea implementada, se reforzara su gestion empresarial y se mejorara la eficiencia

de sus empleados y asi lograr la calidad y satisfaccion de sus clientes.
4.3.2. Impacto Empresarial.

El modelo de gestion elaborado para la Agencia de Viajes ETHNIAStour Cia. Ltda., es un
documento donde se propone la planificacion estratégica, planes operativos, su estructura
organica, las funciones que debe cumplir el talento humano, los procesos de las acciones que se
realizan, asi como diferentes planes que ayuden a una buena gestiobn de los recursos
empresariales; esto a fin de que la empresa pueda segregar correctamente las funciones a cada
empleado y mejore su eficiencia como empresa. Con el modelo de gestion se espera que la
empresa conozca de manera técnica como optimizar sus recursos, mejore sus procesos y logre

culminar con los objetivos que se planifican.

Este impacto se evaluara con las siguientes variables:
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TABLA N° 42 Impacto Empresarial

NIVEL DE IMPACTO
VARIABLE TOTAL
3 2 -1 1 2 3

Planificacion estratégica 3
Estructura orgénica X 2
Segregacion de funciones X 3
Manual de procesos X 2
Administracion de recursos X 2
Objetivos cumplidos X 2
Direccion X 3
Control X 3
TOTAL - - - - 8 12 20

Elaborado por: EIl Autor

sumatoria de impacto

Nivel de impacto=— -
numero de impactos

20
Nivel de impacto= 3

Nivel de Impacto = 2.5 Impacto alto positivo

Un manejo adecuado de las variables analizadas en el impacto empresarial, servird para que la
empresa pueda desempefarse en el mercado en el cual se desenvuelve, podra ser una compariia
competitiva frente a las demds, podrd contar con una estructura basada en el proceso

administrativo lo que consolidara a la empresa como tal.
4.3.3. Impacto Econdmico.

Debido al evidente crecimiento que tendra el sector turistico nacional, las empresas que se
encuentran enroladas en este contexto deben contar con una estructura organizacional que se

base en los planes y objetivos que desea alcanzar.
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Es asi que la implementacion del modelo de gestion para la empresa, demanda el uso de recursos
como los econdmicos, talento humano e infraestructura sin obviar aquellos que la direccion crea

convenientes.

Claro esta que con la implementacion de este modelo se utilizardn recursos econémicos, sin
embargo desde la Optica empresarial deben ser vistos como una inversion, pues este modelo de
gestion contribuird a la optimizacion de los recursos, mejorard la competitividad, atencion y
satisfaccion del cliente ya que el personal sabra como hacerlo y mejorar e incrementar la

economia de la empresa.

TABLA N° 43 Impacto Econémico

NIVEL DE IMPACTO
VARIABLE TOTAL
3 -2 -1 1 2 3

Crecimiento sector turistico 3
Manejo de recursos X 2
Competitividad X 2
Implementacion del modelo de gestion X -2
TOTAL - 2 - - 4 3 5

Elaborado por: EIl Autor

sumatoria de impacto

Nivel de impacto=— -
nimero de impactos

5
Nivel de impacto= 1

Nivel de Impacto = 1.25 Impacto bajo positivo
Actualmente las empresas se desarrollan en un mercado competitivo, donde cada empresa se

caracteriza por ofertar a sus clientes de los mejores productos y servicios.
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El modelo de gestion pretende ser un documento base y de fortalecimiento institucional ya que
por medio de trabajo se pretende que la empresa maneje adecuadamente sus recursos y en este
caso se optimicen al méaximo los recursos econémicos como medida de inversion en actividades

que beneficien a la compafiia.

4.3.4. Impacto Social.

Mediante la puesta en marcha del modelo de gestion propuesto para la Agencia de Viajes
ETHNIAStour Cia. Ltda., se proyecta una correcta estructura organica, funcional y de procesos
para todas las unidades administrativas, operativas y de apoyo que conforman la empresa,
distribucion que permitira satisfacer a clientes internos como externos, mereciendo un alto grado
de eficiencia, eficacia, calidad por parte de la gestion que realicen los miembros de la agencia de

viajes.

Otro aspecto importante a destacar es que con este modelo se desea mejorar la imagen
empresarial frente a sus clientes y a organismos reguladores gubernamentales a fin de que el

enfoque de satisfaccion del cliente llegue a ser sustentable.

TABLA N° 44 Impacto Social

NIVEL DE IMPACTO

VARIABLE TOTAL
3 -2 -1 1 2 3
Estabilidad laboral X 2
Imagen empresarial X 3
Logro de objetivos X 3
Satisfaccion de los clientes X 2
TOTAL - - - - 4 6 10

Elaborado por: EIl Autor
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sumatoria de impacto

Nivel de impacto=— -
numero de impactos

10
Nivel de impacto= Y

Nivel de Impacto = 2.5 Impacto alto positivo

Es importante sefialar que el proyecto en elaboracion debe proporcionar las directrices bésicas y
necesarias para fortalecer la imagen empresarial frente a sus clientes, ya que al contar con la
informacion necesaria donde el talento humano de la empresa pueda verificar las acciones a

seguir, contribuird a la consecucion de la mision y vision institucional.

También se asegurara la estabilidad laboral de cada trabajador ya que la gestion de cada
actividad estara respaldada por los diferentes documentos técnicos que guian el comportamiento
organizacional, cabe mencionar que todos estos factores mediante una correcta administracion

contribuyen a la satisfaccion del cliente.
4.3.5. Impacto Ambiental.

Al desarrollar esta investigacion, se pretende dar a conocer los aspectos relevantes que las
organizaciones deben considerar, es pues asi que el cuidado del ambiente por parte de estos entes
debe convertirse en su prioridad como medida de responsabilidad social. Las variables con las

que se evaluara este impacto son las siguientes:



TABLA N° 45 Impacto Ambiental

VARIABLE 3

Reciclaje de papeles
Manejo de desechos
Clasificacion de residuos
Responsabilidad social

Elaborado por: EIl Autor

sumatoria de impacto

Nivel de impacto=— -
nimero de impactos

Nivel de impacto= I

Nivel de Impacto =1 Impacto bajo positivo

NIVEL DE IMPACTO

2 -1 1 2
X
X
X
2 - 1 2

3
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El impacto ambiental en este proyecto es bajo positivo, por lo cual es necesario concientizar a las

personas sobre la importancia que hoy tiene la reduccion de desechos que pueden ser

perjudiciales a la sociedad; es necesario indicar también que la reduccion y buen manejo de

desechos muestra el sentido de responsabilidad social por la empresa.

ANALISIS DEL CAPITULO.- Los impactos del proyecto como su nombre lo indica son

variables que surgen de la realizacion del trabajo, es decir, los impactos ayudan a verificar

factores positivos y negativos consecuentes de la realizacion de la investigacion.

Los impactos analizados en esta investigacion se relacionan con el ambito educativo,

empresarial, econdmico, social y ambiental, ya que estos factores se pueden evidenciar en el

entorno empresarial, debido a que la organizacion al estar conformada por un grupo de personas

manejara aspectos como los anteriormente indicados en el entorno organizacional.
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CONCLUSIONES

v" Con la realizacién del diagnostico situacional de la Agencia de Viajes ETHNIAStour
Cia. Ltda., se pudo evidenciar en forma directa mediante el uso de las herramientas de
recoleccion de datos la situacion actual de la empresa, es decir, como se gestiona las
actividades administrativas de la misma asi como sus recursos de esa manera se pudo
tener un panorama claro para determinar el problema sobre el cual se desarrollaria la

investigacion.

v El marco teérico fue utilizado con el fin de dar a conocer las definiciones teérico —
cientificos obtenidos en fuentes bibliogréficas y el internet, el cual va a proporcionar
todos los conceptos necesarios para sustentar la investigacion o diagndstico realizados y

la propuesta para dicha institucion.

v’ La propuesta realizada que es el modelo de gestion esta cimentada en el diagnéstico
realizado y el marco tedrico, ya que la relacion en la estructura de la propuesta y los

capitulos anteriores a este es inherente.

v" Luego de haber culminado con el diagnoéstico de la empresa se determind como
problema que no poseen una estructura organica, ni funcional ni de procesos, tal es asi
que en el capitulo tres se elaboro dicha estructura, sin embargo para dar mayor soporte a

ETHNIAStour, para contribuir con su desarrollo empresarial y para mejorar su gestion,
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se realizd la planificacion estratégica y operativa ejes para cumplimiento de sus
objetivos.

Con la implementacion del modelo de gestion para la empresa, se espera que la gestion
de la empresa mejore paulatinamente, que la propuesta sea el referente del accionar del
talento humano, que este trabajo proporcione y asegure la satisfaccion del cliente interno

y externo.

En el ultimo capitulo se determinaron como impactos del proyecto a aspectos sociales,
educativos, empresariales, econémicos y ambientales los cuales tienen relacién con el
trabajo, su aplicacion en la empresa y el andlisis del entorno externo e interno a la

organizacion.
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RECOMENDACIONES

Se debe realizar un diagnostico minucioso que contenga toda la informacidn necesaria de
la empresa para analizar aspectos positivos y negativos y determinar acertadamente el

problema principal para dar una solucién adecuada.

En cada investigacion, el marco tedrico debe contener las normas APA para citar las
fuentes bibliogréficas, con el fin de dar un caracter de seriedad a los conocimientos

expuestos ya que son la base y sustento de todo el trabajo realizado.

Es necesario que se lleve a cabo la implementacion de los diferentes manuales elaborados
en la propuesta, para mejorar los procesos administrativos de la empresa y establecer las

acciones a seguir para afos posteriores.

El personal de la empresa debe revisar y actualizar en forma periddica los manuales
propuestos en funcién de lo que la empresa requiera para lograr la eficiencia. La gestion
de la empresa debe estar basada en la planificacion establecida misma que debe enfocarse

en mejorar la posicion de la empresa en el mercado turistico.

Para lograr la satisfaccion del cliente y la calidad en la empresa es necesario llevar a cabo

un andlisis sobre la influencia de la puesta en marcha del modelo de gestion.
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v' El talento humano de la empresa debe capacitarse a fin de que sea mas facil la
adaptabilidad de los manuales, ya que si no se conoce como ponerlo en practica no se
mejorard la eficiencia empresarial. La alta direccion de la organizacion debe ser la
encargada de dar a conocer la aplicacion de los manuales y planes propuestos a todo el
personal de la empresa, a fin de mejorar los procesos administrativos de cada

departamento.

v La organizacién debe evaluar los diferentes factores internos y externos que se relacionan

directamente con la implementacién de este proyecto en el entorno empresarial.
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INSTRUMENTO N° 1/ ANEXO A
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
Entrevista dirigida al Gerente General de la Agencia de Viajes ETHNIAStour CIA. LTDA.

Objetivo: Conocer su criterio sobre la implementacion de un Modelo de Gestion para la Agencia

de Viajes ETHNIAStour Cia. Ltda.
CUESTIONARIO

1. ¢Cuales son los servicios que ofrece la Empresa?

2. ¢Laagencia de viajes cuenta con sucursales en varios sectores de la ciudad o del pais?
3. ¢Bajo qué leyes a nivel externo funciona la agencia de viajes?

4. ¢Cuenta la empresa con una planificacion de actividades establecida a nivel interno?
5. ¢Se ha definido cudl es la misién y vision de la organizacion?

6. ¢Laempresa tiene objetivos establecidos que desee alcanzar?

7. ¢Bajo que aspectos la empresa toma decisiones en base a sus recursos?

8. ¢En que se basa la empresa para realizar la administracion de sus recursos?

9. ¢Como se planifican las actividades para el personal de la empresa?
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.
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¢Como la empresa da a conocer las obligaciones y responsabilidades de cada miembro de la
empresa?

¢Como se definen las funciones para el personal de la empresa?

¢La empresa capacita a su personal para un buen desempefio interno?

¢ Qué métodos se utiliza para generar motivacion en el personal de la empresa?

¢De qué manera se evalia el cumplimiento de objetivos del personal?

¢Como la empresa gestiona el reclutamiento de personal?

¢Cual es la base de los valores empresariales?

¢Considera necesario la creacion de areas administrativas para un mejor manejo de los
recursos?

¢Qué opinion le merece el ambiente de trabajo de la organizacion?

¢ Considera que los servicios que ofrece la empresa son adecuados para sus clientes?

¢Coémo evalla la calidad de los servicios que ofrece la empresa a sus clientes?

¢Cree usted que es necesario la implementacion de un modelo de gestion que sirva como

base para la administracion de la empresa?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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INSTRUMENTO N° 2/ ANEXO B
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

Entrevista dirigida al Jefe de ventas y Jefe de personal de la Agencia de Viajes

ETHNIAStour CIA. LTDA.

Objetivo: Conocer su criterio sobre la implementacion de un Modelo de Gestion para la Agencia

de Viajes ETHNIAStour Cia. Ltda.

CUESTIONARIO

1. ¢Cual es la actividad a la que se dedica la empresa?

2. ¢Cuanto tiempo viene funcionando la empresa?

3. ¢Como desarrollan sus actividades empresariales, es decir, cuentan con una planificacion?
4. ¢Cuenta la empresa con una estructura organica y funcional establecida?

5. ¢Bajo que lineamientos se encuentran amparados sus funciones y responsabilidades?

6. ¢Qué aspectos considera para tomar decisiones en el area a su cargo?

7. ¢Cuales son las funciones que usted debe cumplir en la empresa y en su puesto de trabajo?
8. ¢De qué manera le fueron asignadas las funciones que usted debe realizar en la empresa?

9. ¢Conoce los procesos que deben hacerse en cada actividad de la empresa?
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11.

12.

13.

14.

15.

16.
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¢Sabe cudles son las aptitudes y destrezas que requiere el personal que labora en su area?
¢Desearia que la empresa cuente con un manual funciones y de procesos, coméntenos su
opinion al respecto?

¢Se realizan actividades de motivacién del personal?

¢Desde su punto de vista, considera necesario la practica de valores en la empresa?

¢ Esté de acuerdo con que la empresa evalué el desempefio y conocimiento del personal?
¢Porqué cree necesario que la empresa debe determinar si el cliente quedo satisfecho con los
servicios de la empresa?

¢Considera necesario la implementacién de un modelo de gestion que sirva como base para

la administracién correcta y eficiente de los recursos de la empresa?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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INSTRUMENTO N° 3/ANEXO C

FECNIgG, %

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

Encuesta dirigida a los clientes de la Agencia de Viajes ETHNIAStour CIA. LTDA.

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes por el servicio prestado por la

Agencia de Viajes.

Instrucciones:

1.- Lea detenidamente cada pregunta y responda segln crea conveniente.

2.- Marque con una (X) en la o las respuestas que considere necesario.

CUESTIONARIO

1. ¢Como conocio los servicios que presta la empresa?

a. Viae-mail ( )

b. Referencias ( )

c. Publicidad ( )

d. Comunicacion directa( )

B OBIOS...c e

2. ¢Como considera la atencién y el servicio por parte del personal de la empresa?
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a. Malo ( )
b. Regular ( )
c. Bueno ( )

d. Excelente ( )

¢ Cuantas ocasiones ha utilizado los servicios que presta la empresa?

a. Una vez ( )
b. Dos atres veces ( )
c. Més detresveces  ( )

¢Cdémo cliente, usted quedo satisfecha(o) con la atencidn prestada por parte de la empresa?
a. Si ( )
b. No ( )

¢Piensa usted que la empresa se preocupa por el bienestar de sus clientes en el pais de

destino?
a. Si ( )
b. No ( )

¢Usted ha recomendado a sus conocidos a que viajen con la empresa?
a. Si ( )
b. No ( )

¢Por qué motivos recomendd a otras personas que hagan uso de los servicios de la empresa?

a. Buen trato ( )
b. Calidad de los servicios ( )
c. Precios comodos ( )

d. Seriedad ( )
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8. OIOS. ..ttt
8. ¢Se presentaron problemas con la empresa, los cuales fueron solucionados a tiempo?
a. Si ( )
b. No ( )
9. ¢Usted volveria a hacer uso de los servicios de ETHNIAStour?
a. Si ( )

b. No ( )

GRACIAS POR SU COLABORACION
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INSTRUMENTO N° 4/ ANEXO D

TECNiIg,
> 2 &%
e
.
=) L]
24
2

NIV,
ONIVER,
J1uon

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

FICHA DE OBSERVACION

) © o %

%@%@Q&ES g g‘ g OBSERVACION
Plan Estratégico X No cuentan con P.E., pero planifican actividades.
Plan Operativo X Carecen del POA.
Manual Funciones X No definido ni documentado.
Manual Procedimientos X Personal conoce procesos, no estan definidos.
Planificacion de Capacitacion X La capacitacion es limitada y centralizada.
Motivacién Talento Humano X Bonos econémicos por nimero de ventas.
Evaluacion del Desempefio X Se evalUa con respecto a las ventas realizadas.
Planificacion de X Perfil profesional no es acorde a los requerimientos del
Reclutamiento de Personal puesto y no existe segregacion funciones.
Cadigo de Etica X Practican valores pero carecen del documento de ética.
Ficha N°: 001 Campo aplicacion: Oficina de la Empresa

Fecha: 08 Mayo 2014 Elaborado por: Santiago Erazo G.



ANEXO E / FORMATO DE FICHA DE EVALUACION DE DESEMPENO
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@ AGENCIA DE VIAJES ETHNIAStour CIA. LTDA.
ETENIASTeU? FICHA DE EVALUACION DE DESEMPENO
e DATOS GENERALES | Ficha de Evaluacion N°...............
Periodo de Evaluacién: (dd/mm/aaaa) | Desde: | Hasta:

DATOS DEL EVALUADOR (Jefe Inmediato)

Nombres y Apellidos:

Unidad Administrativa y Cargo:

DATOS DEL EVALUADO

Nombres y Apellidos:

Unidad Administrativa y Cargo:

1.- ASPECTOS GENERALES

Objetivos del Puesto Ma A P B Mb | Tot.
Total
. - Total general
Nivel de Cumplimiento/10 ~ Total Objetivos del Puesto
Metas del Puesto Ma A P B Mb | Tot.
Total
. - Total general
Nivel de Cumplimiento/10 =
Total Metas del Puesto
Actividades del Puesto Ma A P B Mb | Tot.
Total
. Lo Total general
Nivel de Cumplimiento/10 =
Total Metas del Puesto
2.- ASPECTOS DEL PUESTO A EVALUAR Ma A P B Mb | Tot.
Competencias
Habilidades

Relaciones Humanas
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Atencion al cliente interno y externo

Orientacion a los resultados

Trabajo en Equipo

Iniciativa

Liderazgo

Gestion del puesto de trabajo

Total

Nivel de Cumplimiento/10

Total general

~ Total aspectos del puesto

3.- AUTOEVALUACION PERSONAL

Ma

A P B Mb

Tot.

Conocimientos

Competencias

Trabajo en equipo

Iniciativa

Liderazgo

Total

Nivel de Cumplimiento/10

_ Total general
" Total aspectos

Observaciones del Jefe Inmediato: (si las hubiese)

RESULTADO DE LA EVALUACION

FACTORES DE EVALUACION

CALIFICACION (%)

1.- ASPECTOS GENERALES

Objetivos del Puesto

Metas del Puesto

Actividades del Puesto

2.- ASPECTOS DEL PUESTO A EVALUAR

3.- AUTOEVALUACION PERSONAL

TOTAL GENERAL

Nombre y firma del Evaluado

Nombre y firma del evaluador

Revisado por: Firma del Jefe de Area

Firma del Gerente Sello de la Empresa
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ANEXO F/OBJETIVOS DEL PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR

%5 Objetivo 1:

S, Objetivo 12: C Objetivo 2

w@alnodmencand

Objetivo 11

Objetivo 10

O ——————
Objetivo 4:

§: Construlr
espacios de en entro
comun y fortale
a Identidad r
as Identidades diversas la
plurinacionalidad

. - y la intercullurascad -

Objetivo 6: Consolidar

@ la transformacion de la
justicia y fortalecer la

— — - seguridad integral, en
Objetivo 7: rantizar estricto respeto a los
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ANEXO G/ REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES (RUC) ETHNIASTOUR

...le hace bien al pais!

REGISTRO UNiCO DE CONTRIBUYENTES

SOCIEDADES
NUMERO RUC: 1792272130001
RAZON SOCIAL: ETHNIASTOURS CIA. LTDA.
NOMBRE COMERCIAL: ETHNIASTOURS
CLASE CONTRIBUYENTE: OTROS
REPRESENTANTE LEGAL: CEVALLOS GUERRERO JUAN CARLOS
CONTADOR: ALVEAR FLORES DIANA MARCELA
FEC. INICIO ACTIVIDADES: 31/05/2010 FEC. CONSTITUCION: 31/05/2010
FEC. INSCRIPCION: 15/09/2010 FECHA DE ACTUALIZACION:

ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL:

ACTIVIDADES DE AGENCIAS DE VIAJE.

DOMICILIO TRIBUTARIO:

Provincia: PICHINCHA Cantén: QUITO Parroquia: CHAUPICRUZ (LA CONCEPCION) Barrio: EL BATAN Calle: AV.
AMAZONAS Numero: N4080 Interseccion: AV. NACIONES UNIDAS Bloque: TORRE ESTE Edificio: PUERTA DEL SOL Piso:
2 Oficina: 207 Referencia ubicacién: FRENTE A LA CORTE NACIONAL DE JUSTICIA Telefono Trabajo: 022261370 Telefono
Trabajo: 022261377 Celular: 084809107 Email: ethniastour@hotmail.com

DOMICILIO ESPECIAL:

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS:

* ANEXO RELACION DEPENDENCIA

* ANEXO TRANSACCIONAL SIMPLIFICADO

* DECLARACION DE IMPUESTO A LA RENTA_SOCIEDADES
* DECLARACION DE RETENCIONES EN LA FUENTE

* DECLARACION MENSUAL DE IVA

ABIERTOS: 1
CERRADOS: 0

JE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS: del 001 al 001
JURISDICCION: \ REGIONAL NORTE\ PICHINCHA

F| DEL CE&R]BUYENTE SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

Usuario: ALJG170412 Lugar de emision: QUITO/PAEZ N22-57 Y Fecha y hora: 09/10/2012 14:45:07

Pagina1de 2

SRi.gobec |
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ANEXO H/ UBICACION DE LA EMPRESA ETHNIASTOUR CIA. LTDA.

Edificio
Puerta del Sol

Jmage © 2015 DigitalGlobe
©2014 Google

ETHNIAStour Cia. Ltda., esta ubicada en la ciudad de Quito, en las calles Amazonas N°40-80
entre Naciones Unidas y Union Nacional de Periodista sector C.C.I. Edificio Puerta del Sol Torre

Este 2do. Piso Oficina 207.

Las coordenas son 0°10°30.10°’S y 78°29°05.65°°0.
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ANEXO I / ACTAS DE NOMBRAMIENTO

68059

ETHNIATOUr

Quito, 1 de junio del 2012.

Seforita

Ana Cristina Delgado Alvear

Ciudad.-

De mis consideraciones:

Me es grato comunicar a Usted, que la JUNTA GENERAL ORDINARIA DE LOS SOCIOS, de
Ethniastour Cia. Ltda, celebrada el 15 de abril del 2012, RESOLVIO designar a Usted
PRESIDENTE de la Compafia, por un periodo de dos afios, con todas las atribuciones que
la Ley de compaiifas y los Estatutos de la Empresa le confieren.

Ethniastour Cia. Ltda. se constituyo mediante escritura publica, otorgada ante el
notario  Trigésimo Quinto Dr. Héctor Vallejo Delgado del Distrito Metropolitano de
Quito, el 21 de abril del 2010, aprobada por la Superintendencia de compaiifas
mediante Resolucién No. SC.1J.DJC.Q.10.001714 29 de abril del 2010 e inscrita en el
Registro Mercan ite-el 31 de mayo del 2010.

Aprov, i licitar a Usted por tan acertada designacién.

CC. 10030123

J En esta fecha acepto el cargo de Presidente de la Compafifa Ethniastour Cia. Ltda.,
comprometiéndome a trabajar de conformidad con la Ley de compaiifas, los Estatutos de
la empresa, y poniendo mi esfuerzo para el progreso de la compafifa.

Quito, 1 de junio del 2012.
i !
Ana Cristina Delgado Alvear
PRESIDENTA
gt

CC.1725752537

Amazonas Nro. H0-80

Entre Nodiones Unidss y Unién Nacional de Pedadisias Sector C.CL
&dificio Puerls del Sof Torre Esfe 2do. Piso Ofic. 207

Telt 022 261370 « 022 2613867 « 022 261377

Quito « Ecusdor
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ETHNIATOUTr

—~\

Quito, 1 de junio del 2012.

Sefior
Juan Carlos Cevallos Guerrero
Ciudad.-

De mis consideraciones:

Me es grato comunicar a Usted, que la JUNTA GENERAL ORDINARIA DE LOS SOCIOS, de
Ethniastour Cia. Ltda, celebrada el 15 de abril del 2012, RESOLVIO designar a Usted
GERENTE GENERAL de la Compafifa, por un periodo de dos afios, con todas las
atribuciones que la Ley de compaiiias y los Estatutos de la Empresa le confieren.

De acuerdo con el Articulo 31 del Estatuto Social, corresponde a Usted la
representacion legal, judicial y extrajudicial de la compaiiia.

Ethniastour Cia. Ltda. se constituyo mediante escritura publica, otorgada ante el
notario  Trigésimo Quinto Dr. Héctor Vallejo Delgado del Distrito Metropolitano de
Quito, el 21 de abril del 2010, aprobada por la Superintendencia de compaiifas
mediante Resolucion No. SC.lJ.DJC.Q.10.001714 29 de abril del 2010 e inscrita en el
Registro Mercantil de Quito el 31 de mayo del 2010.

Aprovecho la oportunidad para felicitar a Usted por tan acertada designacion.
Exp: 2142 - RUC 1792272130001

Atentamente,

Cristina Delgado Alvear
PRESIDENTA
CC.1725752537

En esta fecha acepto el cargo de Gerente General de la Compaififa Ethniastour Cia.

~

entee MNadlones Unidss g Uridn Naciona! de Peiodisies Sectar COL
&dificio Puerts de orre Este 2do Fiso Gfic. 207

Telf: O 26370 - 022 261367 « 022 261377

Quito « ECuador

Amazonas Nea. Q0-80 ,

201
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ANEXO J/ FOTOGRAFIAS Y LOGO

EITFRNIASeUr




NOTARIA TRIGESIMA QUINTA
DR. MSc. HECTOR VALLEJO DELGADO

NOTARIO
Copia o L
. COMNSTITUCION DE COMPARIA
Escritura de st Aid (S
ETHNIASTOUR ClA LTDR
Afavorde __
El 21-sb:-10 ’
LISD. £00.00
L, Cuantia e -
10 FEBRERO
Quito, 8 —.de e del 2012

EDIFICIO BENALCAZAR MIL

Av. 10 de Agosto N14-107 y Riofrio
Teléfonos: 2529-428 / 2552-653
Fax: 1552-653
F.mall: notaria_35@hotmail.com

Quito - Ecundor

LS.
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=
;. Escritura NO'EQ‘JEI!E Up2ALET {é
; "p"\-s
3 -jﬁ“:aa HACIIENTRE “\
s HECTOR VAL
(| S )0/ 1 3"
y i " X,
, / AR
S
8 N ll*l'
' CONSTITUCION DE COMPARIA R
3 DE RESPONSABILIDAD LIMITADA e, ﬂ[
ETHNIASTOUR CIA. LTDA. TR
. ——— b - :1
QUE OTORGAN 5y | 5.1
e e o Yt St e L . e 3 "'
JUAN CARLOS CEVALLOS GUERRERO, g

MARIA GLORIA CEVALLOS GUERRERO
Y ANA CRISTINA DELGADO ALVEAR
CUANTIA: $ 400,00 USD

Ltdcsom 3
St c&

Di 3. Copias
es -,_E
3 Eo laciudad de Quito, Distrito Metropolitano, capital de la .;0? '
, blica del Ecusdor, hoy dia miércoles wveintiuno (21) de Ef%

EJO DELGADO, NOTARIO TRIGESIMO QUINTO,
JUAN CARLOS CEVALLOS GUERRERO, de
estado civil soltero, MARIA GLORIA CEVALLOS GUERRERO,
casada; y, ANA CRISTINA DELGADC ALVEAR, solters, todos

'por sus propies v personales derechos. Los comparecientes

son mayores de edad, de:nacionalidad ecuatoriang, domiciliados

T s B

”un el Distrito Metropolitano de Quito, civilmente capaces ante

DR HECTOR VALLEIO DELGADD
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la Iey paracomtratar y obligasse, a quisnes. de conocer doy fe

g en virtud de haberme cxhibido sus cédula de ciundmdania cuyos -
’ nimerss $= aootan al final de este 'Lnstrumn_ann:r ¥ Copias
' fotostdticas debidemente eectificadas por mi, agrego a este
) instrumento; libee ¥ voluntariamentz me piden que eleve a
) ;zsn:rj[ura plblica el coatenido da la minuta que me pressoten
’ cuyo tenor literal es el siguiente: “SENOR NOTARIQ: En el
! Registro de Escrituras Pablicas & su cargo, dignese insertar una que g
I contiene 1a constitucion de la Compefifa de Responsabilidad .
’ Limitads, ETHNIASTOUR CIA. LTDA. de Et‘-‘uEI'dﬂ 2 las siguientes E
" estipulaciones; PBH[P';EP}; C-Dmp-ﬂ.l":l:-lcnl-l.‘!:il' 'El'_'unerr:n al . "
N otorgamiente de esta escriturs. los Sm;-.-r-es |- IUA{Q_EFLEES_ __ =
: CEVALLOS GUERREROD |;|= estado me soltero Z.MARIA - ,u
" GLORIA CEVALLOS GUERRERD de eatado civil casada, 3. ANA A
N CRISTINA DELGADO ALVEAR de estada civil soltera, todos de A
F nacionalidad ecustoriang, domiciliados en esta ciudad de Chuito, ’ . 5
| legalmente capaces, sin prohibicién para establecer esta Compalila; | . .- i: .
i7 quienes comparecen por sus propios derechos. SEGLINDA: Los ;‘t
¥ comparecientss convienen en  constituir la Compafiis de 3 '.-'..rl
“Responsabilidad Limitada ETHNIASTOUR CIA. LTDA. que se . El‘!ﬁ
ugegicd por las Leyes del Ecuador y el siguiente Estatuta. TERCERA: _. ::-.:"'
ESTATUTO DE LA COMPARIA DE RESPONSABILIDAD 1
| {TiTADA ETHNIASTOUR .ClA. LTDA. CAPITULD LE ®
PRIVERD - NOMBRE, DOMICILIO, OBIETO SOCIAL Y 4
:‘LPLAZ.G DE DURACION: Art. 1: La compafila llevara el nombre 17
e ETANIASTOUR CIA. LTDA. Art. 2: El domicilio principal de .. g =
ﬁ‘ra Compafiie es el Distrite Metropolitano “de Quiin; ¥, por % =
L = B Toia general de socios, ]JudI:i--.;&TEE]E;r—_ h T

DR HECTOR, VAL LEI( BELGADD
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sucursales, agencias, oficinas y representaciones en Cualquierdmz 18

del Pais o de¢i exterior, conforme a fa ley. Art. 3:  La Compafia

tiene como objeto social principal: a) Operar deatro del pais,

organizando tours intemos para conocer ¢l Ecuador; b) Comprar

paguetes turisticos @ empresas ecualorianas ¥ extranjeras v poner en

venta al publico en General, Art, 4: EL plazo de duracién de la

compufiia es ds cincuenta aflos contados a partir de la fecha de

inscripcidn el contrato constitutivo en el Registro Mercantil del

o| Cantén Quito; pero podra diso!\'ersc“ en cualquier tiempo o

yo| Profogar su plazo, si ast lo resolviese ln Junta General de Socios en

la forme prevista en la Ley y en ests estatulo. CAPITUL.O—

1

| SEGUNDO- DEL CAPITAL SOCIAL, DE LAS

PARTICIPACIONES Y DE LA RESERVA LEGAL: Arnt. 5: El

I3

jaf ospital social de la Compafiie es de CUATROCIENTOS

DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE NORTEAMERICA

s

(USD 440,00 dividido en cuatrocientas participacionss de un ddlar

de los Estados Unidos de Norteamérica cada una, las que estardn

A

representadas par ¢l certificado de sportacion correspondiente, de

; conformidad con la Ley y estos Estatutos; certificade que estard

";ﬁnmdo por Gerente General y por el Presidente d2 la Comparia.

- . 6  La Compaiiia pucde sumentar el capital social por

- 23

ion de la Junta General de Socios, con el conseatimiente de

| JagHds tercerus partes del cepital socizl presente en la sesidn; y, en

% tal caso, los socios tendrdn derecha preferente para suscribir el

1 a5] Aumento en proporcin a su$ aportaciones sociales, salvo resolucion

- 44| €n contrario de Ja Junta General de Socios, Art. 7 El aumento del

. 5! capital se lo hard estableciendo nuevas participaciones y su pago se

lo‘hara de la siguiente manera! cn numcranio, en especie, por

DR HECTOR VALLEID DELGADD

e

LR A

e slo TR
PR e
———T

A e =
ce———

R

N v

oy S

Erppadon e for o

206



e e ey - 3 PP

compensacitn de créditos, por capitalizacidn de reservas v o

utilidades, por capitalizacidn de la reserva por revalorizacidn del

patrimonic realizade conforme a la Ley ¥ & la reglamentacion

E

pertinente, o por los demds previstos en la Ley. Ast, B La

reduccicn del capitml se regird por lo previsto en la Ley de

Compafiias; ¥, en ninglin caso se tomara rescluciones encaminadas

a reducir el capital social =i ello implicare 12 devolucidn a los socios

de parte de |ag apertaciones hechas y pagades con las excepiones

de ley. At. % La compafiia entregara a cada socio el cartificade

de aportacidn que le corresponda. Dicho certificado de a]:nnn'.anin:]n

i

Il

1z

se extenderin en lihretines m:nmpa.ﬂa-:lm -:t-: talonarios ¥y en los

— ——

mismos s= hard constar Ja dmnmmacmn :|E IEI Enmpu.ﬂ.ra el capital

suscrite ¥ al capital pagado, numero ¥ valm del cerificads, nn:mhve

=

13

del socio propistario, domicilio de la compaifiia, fecha de 13

14

gscritura de constitucidn, Motaria en que se otorgs, fecha ¥y numero

15

de inscripcion en el Registro Mercantil, fecha ¥ lugar de

L

expedicidn, la constancia de no ser negociable, la firma ¥ rubrica

17

del Presidentz y del Gerente General de [a Compadia. Les

certificados serén registrados e inscritos en el libro de soaing

v
'ﬁ watticipaciones; y, para constancia de #u recepeidn se suscribirin

los talonarios. Art. 10: Al perderse o destruirss un certificado de

artaciam, el intaresada salicitara por escrito al Gerents General, a

s costa, la emisién de un duplicado, en cuyo caso el nueva

cectificado con el mismo texto, valor ¥ numero del original, llevara

la leyenda duplicadas, ¥ la novedad seri registrada en el libro

comespondiente de la compaiiia, Act. 11:  Las participaciones ea

esta  compafia podein  ansferiess por acle ealse vives,

H 3 B B E B

requiriendose” para ells el conseatimisnto uninime del capital

DR HECTOR VALLER DELOATHS
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secial, que a sesion se celebre por eseritura publica y se %ﬂgei]m

I pertinentes disposiciones de o Ley. Los socios tienen derscho

—

preferente para adquirir €stas participaciones o prorrata de las

suyas, salvo resolucion en contrario de la junta geneeal de socios,

En caso de cesidn de participaciones se anulara el cestificado

original y se extenderd uno nuevo, Art. 12: Las participaciones de

los socios en esta Compafia son transmisibles por herencis,

conforme a la Ley. Art. 13; La Compaflla formara forzosamente un

fondo de reserva legal por lo menos jgual al cincueata por ciento

del capital social, segregando anualmente ! cinco por ciento de Jas
utilidades liquidas y realizadas. CAPITULO TERCERO.- DE LOS
SOCIOS, DE SUS DEBERES, ATRIBUCIONES Y

RESPONSABILIDAD. Ast. 14: Son obligaciones de [os socios: a)

Las que scfiala la Ley de Compafllas; b) Cumplir las funciones,

actividades y deberes gue les asignase la Junta General de Socios, 2]

Gerente General y el Presidente de la Compaiiia; ¢) Cumplir con las

aportaciones suplementarigs en proporcion & las participaciones que

tuvieren en la Compailia, cuando y en la forma que decida la Junta

Generzl de Socios; d)} Las demas que sefizle el Estatuto. Art. 15:

Los socios de la compailia ticnen los siguientes dercchos .y

atribuciones: a) Intervenir con voz y voto en las Sesiones de Junta

General de Socios, personalmente o mediante poder a un secio o

extrafio, y& s¢ trate de poder notarial o-de carta poder. Se requiere

de carta poder para cada sesién, y ¢l poder a un extrafio serd

necesaniumente notsnal. Por cada participacion el socio o su

mandatario tendri derecko a un voto; b.) A elegir y ser elegido para

los organismos de administracion y fiscalizacidn; ¢.) A recidir Jas

utilidades y beneficios a prorrata de las participaciones pagadas; lo

DR. HECTOR VALLEN) DELGADO
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mismo respecto del acero socisl, do producirss la liquidacién; d)

Los demés derechos previstos en la Ley y este Estatuto. Art. 16

=
obligaciones sociales se Jimita tnicamente &l monto de sus

La responsabilidad de los socios de Ia compailia por las

aportaciones individuales 2 Ia compafiia, salvo las excepciones de

Ley. CAPITULO CUARTO.- DEL GOBIERNC Y DE LA

u

" General de Socios, ¢l Presidente, el Gerente General y el Gerente

ADMINISTRACION: Art. 17:  El gobierno y la administracidn de

1a compaiia se ejerce por medic de Jos siguientes drganos: la Junta

Técnico, Seccion uno.- Dela Junta General de Socios, Art. 18: La

Junta General de Socios es ¢] drgano supremo de la Compaiila y

| b S

esta integrada por los socios legalmente convecados ¥ reunidos en

el niimero suficiente para formar guérum. Art 19: Las sesiones de

13

junta general de socios son ordinarias Y extraprdinarias y se

S

reunirén en el domicilio principal de la compafiiz para su validez.

Podra la compafia celebrar sesiones de 1a juntz general de socios en

la modalidad de junta universal; esto es que, Ja junta puede

constituirse en cualquier tiempo y en cualquier lugar deatro del

territorio nacional para tratar cualquier asunto, siempre que este

presente todo el capital social, y los asistentes, quienes deberdn

—

suscribir el acta bajo sancién de nulidad, acepten por unanimidad 1a

cbracion de la junta, extendiéndose gsi legalmente convocnda y

validamente constituida, Ast. 20: Las juntas ordinarias se reunirdn

por Jo menos una vez al afio dentro de los tres meses posteriores 2

“Ta finalizacién del ejeccicic ocondmico de ia compafia; Y, las

‘1

~extraordinarias en cualquier tictopo ea que fueren convocadas. En

“Jas sesiones de junta general tanto ordinasias como extraordinanas

S8 trataran unicamente los asuntos puntualizados cn la convocatoria,

DR HECTOR VALLEN) DELGADD
SOLAIDS
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en caso contrario las resoluciones serdn nulas. Art. 21: Lesjun

.| genersles ordinarias y extraordinarias serdn convocadas por el

Presidente de la Compadiia, por escrito y personalmente & cada uno

de los socios y con ocho dxas por lo menos de anticipacion al

4 RIT s —

sefialado por cada sesidn de junta. La convocatoria indicara el Jugar,

local, fecha, hora y el orden del dia u objeto de le sesidn, de

conformided con la Ley. Art. 22: El qubrum para las sesiones de J

junta general de socios, en la primera convocatoria serd mas de la

{ R Javact _an icoediessniatls

mited del capital social, por [0 menos; en segunda convocatoria se

pod.zi seswnar con e. numero de socios presentes, 1o que se indicara

en la convocatoria. La sesién no podré continuar validamente sin el

quérum esteblecido. Art. 23:  Las resaluciones se tomaran por

mayoria ahsoluta éa votos del capital social concurrente & J2 sexin,

con las excepciones que sehale este mismo Estatuto y la Ley de

Compaiiias. Los vetos ea blanco y las abstenciones s¢ sumaran o fa

Las resoluciones de Ja junta general de 30103

msayoria. Art. 24:
tomadas con aswreglo a la Ley y = lo que dispone este Estatuto,

- obligaran a todos loa socios hayan o no concurrido a la sesién,

} ’ hayan o no conmbmdo con $u voto, estuviesen o no de acuerda con

dichas resoluciones. Art. 25: Las sesiones de junta general de socios

seran presididas por el Presidente de la Compaiiia y a su falta por Ia

?:gcmonu designada en cada caso de entrs los socios. Actuara de

Secretario e] Gereate General o el secio que, en su falta, [a junta

elija en cada caso. Art 26: Las sctas de las sesiones de junta

generz| de socios se llevaran 4 maguina, €n ho_;as dcbxdamentc
n |
foliadas, numcr?das. escritos en el anverso ¥ el reverso, @nuiacos

los espacms en blancn las que llevaran las firmas del Presidente y

T !

Secretario. De cada sesidn de ;unta se formara un expedienie que I
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contenedrid la copia del acta, los docwmentos que justifiquen gque la

convocatoria ha sido hecha legalmente, asi cemo todos los

documentos que hubiesen sido conocidos por la junta. En todo case,

en lo que ze refiere a lag actas y expadientes 58 estard a lo dispuesto

en ¢l Reglamento sobre Junias Gensrales de Socios ¥ Accionistas,

Art. 270 Son atribuciones privativas de la junta general de socios:

a} Resolver sobre el aumento o disminucicn de capitel, fusidn o

transformacién de la compafis, scbre la disolucién anticipada, la

prorrega del plaze de duracién; ¥ en general, resolver cualquier

yeforma &l contrato constitativa ¥ &l estatuto; b) Nombrar al

presidente, al gerente general y al gereats técnies, sefialindoles sus

e

——

ramuneraciones, ¥ removerlos por causas justificadas; ¢) Conocer ¥

— I m—

regolver sobee laz cuentas, balances, inventarios ¢ informes que

—

presentan los administradores; d) Rasolver sobre la forma de mpaﬁﬁ

de utilidades; e) Resolver sobre la formacidn de fondos de reserva

especinles, facultatives o extraordinasios; f) Acordar o exclusidn

del spcio de acusrdo con las causas establecidas en la Ley; g)

Resalver enzlquier msunte gue no sea de competencia privativa del

\Presidente o del Gerente General y dictar las medidas conducentes a

la buena marcha d= la compafia; b) [nterpretar con el cardcter de

igatorio los ecasos de duda que se pressnien. sobre las

disposiciones del Estatute y sobre las convenciones que rigen la

vida social; 1) Acordar la venta o gravamen de las bisnes inmuebles

de |a compafiia; j) Aprobar los reglamentos de la campafia; k)

Aprobar el presupuesto de la compeiis; 1) Reselver la creacion o

supresién de sucursales, agencias, representacionss y oficinas de la

compaiiie; m) Fi_iu.r lag clases y.monto de las cauciones gue tengan

| T

que refidir ‘los empleados que manzjen bienes y valores de la
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compafiia; n) Designar u los empleados de la compaiiia; o) Fijar la

cuantia de los actos y contratos para los que ¢l Gereate General

's|_puede actvar solo; la cuant{a desde y hasta lo que debe actuar

—

.l conjuntamente con el Presidente; y, la cuantia de los actos y

~—

l contratos que requicren autorizacion de {a Junta General de Socios,

sin perjuicio de lo dispuesto en Ie Ley de Compaiiias; p) Los demés

que seilale la Ley de Compafifas y este Estatuto. Toda resolucién de : y

l2 junta general de socios que implique reforma del contrato social

tomard previo proyecto presentado por el Gerente General y para su

_aprobacidn se requicre de los votos de las dos tercerss partes del

capital social, prevaleciendo esta sobre cualquier otra disposicién,

Arc. 28: Las resoluciones de la junta geaeral de socios son

cbligatorias desde e! momento que son tomadas wvilidamente,
Seccion dos-  Del Presidente: Art, 29; El Presidente sert |
nombrado por la junta general de socios para un periodo de dos
anos, pudiendo ser indefinidamente reelegido, Puede ser socio o no.

Art. 30: Son deberes y atribuciones del presidente de la

Compaiifa, a) Vigilar Ja marcha general de la compadia y el

de estos particulares a la junta gemeral de socios; b) [ )

Gaplocar y presidir las sesiones de la junta general de socios y |

suscribir las actas; ¢) Velar por ¢l cumplimiento de los objetives da

la compadiia y por la aplicacion de las politicas de la entidad; d)
Reemplazar al Gereate General, por falta de auseacia temporal o

definitiva con todas las stribuciones conservando las propias,

mieatras dure la ausencin o hasta que |a junts general de socios !

gesigne al sucesor y seheys inscrito su nombramiento, y aunque no

se lo hublese encargado por eserito; e) Firmar €l nombramiento del !

DR HECTCOR VALLEXO DELGALRO
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Gerente General y conferir certificados sobre ¢l mismo; ) Inscribir

su nombramiento en el Registro Mercantil; g) Las demds que le

seiale la Ley de compafifas, el Estateto ¥ Reglamento de

:- Compaiiias; ¥, l& Junta General de Socios. Seccién  tres.- Dal
Y Gesente General.- Art. 31 El Gerente General serd nombrado por |
g Ja junta general de socies y durara dos afios en su cargo pudiendo |
7_scr reelegido en forma indefinida, Puede ser socio o no. Ast. 3%
A Son deberes y atribuciones del Gerente General de Iz Compailia; a)
; Representar legalmente @ lz= compafiiz en forma judicial ¥
a extrajudicial; b) Cond—w:‘iwrﬁeﬁiﬁr_l-de los negocios sociale_s_g_f :_a N
= marcha adminjslmtivF de la compafiia; ¢) [_)irigir ._!_a_ Eestﬁn__
2 econdriica financicra de la compafin; d) Gestionar, planiﬁca‘r._
b coordinar, poner en marcha y cumplis las actividades de la
& compaii; ¢) Realizar pagos por concepto de gastos administrativos
o de la compaiia; f) Realizas inversiones, adquisiciones y negocios,
L sin necesidad de finma conjunta con el Presidente hasta la cuantia en
" que se encuentra autorizado por la Junta General de Socios, sin
& _perjuicjo de lo dispuesto en la Ley d¢ Compaiiias; g) Suscribir ¢!
i nombramiento del Presidente conferir copias y certificaciones
2”héobrt: ¢] mismo; h) Inscribir su nombremiento con la razdn de su

aceptacion en el Registro Mercantil; 1) Llevar los libros de actas y

expedientes de cada sesin de junts; j) Manejar las cuentas

bancarias de la compadia segin sus atribuciones; k) Preseatar a la

junta general de socios un informe, & balance ¥ la cuenta de

perdidas ¥ ganancias, asi como la formula de distribucion de

beneficios segun la Ley, dentro de los sesenta dias siguientes al

cierre del ejercicio econdmico; 1) Cumplir y hacer cumplis las

resoluciones de la juata general de socios; m) Subrogar &l
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' Presidente cn caso de ausencia o impedimento tempdi 2422 2 rﬂ

,| definitive; n) Ejercer y cumplir las demds atribuciones deberes y

| responsabilidades que establece la Ley; el presente Estamto y |

R

| Reglamento de Ja Compafis, y lus gue sefiale la junta general de

Fsocios. Seccidn cuatro.- Del Gerente Téenico.- Art 35 El—

:Gerente Técnico seré nombradae por la junta General de Socios y

L]
—

durara dos afios en su cargo, pudiendo ser reelegido

definitivamente, pueda ser socio o no. Son deberes y atribuciones

del Gerente Técnico: &) Administrar Jos actos mercantiles y

-

w'_sogxcrcia!ﬁ ejecute la empresa, incluyendo el control de los

emfleados de la empresa, los materiales, equipos, maquinarias, |

12(_Fepuestos y accesorios; b) Efectuar el rol depagos de los distintos

empleados; ¢) Las demas que determinen ef Estatuto, Reglamentas,
la Junts Genersl de Socios y el Gerente General. CAPITULO
QUINTO: DE LA FISCALIZACION Y CONTROL.- Art. 34 La
Junta General de Socios podrd contratar, en cualquier tiempo, la .

—— 3 !

13

1E]

15

16

asesoria contable o auditoria de cualquier persona natural o juridica

especializada, observande las disposiciones legales sobre. esa

o materia, En lo que se refiere a suditoria extema se estard a lo que ;
dispone la Ley. CAPITULO SEXTO.- DE LA DISOLUCION Y ? 1‘}
ASVIDACION.- At 35: La disolucién y liquidacion de Ja | &

' | niw2ulBpiia se regla por las disposiciones pertinentes a Ja Ley de i ;":

n| Compefifas especialmente por lo establecido en la seccion once de _1‘

. esta Ley, asi como por el Reglamento sobre disolucién liquidacion } ‘
| de Compaiias y por lo previsto en el presente Estatuto. Art, 36: No
| 2| S¢ disolverd Ja compefifa por muerte, interdiccion o quiekes de ung I -
o o mis de sus  socios CLAUSULA  CUARTA- 4
uEECLARAClONEs: UNO: El capital con el que se constituye la | | N

SR
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E:o:hﬁaﬁ{a ha sido suscrito en su totalidad ¥ pagado en la siguiente

fonna;
3
80C0 CARTTAL SUECRITD CAMTALPAGSAID  No 0 PARTICIP
JUAN CANLOS CEVALLCE G LED 3200 USRS 202 o0
3| A CLORAC VAL S-G ———H5 0 00— LSO T LRy
ANA CRISTRHNA DELGADO A usD 4028 USD 448 400

TOTAL UED 20000 USD 42000 400,00

4l RIsRto TUAN TARLOS CEVALLDS  suscribe trescientos
f|—rmoventay dos db)ares & participaciones oe un dolar de los Estados
S —tinidos e NoOTEamErica, cada una, [0 que da un aporte trescientos |

T—moventsy dos ddlares de Tos Estados Unidos de Norteameérics, ¥

8| —pagremdinero eV |5 suma de trescientos noventa y dos doleres
9l —de—{os—Fstado-Untdus~de “Nomeamerica. b, La socia _MARIA
0L G1-ORACEVALLOS G 3uscribe cuatro dolares en participaciones
U} —de-un-dolar-deloy Esemlor URides de Noreamérica, lo que da un

2 anorte-decuatro dlansy dé 165 Estados Unidos de Norteamérica, y
B} —raga-en-dinero-efectivola sime d& cuatro dolares de los Estados

14| Ynidos—de—Nortesnmrion; —y; ¢ L3 focis ANA CRISTINA
15| PELGAPO A sustribe ¢iieD d8lares en participaciones de un

16| datar-de—tos Estadoy Unitos e Noftcamerica, 10 que da un aporte
17_de-cuntro-dbtares de-toy Bsoedoy Unidos d& Norteamérics, ¥ pagaen |
18] dinero-efectivo-tasummr e castry8Tares 42 To% Eetados Unidos 88 |
2| Norteanmérica; v, B puroen KUMETELio dé (0dos [0S s0cios consta G2
a-papeleta-de-depdsito wrriaouerma ds Inwegracion de Capital de la
paftia—abicrir—er—et—boRo— PRODUBANCU coeats No. |
3340009445 HrmismE yue 3E RRIERE ¥ st esciimra- DOG: Los

|_soeios-fundadores-de-ta-compaithsyrombran por UnEfimidad af Sk
34U AN CARLOS-CEVALEOS— G- Cerears-General 45 18 Compamia |
| BTINIASTOUR—CiA-I-TBA—y,—sutorizan & (Rwente pam que

i ‘mljee—le&tmmilcs'y-gcstionanmgmdnsWnpr‘ﬁbacTéir‘de 12
27| eserimra-eonstitutiva-de-la-compaitia; semscrpridh en e/ REgista

23| paareantil v todos-les-trumites-pertinentes=-fimdoqueteTompatit——
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3 pueda operar. Usted Sefior Notasio s2 servird sgregar las demis

clausulas de estilo que aseguren la plena validez de la constitucion

| G la Compadia zates nombrada”.- HASTA AQUI LA MINUTA. -

| La misma que s¢ hella firmada por el Doctor LENIN ROSERO A.

con matricula profesional numero cinco mil seiscientos veinte y

cuatro del Colegio de Abos:iﬁos de Pichincha. Para. ¢l otorgemiento

de la presente escritura piblica se observaron todos los preceptos

legales que el caso y&quigre y leida que les fue a los comparecientes,

: o o .
los mismas que se muﬂcn{x y para constancia de lo cual firman

CONMmMigo 2n Ly:id'mJ ¢ acto d% todo lo que doy fe.-

[Q

JUAN CAR‘XS-&E OS GUERRERO

cc. lop38) 2356

M. Glon e Cauakled

MARIA GLORIA CEVALLOS GUERRERO

CC,  ICORBOIRD -,

et Cashoa 20

ANA CRISTINA DELGADO ALVEAR

CC  |3zs3szs3 ¥,
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fecha que consin del presents Instrunealo, y €0 fe

Se otorgo amte mi, &0 la
COPIA CERTIFICADA DE LA

e ello conficro esta CUARTA
CONSTITUCION DE LA COMPAR]'A ETHNIASTOUR Cla LTDA.

Firmada y sellada en diez fojus utiles- Quito, & 10 de febeero 2012

vé’; ? ‘:ﬂ Al =S ?
Rt el
o HECTOR YALLEJO e
.’:I’-

NOTARIO 35




