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RESUMEN EJECUTIVO

Muchas compafiias operadoras de turismo consideran que sus clientes o usuarios son
relativamente iguales, asi que suponen que un servicio estandarizado, satisface a la
mayor parte de ellos, por lo tanto centran los intereses en la empresa, dejando en segundo
plano las necesidades del cliente, tienen poca preocupacion por la calidad, la innovacion y
en especial en el mercadeo de los servicios, ya que muchas operadoras de turismo creen
tener un mercado y no hacen grandes esfuerzos por conservar sus clientes y peor ain por
ganarse nuevos nichos de mercado.

Las operadoras de turismo sienten la necesidad imperiosa de captar turistas, sin antes
formular y aplicar reingenierias en los procesos de servicio para sus empresas, 10 que ha
llevado en muchos casos a la insatisfaccion del turista por problemas netamente
administrativos, perdiendo oportunidades importantes de incrementar la demanda.

La presente investigacion trata sobre la problematica empresarial de Tovar Expeditions
Cia. Ltda. Y procesos de reingenieria adoptados como parte de la solucion a los mismos.
Para un entendimiento adecuado de su contenido, el documento se estructura en cuatro
Capitulos y anexos.

El primer capitulo contempla los aspectos generales haciendo referencia a la descripcion
general de la Empresa Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda.; el segundo
capitulo trata sobre la definiciones y conceptos importantes, extrayendo nociones
puntuales relacionados al tema para direccionar el estudio; el tercer capitulo se refiere al
diagnostico de procesos actuales de la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.
Ltda; el cuarto capitulo se refiere a la propuesta de Reingenieria de Procesos de la
Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda. Reingenieria de la Empresa mediante
el mejoramiento de procesos con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes
de Tovar Expeditions, el quinto Capitulo hace referencia a las conclusiones y
recomendaciones.

Los resultados de la presente investigacion contribuyen al fortalecimiento, difusién y
promocion de la actividad turistica en la ciudad de Latacunga y la Provincia de Cotopaxi,
mediante la reingenieria de la operadora de turismo mencionada permitira la toma de
decisiones y acciones sobre el presente y futuro de la empresa.
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INTRODUCCION

La industria es una actividad humana y econOmica, a través de la cual se puede
transformar y procesar materia prima en grandes cantidades, mediante la utilizacion de
maquinarias y herramientas modernas dando como resultado excelencia en productos
destinados a la comercializacion para beneficio de la poblacién humana. Por otro lado el
Turismo es una actividad humana y econémica, que en los Ultimos afios se ha convertido
primordial, incluso algunos autores hablan de “Industria Turistica”, cuando se refieren a
la actividad turistica, porque depende de los recursos naturales y culturales de un lugar,
sitio 0 zona turistica, relacionadas directamente con la oferta y demanda, determinados
por varios aspectos, entre ellos los factores AFA (accesibilidad, facilidades, atractivos),
entre otros., determinando el incremento de la demanda y apertura turistica al mercado
extranjero, mediante la promocion y difusion del atractivo turistico, proporcionado por las
operadoras de turismo a nivel local, regional, nacional e internacional.

El crecimiento acelerado de la afluencia de turistas a la Provincia de Cotopaxi en los
ultimos afios y las nuevas tendencias de gestion empresarial, conllevan a buscar
oportunidades de mejorar los procesos en la oferta de servicios turisticos por parte de las
operadoras de turismo como el caso de la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.
Ltda. Con la finalidad de generar ventajas competitivas frente a las deméas empresas tanto
locales, regionales, nacionales e internacionales.

Por lo tanto se ha propuesto la elaboracion de la reingenieria e implementacion de
procesos para la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda. Ubicada en la
ciudad de Latacunga, interviniendo toda la organizacion con la presencia de personas
conocedoras de los diferentes procesos, tanto claves, estratégicos y de apoyo, orientado a
estimular las necesidades y expectativas de los turistas.

Los Procesos de la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda. Estan,
relacionados entre si, ya que estos tienen una funcion horizontal es decir la una depende
de la otra, esta situacion es tan evidente ya que de acuerdo a los flujogramas se determina
donde se inicia y donde finaliza un proceso, siendo necesario establecer una delimitacion
a efectos operativos y de control.

Los Procesos de la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda. Puede ser
realizado y controlado por una sola persona, o dentro de un mismo departamento por
varias personas. Sin embargo, los mas complejos fluyen en la empresa a través de
diferentes areas o departamentos. En definitiva, cada area se responsabilizara del conjunto
de actividades a desarrollar, pero la responsabilidad y compromiso de los empleados debe
ser fundamental para el normal funcionamiento de la operadora.

La Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda; asigna responsables a cada uno
de los procesos claves, haciendo posible una gestion interfuncional generadora de valor
(calidad) para la satisfaccion del cliente. Ademas, determina qué procesos necesitan ser



mejorados o redisefiados, establece objetivos, cobertura y alcance, entradas y salidas,
indicadores y el mapeo del flujogramas personalizado de los diferentes procesos.

Finalmente los procesos de la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda; hacen
posible la comprensién del negocio a través del FODA: Fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas. Mientras que los procesos identifican, actividades y tareas a
realizar mediante la utilizacion de flujogramas, que ayudan a tener una vision clara que
aportan valor al producto o servicio presentado a los turistas.



CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1. Descripcion General de la Empresa Operadora de Turismo Tovar Expeditions
Cia. Ltda.

1.1. Resefa Historica

En el afio de 1.992, Fernando Tovar y Rafael Lanas, deportistas de alta montafia,
empiezan un negocio turistico llamado “Montafia”, en aquel entonces la demanda turistica
se encontraba en crecimiento ante la poca oferta de servidores y aprovechando los
conocimientos, experiencia de sus fundadores y el entorno geografico que la Provincia de
Cotopaxi posee, deciden iniciar con este negocio.

“Montafia” inicia con un reducido aporte econdmico de sus propietarios, operando con un
limitado equipo de montafia, por lo que fue necesario rentar estos implementos a
operadoras de la ciudad de Barfios, localizada en la Provincia del Tungurahua, ademas de
la renta obligada de transporte, fue indispensable arrendar un local en la casa de los
padres de Fernando Tovar, asi como también minimizando costos operacionales,
trabajando de guias los mentalizadores del negocio emprendieron con el mismo.

En el afio 1.994 se decide por mutuo acuerdo disolver la sociedad de Rafael Lanas y
Fernando Tovar, siendo Fernando Tovar, quien mantiene el negocio en esta ciudad.

En el afio 1.999, tras la erupcion del volcan Tungurahua muchas operadoras de la cuidad
de Bafios radicaron sus operaciones en la cuidad de Latacunga, creciendo la oferta en
forma alarmante, obligando al negocio de Fernando Tovar, ubicarse en un lugar
estratégico, siendo este el centro histérico de la ciudad con la finalidad de ofertar sus
productos a los turistas nacionales e internacionales.

En el afio 2.001 el negocio se constituyd como Tovar Expeditions Cia. Ltda., con tres
socios familiares y un capital limitado. Siendo el Sr. Fernando Tovar el mayor accionista
de la operadora con el 92% de las acciones, el Ing. Carlos Tovar con el 4% y el Sr. Javier
Tovar con el 4% respectivamente. En la primera junta general de accionistas se decide
nombrar al Sr. Fernando Tovar, gerente por un periodo indefinido, segun las atribuciones
que en el articulo 15 de la constitucion de la compafiia Tovar Expedicion dictaminan. El
Ing. Carlos Tovar es designado Presidente y el Sr. Javier Tovar Secretario.



1.2.- Base Legal

La Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda., fue creada en el afio 2001 bajo
escritura publica con el capital conformado por tres socios jovenes emprendedores
amantes del turismo y especialmente del Ecuador y su ambiente natural.

Desde este afio opera en la ciudad de Latacunga en las calles Guayaquil y Quito. Su
gerente general desde el afio 2001 es el Sr. Fernando Tovar. La operadora de turismo
Tovar Expeditions cumple a cabalidad con los aspectos legales correspondientes a su
actividad como son: Registro Unico de contribuyentes, Declaracion puntual de impuestos,
licencias y permisos del Ministerio de Turismo, Remitirse al Anexo N° 1y 2; de acuerdo
al Reglamento General de Actividades de las Agencias de Viajes. Remitirse al Anexo 3.

1.3. Organizacion y Funciones de la Empresa
1.3.1. Organizacion de la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda.

La Operadora Turistica “Tovar Expeditios Cia. Ltda., tiene la Categoria de Compaiiia
Limitada, tiene personeria juridica de derecho privado, con una duracion de veinte y cinco
afios plazo a ser ampliado por la junta de Socios. Esta en la facultad de abrir sucursales o
agencias en cualquier lugar del territorio nacional.

1.3.1.1. Organigrama Estructural de la Operadora de Turismo Tovar Expeditions
Cia. Ltda.

FLUJOGRAMA N°1: ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

JUNTADE
ACCIONISTAS
|
GERENCIA
GENERAL
SECRETARIA DE
CONTADOR GERENCIA
OPERACIONES VENTAS
LATACUNGA LATACUNGA

GUIAS l CHOFERES

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Rafael Lanas.




1.3.1.2. Funciones del Organigrama Estructural de la Operadora Turistica
1.3.1.2.1. Junta de Accionistas

La Junta de Accionistas de la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda., esta
conformada por los sefiores: Fernando Tovar, Xavier Tovar y Carlos Tovar, y como nivel
directivo cumplen con las siguientes facultades.

v" Nombra el directorio.
v" Nombra al Gerente y sefiala remuneracion.
v Resuelve sobre las propuestas del directorio o Gerente.

1.3.1.2.2. Gerencia General

Este nivel administrativo estd a cargo del Sr. Fernando Tovar quien cumple con las
siguientes funciones:

v' Coordina y dirige el funcionamiento de los servicios de atencion al cliente
procurando proporcionar atencion eficiente y obtener rentabilidad 6ptima.

v Define las directrices que seguiran la fijacion de tarifas a los paquetes turisticos y
atencion de servicio a los clientes.

v Autorizar las adquisiciones de enseres, alimentos y demas provisiones que se
requieran para el normal funcionamiento de la Operadora.

1.3.1.2.3. Contador

Este nivel operativo esta a cargo del Sr. José Moreno quien cumple con las siguientes
funciones:

v' Lleva registros y control de libros contables.
v' Elabora estados financieros de la empresa.
v" Asesora al gerente sobre el movimiento financiero.

1.3.1.2.4. Operaciones

Este nivel operativo esta a cargo de los sefiores Fernando Tovar y Jhon Barreno
desempefiandose con las siguientes funciones:

v’ Controla el desempefio y evaluacion de los guias,

v" Realiza el control e inventario de equipo,

v Se encarga del control y mantenimiento de los vehiculos,

v' Controla si cumplen con el mantenimiento de las bicicletas.
v" Controla el buen estado de los caballos



1.3.1.2.5. Ventas

Este nivel operativo esta a cargo la Srta. Macarena Estrella y realiza las siguientes
funciones:

v Ventas de paquetes turisticos.

v" Realizar y proporcionar la publicidad.

v' Efectuar contactos con agencias de viajes 0 empresas para captar clientes (Canales
de comercializacion).

v' Supervisar las ventas.

1.3.1.2.6. Secretaria
Esta a cargo de la Srta. Fanny Panchi y realiza las siguientes funciones:

v" Recibe factura de gastos

v Elabora informes

v Entrega cuentas al contador

v" Recibe informes de tours por realizar y realizados
v" Archiva documentos

v Maneja caja chica

v Controla inventarios

1.4.- Funciones de la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda.

El objeto social de la empresa es el de dedicarse por cuenta propia, cuenta ajena o
asociada a terceros, a la organizacion, promocién y realizacion de excursiones 0 viajes
turisticos, sean estos individuales o de grupo, fomentando el turismo en el &mbito local y
nacional, contribuyendo a la conservacién, proteccion, difusion y aprovechamiento de los
recursos turisticos.

1.4.1.- Misién

Disponer de productos y servicios a los turistas nacionales y extranjeros, clientes de
Tovar Expeditions Cia. Ltda., con los més altos estandares de calidad y seguridad,
segmentados por edades de acuerdo a los programas turisticos y de aventura que se oferta
a través de asenso/caminatas, cabalgatas, ciclismo de alta montafa, transporte 4x4 y pesca
deportiva, disefiados para desarrollarse en diversos y agradables ambientes naturales a
nivel de la regién interandina del Ecuador; situacion que permitird alcanzar los objetivos
econdémicos planteados, bajo aspiraciones y prioridades filosoficas fundamentadas en la
innovacion y reciprocidad, siendo ésta su principal ventaja competitiva; Tovar
Expeditions Cia. Ltda., enfoca sus objetivos de desarrollo comunitario y preservacion del
ambiente, orientados y operados por un excelente equipo humano.



1.4.2.- Visién

Dentro de los proximos 5 afios, la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda.,
ocupara el primer lugar en Cotopaxi, realizando actividades sustentables que generen
beneficios econdmicos para las actores comunitarios involucrados, contribuyendo a la
conservacion de su patrimonio natural y fortaleciendo la diversidad étnica y cultural del
Ecuador, con el portafolio de servicios més innovador, completo, diverso y accesible para
los clientes, a través del cual lideraremos procesos de desarrollo empresarial, que
permitan conquistar nuevos mercados, gracias a nuevos servicios disefiados donde la
comunidad tenga una participacion directa, bajo regimenes de un recurso humano valioso
y eficiente.

1.4.3.- Objetivos

La Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda., con bases juridicas y con la meta
de seguir conquistando el mercado turistico cumple con sus propios objetivos:

v Mejorar las contribuciones productivas del personal a la organizacién, de forma
que sean responsables desde el punto de vista estratégico, ético y social.

v Crear, mantener y desarrollar un contingente de Recursos Humanos con habilidad
y motivacion para realizar los objetivos de la organizacion.

v Desarrollar condiciones organizacionales de aplicacion, ejecucion satisfaccion
plena de Recursos Humanos y alcance de objetivos individuales.

v Cumplir con los aspectos legales.

1.5. Estructura Interna de la Empresa
La Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda., para poder servir a sus clientes

su estructura interna estd conformada por el area de administracién, area de recepcion y
ventas y area de operaciones.



GRAFICO N° 1: LAY — OUT DE LA OPERADORA DE TURISMO

AREA
ADMINISTRACION
8m?

SALA DE ESPERA
30m?

)

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

La Agencia Matriz de la Empresa Tovar Expeditions Cia., Ltda., utiliza una superficie
total de 81,00 m?. El area administrativa utiliza un &rea de 8,00 m?, el &rea de recepcion y
ventas con 12 m?, el area de operaciones con 12 m? el 4rea de servicios adicionales 11
m?, el 4rea de para sala de espera con 30 m? y el &rea de SS.HH es de 8,00 m?, como se
indica en el Lay-out.A continuacion se hace un detalle general de las instalaciones con sus
respectivas superficies.

' Administracion | 800 | 987 |
Recepcién y Ventas 12,00 14,81
Operaciones 12,00 14,81
Servicios Adicionales 11,00 13,58
Sala de Espera 30,00 37,03
SS.HH 8,00 9,87

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

Para servir adecuadamente a sus clientes, Tovar Expeditions Cia. Ltda., cuenta con los
siguientes mobiliarios, equipos y transportes.



1.5.1. Area de Administracion

Computadora Intel Intel pentiun 4 | AZSA706002HW 900
Teléfono /fax Panasonic | KX-FP85LA |PFGT1642ZA 180
Escritorio SIM 150
Archivador SIM 85
Asiento ejecutivo | S/M 50

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

1.5.2. Area de Recepcion y Ventas

Computadora Intel Intel pentiun 4 | AZSA706002HW 900
Escritorio S/IM 150
Archivador SIM 85

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

Botas montafa 23 120 5
Grampones 13 70 2,5
Piquetas 11 60 2,5
Arnés 7 60 2,5
Polainas 20 20 1
Pantalones Externos 23 30 2
Pantalones Internos 11 30 2
Chompas Externas 13 50 2
Chompas Internas 11 30 2
Mitones 15 15 1
Guantes 9 5 1
Gorras 12 10 1
Bala clavas 3 10 1




Linternas Frontales 8 30 2,5
Gafas 10 40 2
Sleeping 8 70 5
Mochilas 9 100 5
Cuerdas 3 120 5
Mosquetones 4 20 1
Cintas 3 20 1
Cordinos 3 20 1
Tornillos 7 45 2
Ochos 2 20 1
Poleas 2 40 2
Jumar 2 80 5
Estaca 2 60 2,5
Carpa 4 150 10
Aislante 4 20 1
Cocina 3 80 5
Cascos 5 80 5
Bicicletas 4 500 15
Rodilleras 3 20 1
Coderas 2 20 1
Guantes de Bici. 3 10 1

GuantesdeBici. | 3 | 10 | 1 |

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.

Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

1.5.3. Area de Operaciones

Existe una gama completa en lo referente a equipos para diferentes modalidades turisticas
los cuales se detallan en los siguientes cuadros.

Automovil 2002 VW gol TCR-853 2009 900
4x4 1978 Toyota Land Cruiser | PCF-294 2009 7000
4x4 1990 Toyota Land Cruiser | PIS-497 2009 6000
4x4 1991 Toyota Land Cruiser | PXY-139 2009 11000
4x4 1989 Toyota Land Cruiser | PPJ-662 2009 7000

TotAL: |00

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.

Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas



Schwinn 15 " talla mediana 450
Mongose 26 " talla grande 350
Haro 26 " talla grande 800
Santa cruz 26 " talla grande 1500

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas.



CAPITULO II

DEFINICIONES Y CONCEPTOS IMPORTANTES

2.1. Las agencias de viajes

En el sector turistico, encontramos una serie de empresas que actlan como intermediarias
entre el cliente, turista en este caso, y el prestador de los servicios (hotel, restaurante,
empresa de transporte), estas organizaciones son principalmente las agencias de viajes.

Segun la Organizacién Mundial de Turismo, la definicion legal de las agencias de viaje es
la siguiente: “tienen la consideracion de agencias de viaje las empresas constituidas en
forma de sociedad mercantil, anénima o limitada, que, en posesion del titulo o licencia
correspondiente, se dedican profesional y comercialmente en exclusividad al ejercicio de
actividades de mediacion y/o organizacion de servicios turisticos pudiendo utilizar
medios propios en la prestacion de los mismos”.

2.1.1. Funciones de las agencias de viaje
Las principales funciones de las agencias de viajes se resumen en las siguientes:

e Funcion de produccion: al encargarse de confeccionar un producto turistico paquete a
partir de servicios adquiridos a otras empresas (alojamiento, transporte, manutencion),
pudiendo ser ella misma en algunos casos propietaria de hoteles, medios de transporte.

e Funcidn distribuidora: al actuar como intermediaria entre el turista y el prestatario de
servicios, encargandose de la comercializacion del producto turistico.

e Funciones de gestion interna: tales como las funciones contables y las administrativas.

2.1.2. Clases de agencias de viajes

Segln el Ministerio de Turismo las agencias de viajes pueden diferenciarse en las
modalidades siguientes *:

Mayoristas.- Son aquellas que proyectan, elaboran y organizan toda clase de servicios y
paquetes turisticos para su ofrecimiento a las agencias minoristas, no pudiendo ofrecer sus
productos directamente al usuario o consumidor.

! Reglamento general de actividades de las agencias de viajes Art. 79.



Minoristas o Detallistas.- Son aquellas que o bien comercializan el producto de las
agencias mayoristas vendiéndolo directamente al usuario o consumidor, o bien proyectan,
elaboran, organizan y/o venden paquetes turisticos directamente al usuario, pudiendo
ofrecer sus productos a otras agencias.

Ademas de estas dos clasificaciones, hemos de destacar que en los Ultimos afios se ha
producido un gran desarrollo e innovacion en este colectivo de empresas, apareciendo
agencias de viajes especializadas en algun tipo de producto, agencias de viajes virtuales,
agencias con oficinas de ventas en grandes empresas, etc.

La Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda., pertenece a la clase de Agencia
Minorista, por cumplir con los requerimientos que estipula la agencia minorista, ésta se
dedican elaborar, organizar, operar y vender, ya sea directamente al usuario o a traves de
los otros dos tipos de agencias de viajes, toda clase de servicios y paquetes turisticos
dentro de la Region Interandina, para ser vendidos al interior del pais.

2.1.3. Servicios que ofrece la Operadora de Turismo Tovar Expeditios Cia. Ltda.

La empresa brindara sus servicios a personas naturales o juridicas sean nacionales y
extranjeros, los mismos que se detallan en el siguiente cuadro.

CUADRO N° 7
SERVICIOS QUE OFRECE LA OPERADORA TOVAR EXPEDITIONS
CIA. LTDA.
SERVICIOS FOTOGRAFIA

ACENSION / CAMINATAS

Las caminatas se clasifican de acuerdo al grado de
dificultad que presenta el atractivo turistico, en caminatas

normales, de alta montafia y expediciones, incluye
guias para tours de un dia, guias para alta
montafia, transporte, equipos de andinismo,
seguridad y comunicaciones.




CABALGATAS

Se realiza recorridos a caballo por senderos
naturales que nos permite disfrutar de
majestuosos paisajes y observar panordmicas
hermosas de diferentes zonas de nuestros
atractivos turisticos, incluye guias tours en
caballos, transporte, caballos, equipos de
seguridad y comunicaciones.

CICLISMO DE ALTA MONTARNA

Este deporte extremo se lo desarrolla por
diferentes senderos naturales y caminos de
segundo y tercer orden, observando los
maravillosos paisajes que presentan los
mencionados atractivos turisticos, incluye
guias tours en bicicletas, transporte, bicicletas,
equipos de seguridad y comunicaciones

4x4 TRANSPORTE

Este deporte extremo se lo desarrolla por
diferentes senderos naturales accesibles a
vehiculos y caminos de segundo y tercer
orden, incluyendo guias, vehiculos 4X4,
equipos de seguridad y comunicaciones.

PESCA DEPORTIVA

Este deporte se lo desarrolla por diferentes
rios y lagunas existentes en los diferentes
atractivos  turisticos, incluyendo guias,
transporte, cafias de pescar, equipos de
seguridad y comunicaciones.

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas




2.2. Importancia de Localizacion

Una de las principales decisiones a adoptar relacionadas con el entorno fisico de las
agencias de viajes es la de su localizacion. Si bien este aspecto no es muy determinante en
el caso de las agencias mayoristas, en las agencias minoristas es fundamental, debiendo
ubicarse en lugares con bastante transito de personas, por ejemplo en calles comerciales o
zonas de oficinas: y si se trata de agencias de viajes receptivas, en lugares con gran
afluencia de turistas. Una vez decidida la localizacion, la distribucion del espacio y el
mobiliario en una agencia minorista basicamente seria la siguiente:

Entrada desde la calle.

Escaparate.

Zona de espera para clientes con sillones y mesitas.

Estanterias para folletos a consultar por los clientes.

Mesa mostrador y asientos para los clientes que estén siendo atendidos.
Armarios para material de imprenta (billetaje, hojas de facturas...).
Zona para el personal técnico que elabora los paquetes turisticos.
Zona para el personal comercial.

Despacho del director.

Zona para las labores administrativas y financieras.

Cuarto para archivar folletos y material en general.

Aseos.

NN N N N N N N VA SR NR

2.2.1. Localizacion de la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda.
a) Ubicacion Politica
La Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda., se encuentra ubicado en la

Parroquia La Matriz, Cantdén Latacunga, Provincia de Cotopaxi, en la Republica del
Ecuador.



MAPA N° 1

UBICACION POLITICA

Fuente: SISE (Mapa politico del Ecuador)
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

b) Ubicacion Geografica

El siguiente cuadro indica la ubicacion de la Agencia La Matriz, de la Operadora de
Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda., en el contexto geografico a nivel de cada
Provincia; la toma de datos se realiz6 con un GPS 12 XL Garmin.

CUADRO N° 8
UBICACION GEOGRAFICA

LOCAL COORDENADAS MAPA / FOTOGRAMA

Agencia La Matriz

N: 9'894,724

00° 55° 55.5” S
78° 36°57.9° 0
2780 m.s.n.m

Fuente: Hoja topografica de Latacunga, editada por el IGM, escala 1:50.000
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas




c) Ubicacion Territorial

La Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda., se encuentra ubicada en la
Parroquia La Matriz, en las calles Guayaquil 5-38 y Quito, como se observa en el
siguiente mapa.

MAPA N° 2

UBICACION TERRITORIAL
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Fuente: Ilustre Municipio de la Ciudad de Latacunga.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

2.3. La Reingenieria

En las Gltimas décadas, dentro de los nuevos aportes para la gestion de negocios, surgio el
concepto de Reingenieria, el cual estd orientado a hacer competitiva una empresa. “Es la
revision radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y
fundamentales contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y

rapidez”.?

2www.gestiopolis.com. “REINGENIERIA: UN NUEVO APORTE PARA LOS NEGOCIOS. MOLINA”,
Martin



Como podemos apreciar la Reingenieria implica un esfuerzo integral de la empresa para
cuestionar todo lo que ha venido haciendo, buscando renovarse, para ser competitiva e
incrementar su valor pero teniendo presente la importancia del factor humano en el éxito
del proyecto.

La reingenieria de negocios significa volver a empezar, arrancar de cero, significa dejar
de lado gran parte de lo que se ha tenido por sabido durante doscientos afios de
administracion industrial. En la reingenieria de negocios los viejos titulos y formas
organizacionales, dejan de tener importancia. Lo que importa en la reingenieria es como
queremos organizar hoy el trabajo, dadas las exigencias de los mercados actuales y el
potencial de las tecnologias actuales.’

2.3.2. Reingenieria el camino del cambio

Reingenieria es la revisién fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar
mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como
costos, calidad, servicio y rapidez. Esta definicidn contiene cuatro palabras claves:

1. Fundamental.- Al emprender la reingenieria de su negocio, el individuo debe
hacerse las siguientes preguntas sobre su compafiia, ¢por qué hacemos lo que
estamos haciendo?, o ¢ por qué lo hacemos en esa forma?. La reingenieria
empieza sin ningln pre -concepto, sin dar nada por sentado.

2. Radical.- Radicalmente significa llegar hasta la raiz de las cosas, no efectuar
cambios superficiales ni tratar de arreglar lo que ya esta instalado sino abandonar
lo viejo. Redisefiar es reinventar el negocio, no mejorarlo o modificarlo.

3. Espectacular.- La reingenieria no es cuestion de hacer mejoras marginales o
incrementales sino de dar saltos gigantescos en rendimiento.

4. Procesos.- Conjunto de actividades que recibe uno o méas insumos y crea un
producto de valor para el cliente. Muchas compafiias no estan orientadas a los
procesos sino a tareas, oficios, personas o estructuras. *

2.3.3. Equipo de reingenieria

El verdadero trabajo de reingenieria es la labor, de los miembros del equipo. Tienen que
producir las ideas y los planes y convertirlos en realidades. Estos, en la practica,
reinventan el negocio. A estos grupos se los llama “equipos comités”. Para que funcionen
deben ser pequefios, entre 5y 10 personas, cada uno constara de 2 tipos de miembros, los
de adentro y los de afuera.

® http://html.rincondelvago.com/reingenieria-de-procesos.html

* http://html.rincondelvago.com/reingenieria-de-procesos.html



Los de adentro.- Actualmente trabajan en el proceso que se va a redisefiar, los de
adentro, deben ser los mejores y los mas brillantes, las nuevas estrellas, que surgen de la
compafia. El activo mas importante que aportan al trabajo de reingenieria es la
credibilidad ante los comparieros. Cuando llegue el momento de instalar el nuevo
proceso, los de adentro actuaran cémo agentes claves para convencer al resto de la
organizacion de que acepte los cambios.

Los de afuera.- Abren la mente de las personas a nuevas y emocionantes maneras de ver.
Como no tienen obligaciones con personas a quienes afecten los cambios que ellos
inician, sienten que tienen mas libertad para corregir riesgos. Son personas que no estan
involucradas en el proceso en el que van a intervenir. Deben ser pensadores imaginativos,
capaces de visualizar un concepto y de realizarlo. A estos candidatos, hay que buscarlos
dentro de la compafiia, en departamentos como reingenieria, sistemas de informacion y
marketing. Se veré bien una relacion de 2 o 3 de adentro por 1 de afuera. ®

2.3.4. Errores comunes que llevan a la empresa a fracasar en la reingenieria

Entre los principales errores que comunmente se realizan podemos mencionar 1os
siguientes:

1. Tratar de corregir un proceso en vez de cambiarlo.- La manera mas obvia de
fracasar en reingenieria es no redisefiar sino efectuar cambios en los procesos y
[lamarlos reingenieria. Con frecuencia, las organizaciones hacen grandes
esfuerzos y gastos para evitar los cambios radicales que implica la reingenieria.
Quiza se reorganicen, lo cual significa que no cambian en absoluto los procesos,
sino las casillas administrativas en torno a la gente que la realiza.

2. No hacer caso de los valores y creencias de los empleados.- No es suficiente
instalar nuevos procesos; la administracién tiene que motivar a los empleados para
que se pongan a la altura de las circunstancias apoyando los nuevos valores y
creencias que los procesos exigen. En otras palabras, los administradores tienen
que poner atencion a lo que esta pasando en la mente del personal lo mismo que
atienden a lo que ocurre en sus escritorios.

3. Abandonar el esfuerzo antes de tiempo.- Algunas compafiias se acobardan al
primer sintoma de problemas. Pero también hemos visto compafiias que
suspenden los esfuerzos de reingenieria a la primera sefial de éxito. Apenas tiene
algo que mostrar por su trabajo y sufrimiento, paran. El éxito inicial se convierte
en una excusa para volver a la vida del negocio de costumbre. La falta de
perseverancia priva a la compafiia de los grandes beneficios que podria cosechar
mas adelante.

> http://html.rincondelvago.com/reingenieria-de-procesos.html



2.4.

4. Confiarle el liderazgo a una persona que no entiende la reingenieria.- El
liderazgo de alta administracion es un indispensable requisito previo al éxito, pero
no cualquier alto administrador sirve para caso. El lider tiene que ser una persona
que entienda la reingenieria y este plenamente comprometida con ella. Debe
orientarse a las operaciones y apreciar la relacion que hay entre el desempefio
operativo y los resultados finales. ®

Tipos de diagramas de flujo

Los diagramas de flujo se clasifican de la siguiente manera:

Segun su forma:

a)

b)

d)

Formato vertical: En el flujo o la secuencia de las operaciones, va de arriba hacia
abajo. Es una lista ordenada de las operaciones de un proceso con toda la
informacion que se considere necesaria, segun su propasito.

Formato horizontal: En él el flujo o la secuencia de las operaciones, va de izquierda a
derecha.

Formato panoramico: El proceso entero esta representado en una sola carta y puede
apreciarse de una sola mirada mucho mas rapidamente que leyendo el texto, lo que
facilita su comprensién, aun para personas no familiarizadas. Registra no solo en
linea wvertical, sino también horizontal, distintas acciones simultaneas y la
participacion de mas de un puesto o departamento que el formato vertical no registra.

Formato arquitectonico: Describe el itinerario de ruta de una forma o persona sobre
el plano arquitectonico del area de trabajo. El primero de los flujo gramas es
eminentemente descriptivo, mientras que los ultimos son fundamentalmente
representativos. ’

Para el desarrollo del presente estudio se utilizé segin su forma, el diagrama vertical con
la ayuda de la simbologia estandar los principales se describen a continuacion.

® http://html.rincondelvago.com/reingenieria-de-procesos.html

" http://www. Monografias .com



CUADRO N°9
TIPOS DE DIAGRAMAS DE FLUJO

SIMBOLO DESCRIPCION SE UTILIZA
Inicio o  fin  del| Inicio para la
O flujograma construccién del

flujograma y fin después
de haber concluido de

un documento o guardar
una muestra.

graficar.
— Traslado o direccién del | Para conectar dos
flujo simbolos dentro de un
flujo.

] Proceso Para  representar el
proceso propiamente
dicho.

<> Condicional Cuando se encuentre ante
dos posibles direcciones
distintas una de otra.

I Documento Para representar que se
ha generado un
documento

7 Almacenamiento Cuando necesita archivar

O

Conector interno pagina | Cuando necesite conectar
dos simbolos dentro de
una misma pagina.

Fuente: www.monografias.com
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

Por su proposito:

a) De forma: Se ocupa fundamentalmente de una forma con muy pocas 0 ninguna
descripcion de las operaciones. Presenta la secuencia de cada una de las operaciones
0 pasos por los que atraviesa una forma en sus diferentes copias, a través de los
diversos puestos y departamentos, desde que se origina hasta que se archiva. Retrata
la distribucién de multiples copias de formas a un nimero de individuos diferentes o
a unidades de la organizacion.

b) De labores (,qué se hace?): Estos diagramas abreviados sélo representan las
operaciones que se efectian en cada una de las actividades o labores en que se
descompone un procedimiento y el puesto o departamento que las ejecutan. El



término labor incluyendo toda clase de esfuerzo fisico o mental. Se usa el formato
vertical.

c) De método (¢,como se hace?): Son utiles para fines de adiestramiento y presentan
ademas la manera de realizar cada operacion de procedimiento, por la persona que
debe realizarla y dentro de la secuencia establecida. Se usa el formato vertical.

d) Analitico (¢para qué se hace?): Presenta no solo cada una de las operaciones del
procedimiento dentro de la secuencia establecida y la persona que las realiza, sino
que analiza para qué sirve cada una de las operaciones dentro del procedimiento.
Cuando el dato es importante consigna el tiempo empleado, la distancia recorrida o
alguna observacion complementaria. Se usa formato vertical.

e) De espacio (;donde se hace?): Presenta el itinerario y la distancia que recorre una
forma o una persona durante las distintas operaciones del procedimiento o parte de
él, sefialando el espacio por el que se desplaza. Cuando el dato es importante, expresa
el tiempo empleado en el recorrido. Se usa el formato arquitectonico.

f) Combinados: Presenta una combinacién de dos o mas flujo gramas de las clases
anteriores. Se usa el flujo grama de formato vertical para combinar labores, métodos
y anélisis (qué se hace, cémo se hace, para qué se hace).®

Por su proposito: para el disefio del flujograma utilizado es el de método, por la mayor
compatibilidad que existe con el formato vertical segin la forma, y por la descripcion
racional y entendible de cada uno de los procesos que servira para su adiestramiento al
personal que labora en la Operadora de Turismo..

® http://www. monografias.com



CAPITULO III

DIAGNOSTICO DE PROCESOS ACTUALES DE LA OPERADORA
DE TURISMO TOVAR EXPEDITIONS CIA. LTDA.

3.1.- Procesos actuales de la Operadora Tovar Expeditions Cia. Ltda.

La Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda. cuenta actualmente con procesos
desactualizados y sin flujogramas, es por ello que la reingenieria de procesos para la
operadora se hace indispensable para ser implementados y aplicados, cuya finalidad es la
de mejorar interna y externamente, compitiendo en el mercado turistico con otras
operadoras que si tienen mejor organizacion e infraestructura ayudando de esta manera en
la captacion de turistas, los procesos que se desarrollan actualmente en la operadora son
los siguientes.

1. Proceso Administrativo,

v'Planeacion,
v'Organizacion,
v'Control,

2. Proceso Financiero,
3. Proceso de Ventas,
4. Proceso de Operaciones.

3.1.1.- Proceso Administrativo

En este proceso actualmente la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda. se
maneja con los siguientes parametros:

a. Planeacion,
b. Organizacion, y;
C. Control.

3.1.1.1.- Planeacion
La planeacion es determinar las acciones a seguir en la Operadora de Turismo Tovar

Expeditions Cia. Ltda., acciones que son planeadas en el ambito administrativo, ventas,
financiero y operaciones; fijando directrices y acciones para el normal cumplimiento de



las actividades a desarrollar, necesariamente la planeacion constituye el eje primordial y
fundamental para el normal funcionamiento de la operadora de turismo.

Se realizan las siguientes actividades:

Se elabora objetivos.

Se plantea metas mensuales.

Se determina necesidades bésicas de la Operadora.

Se realiza compra de materiales.

Se planea el manejo financiero.

Se determina actividades de cumplimiento para el personal.
Se disefia estrategias de promocion.

Se elabora programa de descuentos para los turistas.

Se determina productos turisticos nuevos.

Se realiza estudios de mercado y captacion de nuevos nichos de mercado.
Se disefia estrategias de negocios.
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3.1.1.2.- Organizacion

La operadora es dirigida por el gerente delegando responsabilidades y funciones a los
encargados de cada departamento cumpliendo los siguientes literales:

v Se designa fechas para reuniones.

v/ Se plantea objetivos mensuales en cada departamento.

v' Se determina responsabilidades a los empleados de la operadora.
v' Se asigna los recursos financieros a cada departamento.

v Se coordinar los esfuerzos con Gerencia.

v' Se organiza grupos de trabajo.

v Se establece estrategias de logistica

v’ Se organiza materiales a ser utilizados por los guias.

v Se determina vehiculos para los paquetes vendidos.

3.1.1.3.- Control

La gerencia es la encargada de controlar y abastecer todas las necesidades encontradas
tanto econdmicas como de recursos y materiales, asi como también del control de
asistencia y de equipamiento, tratando de evitar obstaculos que perjudiquen el normal
funcionamiento de la empresa, para lo cual se determina responsabilidades en los
siguientes puntos.

Se controla asistencia del personal

Se verifica equipamiento debiendo estar en optimo estado.

Se controla al personal para que cumplan las actividades encomendadas.
Se vigila el cumplimiento del pago de impuestos.

Se fija la correcta aplicacion contable de los ingresos y egresos.
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Se controla que cumplan actividades planificadas con los turistas.
Se controla la entrega de informes de desempefio.

Se supervisa, se dirige y evalua al personal de la empresa.

Se registra diariamente kilometraje en los vehiculos.

Se registra y verifica la llegada de turistas.
Se brinda informacién de oferta turistica.

AN N NN

3.1.2.- Proceso Financiero

La Operadora Tovar Expeditions Cia. Ltda., procesa las transacciones contables, en el
libro de contabilidad de la empresa ya que generalmente existe un gran numero de
transacciones y es esencial que se de seguimiento a las transacciones que se realiza
diariamente tanto en ingresos como egresos, desarrollando de esta manera con las
politicas del Sistema de Rentas Internas.

La gerencia dirige los pagos de facturas de acuerdo al tiempo solicitado, luego se apodera
el contador quien realiza transacciones pasa por cuatro etapas bien diferenciadas.

v Autorizada,
v Aprobada,
v Ejecutaday
v’ Registrada.

Los pronosticos financieros se lo realizan cada afio, se prepara un plan de operaciones
estableciendo metas para cada area de la empresa, por ejemplo:

v" El volumen esperado en ventas,
v El monto de los gastos, y;
v" Los saldos futuros de caja.

Los resultados reales son comparados mes a mes con los valores pronosticados, lo cual
fortalece el control, y la toma de decisiones por parte de la gerencia de la empresa porque
se investigan rapidamente las variaciones con respecto a los resultados planeados.

3.1.3.- Proceso de Ventas

Para satisfacer la demanda de nuestros clientes y turistas se ha desarrollado un plan de
ventas, se ofrecen paquetes turisticos establecidos, cuyas necesidades deben ser
satisfechas; los destinos y tarifas vigentes que se ofrece en la actualidad a los clientes de
la empresa Tovar Expeditions Cia. Ltda. Se detallan en el siguiente cuadro.

CUADRO N° 10




DESTINOS TURISTICOS

DESTINO DURACION N° PAX VALOR INCLUYE
UNITARIO
COTOPAXI NORTE +« Transporte 4x4
TREK 1 ¢+ Guia especializado
SALIDA 1 DIA 2-4 $ 90.00 < Box- lunch
8:30 AM 5-8 $ 40.00
RETORNO $ 35.00
* 16:30 PM
COTOPAXI NORTE % Transporte 4x4
CLIMBING 1 %+ Guia de montafa
SALIDA 2 DIAS 2-4 $280.00 % Alimentacion
11:00 AM $170.00 < Equipo de montafia
RETORNO ElI3® «» Refugio +imp.
* 13:00 PM 5° $200.00
COTOPAXI SUR $80.00 ¢+ Transporte 4x4
TREKKING 1 $40.00 < Guia especializado
SALIDA 2-4 $35.00 % Box lunch
8:30 AM 1DIA 5-8
RETORNO
* 16:30 PM
COTOPAXI 2-4 $ 280.00 ¢+ Transporte 4x4
TREKKING 5-8 $250.00 % Guia especializado
SALIDA +« Alimentacién
10:00 AM 3 DIAS +» Equipo de camping
RETORNO + Mula de carga
* 15:00 PM
QUILOTOA 1 $ 80.00 < Transporte 4x4
TREKKING 2-4 $ 40.00 % Guia especializado
SALIDA 1DIA 5-8 $ 35.00 « Box- lunch
8:30 AM
RETORNO
* 16:30 PM
1 $120.00 Transporte 4x4
ILINIZAS NORTE 1DIA 2-4 $ 90.00 Guia especializado
CLIMBING 5-8 $ 80.00 Alimentacion
SALIDA Equipo de montafia
6:00 AM
RETORNO
* 19:00 PM
ILINIZAS NORTE 1 $90.00 ¢+ Transporte 4x4
TREKKING 2-4 $60.00 + Guia especializado
SALIDA 1DIA 5-8 $55.00 +«+ Alimentacién
6: 30 AM ¢+ [Equipo necesario
RETORNO
*18:00 PM
ILINIZAS SUR 1 $280.00 % Transporte 4x4
CLIMBING 2-4 $170.00 % Guia especializado
SALIDA ¢ Alimentacion
10:00 AM 2 DIAS EL3° $200.00 % Refugio
RETORNO O 5° + Equipo de montafia

* 14:00 PM




CHIMBORAZO 2 DIAS 1 $300.00 ¢ Transporte 4x4
CLIMBING 2 -4 $ 250.00 +» Guia de montafia
SALIDA < Alimentacion
9:00 AM EL 3° $320.00 % Equipo de montafa
RETORNO O 5° % Refugio
* 16:00 PM
ALQUILER 1 DIA 2 $ 80,00 % Transporte 4x4
VEHICULOS % Chofer
PESCA DEPORTIVA 1 DIA 2 $ 150,00 % Transporte 4x4
< Guia
< Alimentacion
CICLISMO DE 1 DIA 1 $ 60,00 < Transporte
MONTARNA < Guia
«» Alimentacion
+» Bicicleta
ALOJAMIENTO 1 DIA 1 $10,00 «+ Habitacién
< Cama
CABALGATA 1 DIA 1 $ 20,00 < Caballo
«+ Montura
ALIMENTACION 1 DIA 1 $5,00 < Almuerzo

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

v Se recomienda llevar ropa de abrigo, agua, protector solar y gafas.
v" Los guias estan preparados para hablar en inglés, aleman y francés.

CUADRO N° 11
PRECIOS DE INGRESOS A LAS AREAS PROTEGIDAS
AREA PROTEGIDA TURISTAS PRECIO
Parque Nacional Cotopaxi Extranjeros $10.00
Parque Nacional Cotopaxi Nacionales $ 2.00
Laguna del Quilotoa Extranjeros $ 2.00
Laguna del Quilotoa Nacionales $ 2.00
Reserva Ecoldgica llinizas Extranjeros $ 5.00
Reserva Ecoldgica Ilinizas Nacionales $ 2.00

Fuente: Ministerio del Ambiente.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

v" Los valores son netos no comisionados.
v" No incluye entradas a las Areas Naturales.
v Nuestros horarios de llegada son flexibles.

Para poder cumplir con este proceso la empresa Tovar Expeditions Cia. Ltda. Utiliza los
siguientes recursos tecnologicos:
v Un ordenador,




v Pagina web,
v' Teléfono,
v’ Fax,

v Afichesy;
v’ Posters.

CUADRO N° 12

RECURSOS TECNOLOGICOS
MEDIOS DE DIFUSION FOTOGRAFIA / AFICHE
e Pégina Web T I

Ao Edoin Ve Favertos Heaietas Ada

e Correo electronico £ 6 o o 815 b o

TOURS DESTINOS ~ FOTOGRAFIAS UBICACION  CONTACTOS
& AVENTURA

e Afiches
e Posters
e Tripticos
e Dipticos

e Vallas publicitarias

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

3.1.3.1- Proceso de Atencion y Venta a los Clientes

Ingresa el cliente a la agencia,

Se le da la bienvenida,

Se realiza una conversacion para tomar confianza,

Se pregunta qué tipo de tour le interesa,

El departamento de ventas explica los diferentes paquetes que la empresa tiene,
El cliente medita sobre lo ofertado,

Si este acepta, se realiza un contrato por parte del cliente y la agencia,

No abkonde




10.
11.
12.

3.1.3.2.-

3.1.3.3.-
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12.
13.

14.
15.

El vendedor averigua los datos requeridos e informacion personal de los
clientes,

Se firma el contrato establecido,

Se informa la hora en que los turistas deben estar en la agencia,

Se despiden,

El departamento de ventas elabora el informe con el tipo de tour vendido y la
informacion necesaria para trasmitirlo al jefe de operaciones (Anexo modelo de
informe).

Proceso de Reservaciones

Recibe y registra llamadas del turista y el cliente.

Proporciona informacion al cliente acerca de los servicios que proporciona la
empresa Tovar Expeditions Cia. Ltda.

Realiza su respectiva cotizacion y la reservacion.

Efectua informes de reservaciones.

Proceso de ventas por medio de Intermediarios

El hotel o intermediario llama a la agencia para solicitar un tour,

El vendedor averigua sobre qué tipo de tour estan interesados,

Se establece la cita en el hotel o en donde el cliente se encuentre,

Se prepara toda la informacion necesaria para realizar la venta,

El vendedor se dirige hacia el lugar establecido,

El intermediario contacta con el personal de la agencia y presenta a los clientes
con los mismos,

Se procede a explicar los diferentes paquetes que la agencia tiene,

Se informa los precios de los tours,

El cliente medita sobre lo ofrecido,

. Si este acepta, se realiza un contrato por parte del cliente y la agencia,
. El vendedor averiguan los datos requeridos e informacion personal de los

clientes (nombre, procedencia, edad, estado civil, tipo de trabajo, salud, equipo
personal de montafia que tiene, tiempo de aclimatacion, etc.),

Se firma el contrato establecido,

Se les informa la hora en que los turistas seran recogidos en el hotel o si tienen
que dirigirse a la agencia,

Se despiden,

El departamento de ventas elabora el informe con el tipo de tour vendido y la
informacion necesaria para trasmitirlo al jefe de operaciones. °

3.1.4.- Proceso de Operaciones

% Operadora de Turismo Tovar Expeditons Cia. Ltda.



La Operadora en este Proceso realiza actividades de registros y cumplimiento cuya
informacidn es fundamental para el normal funcionamiento de la operadora, para lo cual
es necesario demostrar los siguientes procesos.

3.1.4.1.- Proceso Operativo para Tours.

Secretaria informa de los paquetes vendidos al jefe de operaciones,
El jefe de operaciones selecciona el guia y chofer adecuados,
Se confirma el guia seleccionado con gerencia,
Se aprueba la seleccion del guia ( procede 0 no procede),
Se efectuan las compras requeridas para el tour,
Se inspecciona el buen funcionamiento de los vehiculos ( es bueno, esta malo),
Se preparan los insumos y equipos necesarios,
El cliente llega a la agencia a la hora pactada,
El cliente entrega el contrato firmado y aceptado a secretaria,
. El jefe de operaciones presenta al cliente con el guia y chofer designados,
. El guia da una charla sobre primeros auxilios,
. Se embarca los insumos y equipos en el coche,
. Se ubican a los turistas en los asientos respectivos,
. Se da inicio al tour,
. Finalizado el tour el turista es recibido en la agencia por el jefe de operaciones,
. Se reciben las novedades del tour por parte del cliente,
. Se hace la recepcion del equipo entregado,
. Se recibe las novedades del tour,
. El guia entrega el equipo utilizado al jefe de operaciones,
. El chofer entrega el vehiculo utilizado al jefe de operaciones,
. Secretaria recibe las facturas y gastos realizados y entrega a contabilidad,
. Se realiza el informe del tour y se entrega a gerencia,
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3.1.4.2.- Proceso Operativo para Tours y hospedaje.

Secretaria informa del paquete vendido al Administrador,

Se prepara e inspecciona el vehiculo adecuado,

El jefe de operaciones selecciona el chofer adecuado para el transporte,
Se recibe a los clientes a la hora pactada en la ciudad de Latacunga,

Se da inicio al tour,

Durante el viaje se informa al cliente sobre la historia y paisaje de la zona,
Al llegar al hospedaje el administrador le da la bienvenida,

Se registra al turista en el hospedaje,

Se le entrega la habitacion,

10 Se le proporciona de alimentacion,

11. Se hace un reconocimiento de la zona,

12. Se informa a los turistas de los paquetes existentes en el hospedaje,
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13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.

3.14.3.-

Si el tour es aceptado se selecciona el guia e insumos adecuados,

El guia seleccionado confirma con el administrador,

Se inspecciona el buen funcionamiento del vehiculo ( es bueno, esta malo),
Se preparan los insumos necesarios requeridas para el tour,

Se presenta a los turistas con el guia,

El guia da una charla sobre primeros auxilios,

El cliente parte del hospedaje a la hora pactada,

Finalizado el tour el turista es recibido en el hospedaje por el administrador,
Se reciben las novedades del tour por parte del cliente,

Hace la recepcion del equipo entregado,

Se recibe las novedades del tour,

El guia entrega el equipo requerido,

El chofer entrega el vehiculo utilizado,

El administrador efectta las cuentas y gastos realizados,

Se realiza el informe del tour y se entrega a gerencia,

Proceso Operativo Guias

Los guias se desempefian como:

arowneE

Guias para alta montafia,
Guias para tours de un dia,
Guias tours en bicicletas;
Guias tours en caballos,
Guias tours pesca deportiva.

3.1.4.3.1.- Analisis del trabajo que realizan los Guias para alta montafia
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El guia recibe la comunicacion del jefe de operaciones de que tiene un tour al
dia siguiente,

El guia se acerca a la agencia el dia convenido para recibir y revisar el equipo
para los clientes,

Se presenta al guia con los turistas,

El guia da a conocer a los clientes el itinerario,

El guia verifica los alimentos que son necesarios para el tour,

Recibe instrucciones por parte del jefe operativo,

Recibe el dinero que sera necesario en el transcurso del viaje,

Se inicia el tour,

El guia muestra la hoja de ruta con los datos de los turistas e itinerario a usarse
al encargado, este a su vez registra el nombre de los turistas,

. Cancela los valores de entrada,
11.
12.
13.

Recibe los tiques de ingreso,.
Continua el recorrido con explicaciones de la zona por parte del guia,
En el parqueadero los clientes se ponen parte del equipo de montafia,



14.
15.
16.
17.
18.
19.

20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.

28.

29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.

El guia reparte la comida que sera utilizada en el refugio,

A llegar al refugio el guia efectua el registro necesario para los turistas,

Se instalan los clientes con el guia en el refugio,

El guia recoge los alimento que tiene cada cliente,

El guia prepara los alimentos para los turistas,

Se realiza précticas e instrucciones sobre el uso del equipo de alta montafia a
utilizarse y sobre lo que se debe hacer en caso de accidentes al dia siguiente,

Se retorna al refugio o alberge,

El guia prepara los alimentos para la cena,

El guia manda a los clientes a descansar,

A media noche el guia vy los turistas se levantan, el guia prepara el desayuno,

Se ponen el equipo,

Desayunan,

El guia verifica si el clima es adecuado para el acenso o no,

Si el clima esta apto: El guia verifica que todos tengan el equipo e insumos
necesarios,

Si el clima no es apto: Se espera una hora o dos para ver si el clima mejora, si no
mejora los turistas regresan a descansar,

El guia con los turistas comienzan el acenso hacia la cumbre,

Al llegar a los glaciares se ponen los crampones y el guia los encuerda,

El guia cheque o diagnostica la salud y estado fisico de los clientes,

Si el desempefio es apto se procede con el tour,

Si no es apto se retorna al refugio,

Finalizado el acenso se retorna al refugio,

El guia y clientes recogen el equipo en el alberge,

Se desciende al parqueadero,

Se retorna a la agencia.

3.1.4.4.- Analisis de trabajo por parte de los empleados de la Operadora

Aqui podemos determinar las actividades que se les asigna y deben realizar los empleados
durante el dia de trabajo en sus diferentes areas, cuyo cumplimiento es controlado y
evaluado por la gerencia.

3.1.4.4.1.- Analisis del trabajo que realizan los jefes de Area

Los jefes de Area cumplen con las siguientes actividades:

o PR

5.

Controla el desempefio y evaluacion de los empleados,
Realiza el control e inventario de equipo,

Se encarga del control y mantenimiento de los vehiculos,
Controla si cumplen con el mantenimiento de las bicicletas.
Controla el buen estado de los caballos

3.1.4.4.2.- Analisis del trabajo que realiza la Secretaria
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Recibe factura de gastos

Elabora informes

Entrega cuentas al contador

Recibe informes de tours por realizar y realizados
Archiva documentos

Maneja caja chica

Controla inventarios

3.1.4.4.3.-Analisis del trabajo que realiza el Recepcionista
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Su trabajo consiste en estar en la recepcion,

Atiende a los clientes que van a hospedarse en nuestro albergue,

Colabora con informacion que sea pertinente a los clientes,

Les informa del horario de comidas y la habitacion que tienen que ocupar.

3.1.4.4.4.- Andlisis del trabajo que realizan los choferes

wmn
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11.
12.

13.
14.

15.

3.145.-

Recibe la orden de trabajo por parte del jefe operativo en forma verbal,

Recibe el carro en el garaje,

Verifica que el vehiculo a utilizar se encuentre con herramientas, llanta de
emergencia en buen estado, gata hidraulica,

Se dirige a una estacién de servicio a poner combustible,

El chofer se dirige a la agencia o al lugar pactado a recoger a los clientes,

Ayuda a embarcarse a los pasajeros y equipaje,

Procede a conducir el vehiculo con los pasajeros hacia el destino,

Una vez en el destino el chofer ayuda a desembarcar a los pasajero y equipaje,
El chofer espera en el vehiculo hasta el retorno de los clientes,

. Una vez concluido el recorrido de los clientes el chofer recoge el equipaje y

embarca a los clientes en el vehiculo,

Se procede a retornar hacia la agencia,

El chofer entrega el vehiculo al jefe de operaciones, e informa el
comportamiento del mismo,

El chofer entrega el recibo de gastos (gasolina , y otros) a secretaria,

Si se produjo algin dafio en el vehiculo el jefe operativo entrega el vehiculo al
chofer para que se encargue en llevarlo a la mecanica,

Si el vehiculo no necesita ningun arreglo el chofer se encarga en realizar la
limpieza del mismo y llevarlo al garaje, *°

Analisis General de los Procesos de la Operadora de Turismo Tovar

Expeditons Cia. Ltda.
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Es importante determinar que los procesos actuales de la Operadora de Turismo Tovar
Expeditions Cia. Ltda., deben ser reestructurados en cuanto a su organizacion, estructura,
etc; cuya finalidad es mejorar el cumplimiento de actividades, al mismo tiempo poder
brindar estandares de calidad actualizados en los servicios ofertados a los turistas por la
operadora.

Los procesos no cuentan con flujogramas adecuados,

El personal no tiene conocimiento de otro idioma.

El proceso financiero no es manejado técnicamente.

No existe un plan estratégico anual, necesario para poder aplicar dentro de cada una
de las areas de la Empresa.
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3.2.- Andlisis de la Oferta

En la ciudad de Latacunga se encuentran operadoras de turismo, que venden productos
turisticos a los turistas nacionales e internacionales, captando mercados a nivel local,
regional, nacional e internacional, cada una de las empresas se posesionan en el mercado
de acuerdo a sus fortalezas y debilidades, sefialando también que la mayoria oferta
productos turisticos idénticos cuya diferencia es notable en el precio, mano de obra y la
calidad de servicio.

3.2.1.- Anélisis de la Competencia

Para establecer directrices para mejorar los procesos de la operadora debemos analizar a
las empresas de la competencia, para rescatar y mejora sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, fue necesario realiza el levantamiento de la siguiente
informacién y analisis de las Operadoras que prestan sus servicios en la Ciudad.

CUADRO N° 13
ZONA VERDE EXPEDICIONES CIA. LTDA.

Direccién: Panamericana Norte Km. 20, Ingreso Parque Nacional Cotopaxi, sector el

Chasqui.
SERVICIOS RECURSO LOGISTICA | RECURSOS DIFUSION
HUMANO TECNICOS
e Caminatas, e Gerente 1, e Automoviles | e Teléfono, e Tarjetas  de
e Expediciones, | e Secretaria 1, | 4X4, e Computadora | presentacion
e Camping. e Guias 3. e Carpas, e Tripticos
e Sleeping,
e Guantes

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Tovar Fernando y Roberto Lanas.

CUADRO N° 14
SELVANIEVE




Direccion: Guayaquil y Belisario Quevedo, centro de la ciudad de Latacunga.

montafia,
e Caminatas,
e Camping.

o Gerente,
¢ Contadora,
e Secretaria,
e Guias 5,

e Automoviles
4X4,

o Carpas,

e Sleeping,

e Botas,

e Crampones,
e Polainas,

e Chompas,

o Gafas,

e Arnés,

e Mosquetones,
e Cuerdas, etc.

e Teléfono,
e Computadora

e Tarjetas de
presentacion,

¢ VVolantes,

o Folleteria.

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Tovar Fernando y Roberto Lanas.

e Caminatas,
e Expediciones,
e Camping.

e Gerente 1,
e Secretaria
1,

e Guias 3.

e Automoviles
4X4,

o Carpas,

e Sleeping,

e Guantes,

e Botas,

e Crampones,
e Polainas,

¢ Pantalones,
e Chompas,

e Piquetas,

e Arnés,

e Mosquetones,
e Cuerdas.

e Teléfono,
e Computadora

e Tarjetas de
presentacion

e Tripticos,

e Agencia de
Viajes,

o Etc.

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Tovar Fernando y Roberto Lanas.




Direccion: Av. Unidad Nacional.

¢ Alta Montafia,
e Caminatas,

e Expediciones,
e Camping.

e Gerente 1,
¢ Contadora
1,

e Guias 2.

e Automoviles
4X4,

o Carpas,

e Sleeping,

o Guantes

e Botas,

e Crampones,
e Polainas,

e Pantalones,
e Chompas,

¢ Gafas,

e Piquetas,

e Arnes,

e Mosquetones,
e Cuerdas.

e Teléfono,

e Computadora,
e Pagina Web.
e Internet,

e Tarjetas de
presentacion
e Tripticos

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Tovar Fernando y Lanas Roberto.

e Caminatas,

e Expediciones,
e Camping.

¢ Alta Montafa

e Gerente 1,
e Secretaria
1,

e Guias b.

e Automoviles
4X4,

e Carpas,

e Sleeping,

e Guantes

¢ Botas,

e Crampones

e Teléfono,

e Computadora,
e Television,

e P4gina Web.

e Tarjetas  de
presentacion
e Tripticos

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Tovar Fernando y Lanas Roberto.



Direccion: Belisario Quevedo y Padre Salcedo, centro de la ciudad de Latacunga.

e Caminatas, e Gerente 1, e Automoviles | e Teléfono, e Tarjetas

||

e Camping. e Secretaria 1, | 4X4, o Fax, presentacmn
e Guias 1. e Carpas, e Computadora e Tripticos
e Sleeping,

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Tovar Fernando y Lanas Roberto.

e Caminatas, e Gerente 1, | e« Automdviles e Teléfono, e Tarjetas de
e Expediciones, | e Secretaria 4X4, e Fax, presentacion

e Camping. 1 e Carpas, e Computadora, | e Tripticos

e Alta Montafia | ® Guias 6. e Sleeping, e Pagina Web.
e Guantes,

e Botas,

e Crampones,

e Polainas,

e Pantalones,

e Chompas,

e Gafas,

e Linternas,

e Piquetas,

e Arnés,

e Mosquetones,
e Cuerdas,

F
uente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Tovar Fernando y Lanas Roberto.



RINALLACTA

Direccion: Guayaquil y Quito, centro de la ciudad de Latacunga.

SERVICIOS RECURSO LOGISTICA | RECURSOS DIFUSION
HUMANO TECNICOS
e Caminatas, e Gerente 1, | e« Automdviles | e Teléfono, e Tarjetas  de
e Expediciones, | e Secretaria | 4X4, o Fax, presentacion
» Camping. L » Carpas, e Computadora, | e Tripticos
e Alta Montafia | ® Guias 2. e Sleeping, e Pagina Web.
e Cuerdas,

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Tovar Fernando y Lanas Roberto.

3.3.- Cumplimiento del Marco Legal

En este apartado se presenta un resumen y descripcion breve del cumplimiento o no
cumplimiento con los aspectos legales con atencion a aquellas disposiciones vigentes
aplicables al tipo de actividad inherente a la empresa, establecidas en cada jurisdiccion
correspondiente que debe cumplir Tovar Expeditions Cia. Ltda.

La empresa dispone de los siguientes permisos legales:

1. Escritura de la conformacion de la Compafiia Limitada
v Junta General de Socios: Edison Fernando Tovar, Carlos Germanico Tovar
y Xavier Mauricio Tovar.
2. Permiso del Centro de Salud
Certificado del Cuerpo de Bomberos
4. Permisos de funcionamiento Municipal
v’ Licencia Unica anual de funcionamiento
5. Certificado de registro otorgado por el Ministerio de Turismo
v Certificado de Registro: N° 05-132
v Establecimiento: Agencia de Viajes y Turismo Tovar Expeditions Cia.
Ltda.
v' Categoria: Operadora
6. Permiso del Ministerio del Ambiente
v Patente de Operacion Turistica: N° 075
v Lugar y fecha de expedicion: Quito 25 de marzo del 2009
v Caduca: 25 de marzo del 2010
v Autorizado para operar en: Parque Nacional Cotopaxi
Afiliacion a la Camara de Turismo
Registro Unico de Contribuyentes Sociedades
Ndmero de RUC: 0591704079001
10. Actividad Econémica Principal: Actividades de Operaciones Turisticas.™

w

© o N

1 Ministerio de Turismo. REGLAMENTO GENERAL




3.4.- Servicios de Infraestructura de primera necesidad de la Operadora Tovar
Expeditions Cia. Ltda.

oot

SERVICIOS AGENCIA LA MATRIZ
Energia eléctrica Sl
Sistema de agua potable Sl
Servicio telefonico Sl
Servicio de recoleccion de basura Sl
Servicio de alcantarillado Sl

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

3.4.1.- Servicios de Seguridad e Higiene de la Operadora Tovar Expeditions Cia.
Ltda.

La Empresa Tovar Expeditions Cia. Ltda., no cumple con los aspectos legales referentes a
la seguridad en cada uno de sus establecimientos.
v" No dispone de luces de emergencia en caso de existir cortes 0 suspension de
energia eléctrica.
v" No disponen de extintores contra incendios en toda la Empresa.

| scossebambosnome

SERVICIOS AGENCIA LA MATRIZ
Sistema contra incendios NO
Emergencia energética NO
Primeros auxilios NO
Cortes de agua NO
Recolectores de basura temporal Sl
Seguridad Sl

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas



CAPITULO IV

PROPUESTA DE REINGENIERIA DE PROCESOS OPERADORA
DE TURISMO TOVAR EXPEDITIONS CIA. LTDA.

La Operadora de Turismo tiene disefiado realizar la reingenieria en las cuatro areas:
Administracion, Finanzas, Ventas y Operacion, ya que en la actualidad sus funciones son
muy generales, y no se diferencian la una de otra.

Otro de los problemas, es la existencia de un listado del personal que trabaja
supuestamente a tiempo completo de los cuales Unicamente tres personas cumplen a
cabalidad el tiempo designado. En el departamento de administracién, finanzas, y ventas
se desempefia la Srta. Fanny Panchi y en el departamento de operaciones, colabora el Sr.
Fernando Tovar y el Sr. Roberto Lanas.

La logistica de la Operadora de Turismo, no es completa, su estructura es reducida, falta
la implementacién de equipos y materiales especialmente para la oficina, el inventario de
estos recursos se los puede analizar adecuadamente en el Anexo N° 4, en el que se indica
el inventario actualizado de recursos con los que dispone la empresa.

4.1. Recurso Humano

La Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda., en la actualidad cuenta con 19
empleados, los mismos que estan distribuidos de la siguiente manera.

CUADRO N° 23
EMPLEADOS AGENCIA LA MATRIZ

NOMBRE CARGO
Fernando Tovar Accionistas
Xavier Tovar Accionistas
Carlos Tovar Accionistas
Fernando Tovar Gerente general
José Moreno Contador
Fanny Panchi Secretaria
Fernando Tovar Operaciones
Jhon Barreno Operaciones
Macarena Estrella Ventas
Abigail Mena Ventas




Israel Péaez Guias
Rubén Jacome Guias
Joaquin Echeverria Guias
Byron Chasi Guias
Juan Carlos Silva Guias
Joaquin Andino Guias
Pablo Davalos Chéferes
Alex Cadena Choferes
Luis Freire Chéferes

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

4.2. Descripcion de Procesos

Actualmente la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda., tiene cuatro
departamentos que son: administracion, finanzas, ventas y operaciones; cada cual tiene
determinados sus macro y micro procesos basicos, tomando en cuenta el analisis FODA,
realizado a la empresa determinamos lo que se encuentra mal, con la finalidad de
corregirlo para luego lograr un optimo funcionamiento, como se puede observar en el
siguiente gréfico.




GRAFICO N° 2

DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DE LA OPERADORA DE TURISMO
TOVAR EXPEDITIONS CIA. LTDA.
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Fuente: Patricio Villarroel Mufioz, Mejora continua; Departamento de Recursos Humanos IMV, Seccién de Capacitacion 2.008
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas



4.2.1. Proceso Administrativo

La Operadora de turismo tiene una meta que es la de manejar tres parametros basicos que son
aceptables y comprensibles en el proceso administrativo, asi tenemos la planeacion, la
organizacion y el control. En la actualidad no se ejecuta dichos parametros ya que se desempefia
de una manera empirica.

a) Planeacién: Este parametro determina lo que se va a hacer y el curso de accién a
seguir, fijando en politicas voluntarias que son principios para orientar la accion a
desarrollar, los procedimientos en la secuencia para un buen funcionamiento de la
operadora turistica.

Se realizan las siguientes actividades:

Se planifica el manejo financiero y cuenta publica.

Se elabora planes de trabajo para el personal.

Se elabora programas de promocién para fomentar el turismo.

Se elabora anualmente el plan de mercadotecnia de la empresa.

Se disefia estrategias de negocios con empresas privadas.

Se planifica los presupuestos de ingresos y egresos de la empresa en general.

LSRN NN NN



FLUJOGRAMA N° 2

PROCESO DE PLANEACION

INICIO

ADMINISTRADOR

No——»| No existe viabilidad

A

Planifica la organizacion de
los recursos
(FINANZAS)

Planificacion para la
comercializacién y publicidad de
paquetes turisticos

(VENTAS)

Planifica la distribucion de
logistica y personal
(OPERACION)

4

A

Politicas, guias,
procedimientos, normas

\_/—\

Procedimiento de andlisis de
resultados de lo planificado

A

Informe acta de reunion

\/\

Aceptacion de cada una de las
propuetas
(ADMINISTRACION)

FIN

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.

Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

- Empleados comprometidos

- Turista satisfecho




b) Organizacion: La empresa delega autoridad en los mandos medios y fijan la
responsabilidad de cada individuo de la siguiente manera:

v" Se divide el trabajo, de las actividades planificadas para alcanzar los objetivos.
v Se selecciona y designa a las personas las actividades para que las lleven a cabo.
v" Se asigna los recursos necesarios a utilizar por actividad.

FLUJOGRAMA N° 3

PROCESO DE ORGANIZACION

( icio )

No——— | No existe viabilidad

ADMINISTRADOR

Si
y
v
Organiza la distribusién de . o Organizalalogisticayal
los recursos econémicos Organizalacomercializacion y personal’
(FINANZAS) publicidad de paquetes (OPERACION)
turisticos ytours
(VENTAS)
Politicas, guias, Procedimiento de andlisis de
procedimientos, normas resultados de laorganizacion
¥ Aceptacion de cadaunade las - Personal comprometido
Informe acta de reunion propuestas . Clionto satiafocho
(ADMINISTRACION)

FIN

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas.

c) Control: Determina como se realizan todas las acciones en relacion con los objetivos
establecidos, es el conjunto de medios e instrumentos que permiten comparar los
resultados reales con los estimados, para corregir las desviaciones y eliminar los
obstaculos, por lo tanto encontramos los siguientes resultados.

v" Se controla que cumplan los programas y actividades planificadas con los turistas.
v" Se vigila el cumplimiento del pago de impuestos.
v" Se vigila la correcta aplicacion contable de los ingresos y gastos.



v" Se controla que cumplan los programas Yy actividades planificadas con los turistas.
v Una vez cumplido con los programas y actividades deben presentar informes de su

desempefio.
v Se supervisa, se dirige y evalla las actividades de cada una de las areas de la
empresa.
FLUJOGRAMA N° 4
PROCESO DE CONTROL
INICIO
ADMINISTRADOR No——» Noexiste viabilidad
Si
l 4
Control de los recursos Control de logisticay
econoémicos Control de comercializacion y personal
(FINANZAS) publicidad de paquetes (OPERACION)
turisticos
(VENTAS)
Paliticas, guias, Procedimiento de andlisis de Metodos de contral y
procedimientos, normas resultados del control evaluacion

-~ l "

- Personal comprometido
- Cliente satisfecho

Aceptacion de cadauno delos
paquetes
(ADMINISTRACION)

Acta de reuniones

FIN

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas



4.2.1.1. Objetivo del Proceso

Detallar, facilitar y delegar las actividades que se deben realizar para alcanzar la
planeacion, organizacion y el control planteadas en este proceso.

4.2.1.2. Coberturay Alcance

Este proceso cubre todo el sistema administrativo, permitiendo desarrollar los tres
parametros con total transparencia la planeacion, la organizacién y el control, cuyo alcance
abarca de manera obligatoria a toda la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.

Ltda.

4.2.1.3. Entradas y Salidas

CUADRO N° 24
ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO
ENTRADAS SALIDAS
Planificacion técnica y contextual Instrumentos técnicos de
administracion
Planes y guias de administracion Cumplimiento de actividades

eficientemente
Aplicacion de procesos administrativos | Niveles altos de cumplimiento de

objetivos
Instrumentos de control de riesgos Riesgos administrativos minimos
Generacion de estrategias innovadoras | Productos nuevos
Control y evaluacion permanente Conocimiento  de la  situacion

administrativa

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

4.2.1.4. Indicadores

Registro semanal de control de personal administrativo y operativo,
Registro mensual para la evaluacion de personal administrativo y operativo,
Registro semanal del namero de clientes y turistas,

Registros e informes diarios sobre la logistica,

Plan administrativo,

Guia administrativa,

Guia de instrucciones de trabajo.
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4.2.2. Proceso Financiero

La Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda., no lleva un proceso financiero de
manera general, actualmente no cumple con las siguientes funciones basicas para la
gestion financiera.

a) Preparar y analizar la informacién financiera: Elaboracion correcta y anélisis
exhaustivo de los estados financieros béasicos e informacion auxiliar, para soportar la
toma de decisiones en el manejo presente y futuro de la Operadora de Turismo.

b) Determinar la estructura de activos: Conocer la clase, cantidad y calidad de activos
que la empresa requiere para cumplir su objeto. Se debe saber cuando adquirir,
reemplazar y retirar activos; esta funcion exige seleccion y evaluacion de los proyectos
de inversion a largo plazo. El activo corriente debe mantenerse en su nivel 6ptimo, lo
que requiere una administracion eficiente del capital de trabajo: efectivo, cartera e
inventarios.

c) Planear la estructura financiera de la empresa: Cémo obtener y mantener los
recursos para el nivel de activos establecidos, con fuentes de corto, mediano y largo
plazo; funcidn que exige conocimiento del ambiente financiero, buenas relaciones con
las instituciones de crédito y desempefio apropiado en los mercados de capitales
nacionales e internacionales. Se determina la mejor composicion del pasivo y
patrimonio frente al activo, reflejada en el balance, esta accion obliga al financiero a
tomar parte activa en la definicion de estrategias, objetivos, planes y programas del
accionar de la Operadora de Turismo (ver grafica del balance). Los resultados de las
operaciones se reflejan en el patrimonio incrementando o disminuyendo el valor de la
empresa.

Grafica del Balance

PASIVO
ACTIVO

PATRIMONIO

4.2.2.1. Objetivos del Proceso

Evaluar el desempefio financiero de la Operadora de Turismo, su evolucion en el tiempo y
las tendencias que revela, soportado en las siguientes metas:

v’ Cuantificar en forma precisa los recursos que se encuentran en el area financiera.
v Conocer y valorar la verdadera situacion financiera y econémica para proyectar el



éxito en el futuro, optimizando servicios y utilidades para evitar dificultades en el
futuro.

v'Racionalizar la obtencion y aplicacion de los recursos.

v/ Orientar los intereses y puntos de vista de diversos usuarios.

v" Solventar objetivos especificos y niveles de informacién variados.

v Proporcionar informacion escrita, clara, sencilla y accesible a todos los usuarios
internos y externos de la misma.

4.2.2.2. Coberturay Alcance

Este proceso cubre todo el sistema contable siguiendo de manera sistematizada los
siguientes pasos:
v" Preparar y analizar la informacion financiera,
v" Determinar la estructura de activos,
v" Planear la estructura financiera de la empresa cuyo alcance abarcaria de manera
obligatoria a toda la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda.

4.2.2.3. Entradasy Salidas

CUADRO N° 25
ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO FINANCIERO
ENTRADAS SALIDAS
Uso de software contable Base de datos contables ordenados
Aplicacion de procesos contables Procesos contables realizados al 100 %
Control mensual de ingresos y egresos | Estado de resultados econémicos
Manejo financiero procedente Control de ingresos y egresos
Balance general anual de cuentas Situacion actual financiera de la
empresa

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas



4.2.2.4. Flujograma

FLUJOGRAMA N°5

PROCESO FINANCIERO

INICIO

CONTADOR No——» No existe viabilidad

Si

i ,

Preparayanalizala Balance General
informacion del estado
financiero de laempresa

Organiza la distribusion de
los recursos econémicos

- Paliticas, . .
o Planealaestructurafinanciera
- Procedimientos,
delaempresa
- Normas.

\/\

Aceptacion de cadaunadelas - Estado de flujo efectivo

Informe acta de reunion propuestas - Estado de resultados
(ADMINISTRACION)

N i

FIN

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas



4.2.2.5. Indicadores

v Informes financieros anuales,
v Balance general mensual,

v’ Estado de flujo efectivo anual,
v’ Estados de resultados anuales.

4.2.3. Proceso de Ventas

En este proceso se debe manejar de una manera diferenciada las ventas del resto de
procesos anteriores.

Para satisfacer la demanda de nuestros clientes y turistas se desarrolla un plan
estandarizado de ventas donde se exponen los diferentes analisis: Mercado social,
econdémico y de riesgos.

En este proceso se ofrecen paquetes turisticos establecidos, paquetes turisticos con
necesidades establecidas, se informa de las diferentes areas de interés turistico existente
en nuestro pais.

4.2.3.1. Objetivos del Proceso

Llevar un registro de ventas eficiente de los paquetes vendidos, y atraer a la empresa el
mayor namero de clientes en base a la oferta de una variedad de productos y servicios de
calidad, que se oferta en este departamento.

4.2.3.2. Cobertura y Alcance

La cobertura va a ser dentro del area de ventas y alcance abarca de manera obligatoria a
toda la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda., a través de las alianzas
estratégicas.

4.2.3.3. Entradas y Salidas

CUADRO N° 26
ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO DE VENTAS

ENTRADAS SALIDAS

Personal capacitado en la atencion al | Seguridad en la atraccion de clientes
cliente

Disposicién de estandares de calidad Atencion apropiada al cliente
Diversidad de servicios turisticos Venta de servicios turisticos
Plan promocional de los productos Expansion del mercado

Informe mensual de ventas por realizar | Informes de ventas realizadas

Plan de control de riesgos Clientes satisfechos

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas



4.2.3.4. Flujograma

FLUJOGRAMA N° 6
PROCESO DE VENTAS

PROCESO DE VENTAS

<Funci6on>

Ingresa cliente

Recepcioén
Da bienvenida, entra en confianza con el
cliente y explica los diferentes paquetes de la
empresa

A

Cliente
Analiza el paquete turistico de la oferta actual

v
Recepcion
Explica sobre el tour seleccionado y la
logistica del mismo

Cliente
opta por el servicio

Recepcion
Agradece la visita

si

v

Cliente
Fija fecha para el tour

7

Recepcion
Llena formulario de reservacion

v
Cliente
Firma un recibo y cancela el 50% del costo del
tour

A

Recepcioén
Legaliza la venta del tour

Cliente
Firma el contrato y cancela

Formulario de

Reservacion

Factura

Contrato

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas




4.2.3.5. Flujogramas Paquetes Turisticos

Los paquetes turisticos de la Operadora son: Ascenso/caminatas, Ciclismo de alta
montafia, Cabalgatas, Pesca deportiva, Transporte 4x4. Los paquetes se diferencias uno de

otros exclusivamente en la ruta, equipos de proteccion, vestimenta y transporte.

FLUJOGRAMA N° 7

VENTA DE PAQUETE
TURISTICO

y

RECEPCION

Da la bienvenida, entra
en confianza con el
cliente y explica los

diferentes paquetes que
la empresa ofrece

CLIENTE
¢Leinteresa
paguete ofertado?

CLIENTE

Opta por otro paquete o
agradece la atencion

FIN

PROCESO DE VENTAS PAQUETE TURISTICO ASENSO/
CAMINATAS

RECEPCION

Explica sobre el tour
seleccionado, horario de
salida, llegada, retornoy

su costo

CLIENTE
¢Leinteresa
paquete ofertado?

RECEPCION

Agradece la visita

FIN

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

CLIENTE
- Elige laruta (Montaria)
- Fijalafecha pararealizar el Tour

A

RECEPCION
- Llena formulario de reservacion.
- Toma los datos completos del
cliente.
- Pone a conocimiento del cliente las
clausulas del contrato

-Formulario
-Factura
-Contrato

CLIENTE
- Elige equipos de proteccion
- Elige vestimenta
- Firma los documentos y cancela
50% del valor total

A

RECEPCION

Le agradece por la preferenciaala
empresay se despide del cliente

S




FLUJOGRAMA N° 8

PROCESO DE VENTAS PAQUETE TURISTICO CICLISMO
DE ALTA MONTANA

VENTA DE PAQUETE
TURISTICO

RECEPCION

Da la bienvenida, entra
en confianza con el
cliente y explica los

diferentes paquetes que
la empresa ofrece

CLIENTE
¢Leinteresa
paquete ofertado?

CLIENTE

Opta por otro paquete o
agradece la atencion

FIN

RECEPCION

Explica sobre el tour
seleccionado, horario de
salida, llegada, retornoy

su costo

CLIENTE
¢Leinteresa
paquete ofertado?

h
§e)
z

.

1
|

L

RECEPCION

Agradece la visita

FIN

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.

Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

CLIENTE
- Eligelaruta
- Fijala fecha para realizar el Tour

4

RECEPCION
- Llena formulario de reservacion.
- Toma los datos completos del
cliente.
- Pone a conocimiento del cliente las
clausulas del contrato

-Formulario
-Factura

-Contrato

CLIENTE
- Elige la Bicicleta
- Elige equipo de proteccion pesonal
- Firma los documentos y cancela
50% del valor total

4

RECEPCION

Le agradece por la preferenciaala
empresay se despide del cliente

FIN

Recibo



VENTA DE PAQUETE
TURISTICO

4

RECEPCION

Da la bienvenida, entra
en confianza con el
cliente yexplica los

diferentes paquetes que
la empresa ofrece

CLIENTE
¢Leinteresa
paquete ofertado?

CLIENTE

Opta por otro paquete 0
agradece la atencion

FIN

Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

FLUJOGRAMA N°9

PROCESO DE VENTAS PAQUETE TURISTICO
CABALGATAS

RECEPCION

Explica sobre el tour
seleccionado, horario de
salida, llegada, retornoy

su costo

CLIENTE
¢Leinteresa
paquete ofertado?

9
o]
.\JZL/

CLIENTE
- Eligelaruta
- Fijala fecha para realizar el Tour

i

RECEPCION

Agradece la visita

FIN

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.

RECEPCION
- Llena formulario de reservacion.
- Toma los datos completos del
cliente.
- Pone a conocimiento del cliente las
clausulas del contrato

-Formulario
-Factura
-Contrato

CLIENTE
- Elige caballo y montura
- Elige equipos de proteccién
- Firma los documentos y cancela
50% del valor total

4

RECEPCION

Le agradece por la preferenciaala
empresay se despide del cliente

FIN

Recibo



FLUJOGRAMA N° 10

PROCESO DE VENTAS PAQUETE TURISTICO PESCA
DEPORTIVA

VENTA DE PAQUETE
TURISTICO

A

RECEPCION

Dala bienvenida, entra
en confianza con el
cliente y explicalos

diferentes paquetes que
la empresa ofrece

CLIENTE
¢Leinteresa
paquete ofertado?

CLIENTE

Opta por otro paquete o
agradece la atencion

FIN

Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

RECEPCION

Explica sobre el tour
seleccionado, horario de
salida, llegada, retornoy

Su costo

CLIENTE
¢Leinteresa
paquete ofertado?

RECEPCION

Agradece la visita

FIN

CLIENTE
- Elige el sitio de pesca
- Fijala fecha para realizar el Tour

4

RECEPCION
- Llena formulario de reservacion.
- Toma los datos completos del
cliente.
- Pone a conocimiento del cliente las
clausulas del contrato

-Formulario
-Factura
-Contrato

CLIENTE
- Elige cafia de pescar
- Elige equipos de proteccion
- Firma los documentos y cancela
50% del valor total

A

RECEPCION

Le agradece por la preferenciaala
empresay se despide del cliente

i

FIN

Recibo



Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.

FLUJOGRAMA N° 11

PROCESO DE VENTAS PAQUETE TURISTICO 4X4

VENTA DE PAQUETE
TURISTICO

4

RECEPCION

Dala bienvenida, entra
en confianza con el
cliente yexplicalos

diferentes paquetes que
la empresa ofrece

RECEPCION

CLIENTE
¢Leinteresa
paquete ofertado?

\ Explica sobre el tour

/ seleccionado, horario de

salida, llegada, retornoy
su costo

CLIENTE CLIENTE CEvE
;Le interesa ;
Opta por otro paquete 0 ¢ ) - Eligelaruta
z‘;);rggece |ag?gnci()n paquete ofertado? / - Fijalafecha para realizar el Tour

||
A 4 o] Y
‘\\J\Z/ = RECEPC|ON -FOI‘mulaI‘IO
FIN - Llena formulario de reservacion. -Factura
RECEPCION - Toma los datos completos del -Contrato

Agradece la visita

FIN

Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas
Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.

cliente.
- Pone a conocimiento del cliente las
clausulas del contrato

CLIENTE
- Elige Vehiculo 4x4
- Elige equipos de proteccion
- Firma los documentos y cancela
50% del valor total

A

RECEPCION

Le agradece por la preferencia ala
empresa y se despide del cliente

FIN

Recibo



4.2.3.6. Indicadores

v" Numero de formularios de reservacion utilizados por dia,

v Contratos utilizados por dia,

v Registro de clientes o turistas por semana.
4.2.4. Proceso de Operaciones
La Operadora en este proceso de operaciones cumple a medias las actividades
encomendadas ya que no cuenta con un registro de cumplimiento, en la cual debe constar
la informacion resultante de actividades de trabajo de campo que vienen desarrollando.

4.2.4.1. Objetivos del Proceso

Contar con un registro estdndar para informar las actividades operativas que son
encomendados a cada Técnico de campo.

4.2.4.2. Coberturay Alcance
Este cubre todo el sistema de procesos que se realizan en la empresa, ya que la cobertura
va a ser dentro del area de operaciones y alcance abarca de manera obligatoria igual al

area de operaciones de la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia. Ltda.

4.2.4.3. Entradas y Salidas

CUADRO N° 27
ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO DE OPERACIONES

ENTRADAS SALIDAS
Exposicidn de servicios turisticos Venta de servicios turisticos
Vehiculo en éptimas condiciones Viaje seguro y rapido
Equipos apropiados en buen estado Actividades placenteras y agradables
Guias trilingues Comunicaciéon excelente del guia y el
visitante

Guias con conocimientos de primeros | Seguridad en la integridad del cliente
auxilios

Equipo de primeros auxilios Visitante estable
Transferencia de informacion adecuada Satisfaccion del cliente
Producto turistico de calidad Calidad del servicio justifica el precio

Medidas de control de riesgos Riesgos minimos en la operacion.

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas



4.2.4.4. Flujograma

FLUJOGRAMA N° 12
PROCESO DE OPERACIONES
[ AGENCIA LATACUNGA }

GUIAS
1 Da wuna charla sobre primeros
auxilios a los Clientes y entrega de
RECEPCION —> equipos de acuerdo al contrato y les

Secretaria informa los paquetes ensefia la hoja de ruta

vendidos al Jefe de Operaciones

I

1 1

GERENCIA GUIAS
El Jefe de Operaciones informa Ubican los clientes en sus
a Gerencia para seleccion de respectlvos asientos y se da inicio al
Guia y Chofer adecuado tour

I !

RECORRIDO
El Guia le informa todo Ilo
importante que se observa durante el
viaje (historia, flora y fauna etc.)
Sl

] !

Guiao
Chofer no
procede

OPERACION OPERACION
El Jefe de Operaciones da Finalizado el tour el cliente es
instrucciones al Guia y Chofer recibido por el Jefe de Operaciones
asignado que preparen alimentos, y hacen un andlisis de inquietudes o
enllinns inslimos v transnorte novedades del tour
CLIENTE 1

contrato cancelado y firmado . .
Recepcién y entrega de equipos,

Llega a la hora pactac_ia y presenta el GUIAS
insumos y vehiculos

g

e A
CONTABILIDAD
Entrega de facturas y gastos
realizadne
l J
e R
OPERACION GERENCIA
El Jefe de Operaciones presenta al Entrega de informe de tour
cliente con el Guia y Chofer S )

I}

designados

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas



4.2.4.5. Indicadores

v"Informe de actividades realizadas por dia,

v Informes de rentas operativas,

v Ventas por dia

v' Gastos Operativos por Tour
4.4.- Anélisis FODA

Después de haber detallado los procesos de

areas de la empresa Tovar Expeditions Cia.

la Operadora de Turismo y sus respectivas
Ltda., se identifica la problematica a través

del analisis FODA que se detalla a continuacion.

CUADRO N° 28
ANALISIS FODA DE LA EMPRESA

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Estar constituidos legalmente y en
funcionamiento por mas de 12 afos.
Ubicacion estratégica de la empresa.
Instalaciones adecuadas.

Contar con tecnologia de punta.

Personal calificado en el departamento
de Administracion, Finanzas, Ventas y
Operaciones.

Oferta variada de paquetes turisticos.
Atencion permanente y personalizada a
los clientes.

e Personal de atencion al cliente no tiene
experiencia en el idioma inglés.

No cuenta con un botiquin de primeros
auxilios.

No existe un sistema de control contra
incendios.

Mejorar la estructura financiera de la
empresa.

Disminucion de la demanda por mal
servicio a sus clientes.

Bajo rendimiento del persona

e Compafierismo  eficiente entre el
personal.
e Operacion a nivel interprovincial.
ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Expansién del producto turistico a nivel
nacional e internacional.
Incremento de la demanda.
Crecimiento de sucursales
operadora a nivel nacional.
Tener contacto con hoteles del pais.
Tener contacto con Agencias a nivel
nacional e internacional.

de la

e Competencia desleal de operadoras por
costos de paquetes turisticos.

e La existencia de operadoras de turismo
con mejores Servicios.

e Disminucién de turistas extranjeros por
inestabilidad politica.

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas




4.5.- Mejoras previstas en la Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.

Luego de realizar la reingenieria de procesos para la Operadora de Turismo Tovar
Expeditions Cia.Ltda., en busca de mejorar, renovar y perfeccionar el ambito
administrativo, con la Unica finalidad de que el servicio sea el referente de calidad
manteniendo estandares de satisfaccion y eficacia para beneficio de los turistas nacionales
e internacionales, asi como también para mejorar la productividad de los empleados, es
por ello que se establece obtener las siguientes mejoras.

INTERNA

Mantener instalaciones adecuadas,

Continuar captando tecnologia de punta,

Contratar personal calificado en los diferentes departamentos: Administracion,
Finanzas, Ventas y Operaciones,

Ofertar diferentes paquetes turisticos, que estén al alcance y satisfaccion de los turistas
nacionales e internacionales,

Contar con atencion personalizada,

Disefiar nuevos paquetes turisticos captando nichos de mercado diferentes,

Excelente ambiente de compafierismo y cordialidad entre los empleados,

Operacion a nivel interprovincial,

Personal de atencion al cliente con experiencia y hablando diferentes idiomas
internacionales: inglés, frances, alemén, etc.,

Mejorar continuamente la capacidad financiera de la empresa,

Alto rendimiento del personal,

EXTERNA

Expansion del producto turistico de la Operadora a nivel nacional e internacional,
Incremento de la demanda,

Ampliacion de la operadora con la instalacién de sucursales en la ciudad de Quito y
Sigchos.

Mantener alianza estratégicas con hoteles del pais.

Conservar alianza estratégicas con prestadores de servicios extrahoteleros en diferentes
partes de la provincia y pais.

Mantener alianzas estratégicas con agencias turisticas a nivel provincial, nacional e
internacional,

Contar con recursos materiales propios,

Estar preparado a las expansiones de la globalizacion.

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1.- CONCLUSIONES

1. La Operadora de Turismo Tovar Expeditions; en sus inicios organiza el producto
turistico conocido como asenso de alta montafia a los volcanes Cotopaxi,
Tungurahua y Chimborazo, elaborado exclusivamente para turistas
internacionales; luego de haber obtenido experiencia y renombre nacional e
internacional se estructura de mejor manera la Operadora con la finalidad de
incrementar nuevos productos turisticos al servicio de los turistas.

2. La Operadora Tovar Expeditions Cia. Ltda; ha estructurado cinco paquetes
turisticos (productos) comprendidos en: ciclismo de montafia, asenso caminatas,
transporte 4X4, pesca deportiva y cabalgatas, enlazando diferentes destinos
turisticos ofreciendo infraestructura, equipamiento y facilidades que ayudaran al
fortalecimiento de los productos, generando nuevos espacios de visitacion e
incrementando la capacidad de gasto del visitante y su tiempo de permanencia.

3. La Operadora Tovar Expeditions Cia. Ltda., debe mantener su cobertura de
servicios personalizados con personal técnico capacitado en todas las areas, en
beneficio de los turistas y al mismo tiempo manteniendo un estdndar de calidad
con la finalidad de contrarrestar a la competencia y buscar nuevas alternativas
para captar un mayor numero de turistas.

4. La elaboracion y disefio de los procesos en el Area de Administracion, Finanzas,
Ventas y Operacion, intervienen en el fortalecimiento de la empresa Tovar
Expeditions Cia. Ltda., estableciendo normas y procedimientos bajos las cuales
deben operan los departamentos.

5. Es fundamental saber que un mismo proceso puede implicar distintas areas tanto a
nivel horizontal como vertical. Esto implica una buena coordinacién, basada en el
conocimiento, entre los miembros de la organizacion y la concienciacién de que el
valor del trabajo ayuda al buen funcionamiento de la empresa brindando servicios
de calidad.

6. La mejor manera de conseguir un buen aprovechamiento de todos los recursos con
los que dispone la empresa Tovar Expeditions Cia. Ltda., es realizando un analisis
exhaustivo sobre los procesos de administracion y los subprocesos como la
planificacion, organizacion y control, que influyen en el acabado final del
producto o servicio, de esta manera lograremos una mejor comprension y nos
permitird tomar las decisiones necesarias para poder economizar recursos,
esfuerzos y energia.



7. Las ventas y comercializacion de los productos turisticos estan organizadas para
captar target de mercados nacionales e internacionales, poniendo especial atencién
a los grupos internacionales que buscan nuevos nichos de mercado cuya finalidad
es posicionar el producto e incrementar las ventas.

5.2.- RECOMENDACIONES

1. Los productos disefiados para los turistas deberdn ser difundidos vy
comercializados a través de la Operadora Tovar Expeditions Cia. Ltda., mediante
la pagina web, para logar posicionarse dentro del mercado nacional e
internacional, ofertando servicios de calidad.

2. La Operadora Tovar Expeditions Cia. Ltda., debe mantener al personal técnico
constantemente capacitado para estar acorde a los requerimientos de las nuevas
modalidades de turismo, cuya finalidad es contrarrestar a la competencia.

3. Las areas recomendadas en la operadora deben tener su propio espacio y logistica
adecuada para que puedan trabajar apropiadamente y mantener informacion
detallada en beneficio de la empresa y de los visitantes nacionales e
internacionales.

4. Los miembros de la organizacion deben coordinar adecuadamente con las
diferentes areas aprovechando la concienciacion y el buen funcionamiento de la
empresa, mediante evaluaciones de desempefio; acordando planes de
mejoramiento individual.

5. El aprovechamiento de los recursos que dispone la empresa Tovar Expeditions
Cia. Ltda., debe ser planificada, organizada y controlada, ya que permitira tomar
decisiones a corto y mediano plazo en beneficio del mercado turistico.

6. Se recomienda que los precios de los productos para su comercializacién difusién
deben ser actualizados en funcion de la demanda y del producto establecido.
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ANEXO N° 3

REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES DE LAS AGENCIAS DE
VIAJES.

En el Capitulo Il, del Reglamento general de Actividades Turisticas del Ecuador se
establece los siguientes articulos

Art. 77.- Definicidn.- Son consideradas agencias de viajes las compafiias sujetas a la
vigilancia y control de la Superintendencia de Compaifiias, en cuyo objeto social conste el
desarrollo profesional de actividades turisticas, dirigidas a la prestacion de servicios en
forma directa o como intermediacion, utilizando en su accionar medios propios o de
terceros.

Art. 78.- Actividades.- Son actividades propias de las agencias de viajes las siguientes,
que podran ser desarrolladas dentro y fuera del pais:

a. La mediacion en la reserva de plazas y venta de boletos en toda clase de medios de
transporte locales o internacionales;

b. La reserva, adquisicion y venta de alojamiento y servicios turisticos, boletos o
entradas a todo tipo de espectaculos, museos, monumentos y areas protegidas en el
pais y en el exterior;

c. La organizacién, promocion y venta de los denominados paquetes turisticos,
entendiéndose como tales el conjunto de servicios turisticos (manutencion,.
transporte, alojamiento, etc.), ajustado o proyectado a solicitud del cliente, a un precio
preestablecido, para ser operados dentro y fuera del territorio nacional;

d. La prestacién e intermediacion de servicios de transporte turistico aéreo, terrestre,
maritimo y fluvial a los viajeros dentro y fuera del territorio nacional;

e. El alquiler y flete de aviones, barcos, autobuses, trenes y otros medios de transporte
para la prestacion de servicios turisticos;

f. La actuacion como representante de otras agencias de viajes y turismo nacionales o
extranjeras, en otros domicilios diferentes al de la sede principal de la representada,
para la venta de productos turisticos;

g. La tramitacion y asesoramiento a los viajeros para la obtencion de los documentos de
viaje necesarios;

h. La entrega de informacion turistica y difusion de material de propaganda;

i. Laintermediacion en la venta de polizas de seguros inherentes a la actividad turistica;

j. El alquiler de utiles y equipos destinados a la practica de turismo deportivo y
especializado;

k. La intermediacion en la venta de paquetes turisticos que incluyan cursos
internacionales de intercambio, congresos y convenciones; y,

I. La intermediacion en el despacho de carga y equipaje por cualquier medio de
transporte.



Art. 79.- Clasificacion.- Las agencias de viajes, en razon del ambito y extension de sus
actividades, se clasifican:

a. Mayoristas;
b. Internacionales; y,
c. Operadoras.

Las agencias internacionales y las operadoras podran ejercer los dos tipos de actividades a
la vez, siempre y cuando el activo real sea igual a la sumatoria de los requeridos para cada
una de ellas. En la licencia anual de funcionamiento constara este particular.

Ni las agencias internacionales, ni los operadores, podran en ningun caso realizar las
actividades determinadas como propias de las agencias mayoristas; estas ultimas no
podran efectuar las actividades de ninguna de las otras.

Art. 80.- Agencias de viajes mayoristas.- Son agencias de viajes mayoristas las que
proyectan, elaboran, organizan y venden en el pais, toda clase de servicios y paquetes
turisticos del exterior a través de los otros dos tipos de agencias de viajes, debidamente
autorizadas; y, ademas, mediante la compra de servicios que complementa el turismo
receptivo, organizan y venden en el campo internacional, a través de las agencias de
viajes de otros paises, 0 a traves de su principal en el exterior.

Esta clase de agencias podra representar a las empresas de transporte turistico en sus
diferentes modalidades, que no operen en el pais, y realizar la intermediacion en la venta
de paquetes turisticos que incluyan cursos internacionales de intercambio, congresos y
convenciones.

Las agencias de viajes mayoristas podran también vender en el exterior los servicios
turisticos que adquieran localmente a las agencias operadoras, 0 a los prestatarios de los
Servicios.

Las agencias de viajes mayoristas podran actuar como representantes en el Ecuador de
agencias de viajes extranjeras, pero deberan declarar este particular ante el Ministerio de
Turismo.

Art. 81.- Agencias de viajes internacionales.- Son agencias de viajes internacionales las
que comercializan el producto de las agencias mayoristas, vendiéndolo directamente al
usuario; o bien proyectan, elaboran, organizan o venden toda clase de servicios y paquetes
turisticos, directamente al usuario o comercializan, tanto local como internacionalmente,
el producto dé las agencias operadoras. Estas agencias no pueden ofrecer ni vender
productos que se desarrollen en el exterior a otras agencias de viajes dentro del territorio
nacional.



Art. 82.- Agencias de viajes operadoras.- Son agencias de viajes operadoras las que
elaboran, organizan, operan. y venden, ya sea directamente al usuario o a través de los
otros dos tipos de agencias de viajes, toda clase de servicios y paquetes turisticos dentro
del territorio nacional, para ser vendidos al interior o fuera del pais.

Art. 83.- Exigencias para los locales.- Los locales que se destinen al funcionamiento de
agencias de viajes, no podran ser compartidos con otro tipo de actividad econdémica ajena
a la actividad turistica. Tendran una superficie minima de treinta metros cuadrados y
contaran con los servicios basicos de luz, agua, teléfono y fax, y una bateria de servicios
higiénicos, cuando menos.

Art. 84.- Certificado de registro.- En el certificado de registro, constara el nimero de
registro de la agencia el cual servird para su identificacion en todo acto a desarrollar en el
ejercicio de la actividad.

En toda publicidad impresa que realice una agencia de viajes se indicard el nimero de
registro otorgado por el Ministerio de Turismo, el nombre de la agencia o, en su caso, el
de la marca comercial registrada, asi como su direccion. El material publicitario debera
corresponder a la realidad de la oferta.

Art. 85.- Variacion en los valores anunciados por servicios.- El valor anunciado de los
servicios sueltos o de los paquetes turisticos podra ser variado cuando se produzca antes
de la perfeccidn del contrato.

En el caso de los paquetes turisticos previamente programados, las condiciones de posible
variacion del precio deben constar claramente especificadas, con todas sus circunstancias,
en el programa, y podran darse por las causales de fluctuacion en el tipo de cambio de las
monedas o por modificacion de tarifas de transporte, servicios y minimo de participantes
en las que la agencia de viajes no tenga incidencia.

Cuando la variacién del valor anunciado sea mayor a un veinte por ciento, el cliente podra
desistir de los servicios, con derecho al reembolso de sus pagos exceptuando los gastos de
gestion y anulacidn, si los hubiere.

Art. 86.- Desistimiento de los servicios.- En todo momento el cliente puede desistir de
los servicios solicitados o contratados teniendo derecho a la devolucién de las cantidades
que hubiere abonado, tanto si se trata del precio total como de los depdsitos que se
hubieren pactado y hecho efectivos, pero debera reconocer a la agencia de viajes los
montos que a continuacion se indican:

a. En el caso de servicios sueltos y paquetes turisticos, los gastos de comunicacion y
gestion, asi como los de anulacion debidamente justificados; v,

b. Cuando los servicios contratados y desistidos consistieran o incluyeran boletos de
cualquier tipo o cualquier servicio turistico que estuviere sujeto a condiciones
econdmicas especiales de contratacion, los gastos de anulacién por desistimiento se



estableceran de acuerdo a estas condiciones econdmicas especiales de contratacion
entre la agencia de viajes, el operador de servicios, el propietario u operador de los
servicios y la agencia y el usuario.

Art. 89.- Servicios de agencias operadoras.- Todos los servicios prestados por las
agencias operadoras, de acuerdo a las atribuciones de su clasificacion, pueden ser
ofertados y vendidos, directamente, tanto nacional como internacionalmente.

Su actividad se desenvolvera dentro del siguiente marco:

a. Proyeccion, organizacion, operacion y venta de todos los servicios turisticos dentro
del territorio nacional;

b. Venta, nacional e internacional, de todos los servicios turisticos a ser prestados dentro
del Ecuador, ya sea directamente o a través de las agencias de viajes;

c. Venta directa en el territorio ecuatoriano de pasajes aéreos nacionales, asi como de
cualquier otro tipo de servicios de transporte maritimo o terrestre dentro del pais;

d. Reserva, adquisicién y venta de boletos o entradas a todo tipo de espectaculos,
museos, monumentos y areas naturales protegidas dentro del pais;

e. Alquiler de Utiles y equipos destinados a la practica del turismo deportivo dentro del
pais;

f. Flete de aviones, barcos, autobuses, trenes especiales y otros medios de transporte,
para la realizacién de servicios turisticos propios de su actividad, dentro del pais; v,

g. Prestacion de cualquier otro servicio turistico que complemente los enumerados en el
presente articulo.

Para la operacion de los programas turisticos dentro del pais, las agencias deberan utilizar
guias turisticos, que posean sus licencias debidamente expedidas por el Ministerio de
Turismo, previa la evaluacion correspondiente.

Para la operacion del transporte turistico dentro del pais, la operadora debera exhibir en el
vehiculo su nombre y nimero de registro. Los guias responsables del transporte deberan
portar siempre su licencia debidamente autorizada, al igual que la orden de servicio
sellada y fechada por la operadora a su cargo. No podran prestar el servicio de transporte
turistico ninguna persona natural o juridica, que no esté registrada legalmente en el
Ministerio de Turismo, como agencia de viajes operadora.



ANEXO N° 4

INVENTARIO DE MATERIALES Y EQUIPOS DE LA OPERADORA DE
TURISMO TOVAR EXPEDITIONS CIA. LTDA.

AREA DE ADMINISTRACION

Computadora Intel Intel pentiun 4 AZSA706002HW
Teléfono /fax Panasonic KX-FP85LA PFGT1642ZA
Escritorio SIM

Archivador SIM

Asiento ejecutivo SIM

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

AREA DE RECEPCION Y VENTAS

Computadora Intel Intel pentiun 4 AZSA706002HW
Escritorio SIM
Archivador SIM
3 Sillas SIM

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

.~ EQueo  CANTIDAD

Botas montafa 23 Pares

Grampones 13 Pares

Piquetas 11 Pares

Arnés 7 Unidades
Polainas 20 Unidades
Pantalones Externos 23 Unidades
Pantalones Internos 11 Unidades
Chompas Externas 13 Unidades
Chompas Internas 11 Unidades
Mitones 15 Unidades
Guantes 9 Pares

Gorras 12 Unidades
Bala clavas 3 Unidades
Linternas Frontales 8 Unidades
Gafas 10 Unidades
Sleeping 8 Unidades




Mochilas 9 Unidades
Cuerdas 3 Unidades
Mosquetones 4 Unidades
Cintas 3 Unidades
Cordinos 3 Unidades
Tornillos 7 Unidades
Ochos 2 Unidades
Poleas 2 Unidades
Jumar 2 Unidades
Estaca 2 Unidades
Carpa 4 Unidades
Aislante 4 Unidades
Cocina 3 Unidades
Cascos 5 Unidades
Bicicletas 4 Unidades
Rodilleras 3 Pares

Coderas 2 Pares

Guantes de Bici. 3 Pares

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

AREA DE OPERACIONES

Automovil 2002 VW gol TCR-853 2009
4x4 1978 Toyota Land Cruiser PCF-294 2009
4x4 1990 Toyota Land Cruiser PIS-497 2009
4x4 1991 Toyota Land Cruiser PXY-139 2009
4x4 1989 Toyota Land Cruiser PPJ-662 2009

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas

= =

Schwinn 15 " talla mediana
Mongose 26 " talla grande
Haro 26 " talla grande
Santa cruz 26 " talla grande

Fuente: Operadora de Turismo Tovar Expeditions Cia.Ltda.
Elaborado por: Fernando Tovar y Roberto Lanas






