UNIVERSIDAD DE EL SAVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA INCREMENTAR
INGRESOS POR LA PRESTACION DE SERVICIOS DE EMPRESAS
OPERADORAS DE TRANSPORTE TURISTICO DEL MUNICIPIO DE
SAN SALVADOR. CASO ILUSTRATIVO.

TRABAJO DE GRADUACION

PRESENTADO POR:

JOHANNA EUNICE MENDEZ MARTINEZ MMO07229
XIOMARA DEL CARMEN VASQUEZ GALICIA VG98019

PARA OPTAR AL GRADO DE:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FEBRERO 2019

SAN SALVADOR EL SALVADOR
CENTROAMERICA



UNIVERSIDAD DE EL SAVADOR

AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

Rector: Méster Roger Armando Arias Alvarado

Secretario General: Lic. Cristobal Hernan Rios Benitez

AUTORIDADES DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Decano: Msc. Nixon Rogelio Hernandez Vasquez
Vice Decano: Msc. Mario Wilfredo Crespin
Secretaria: Licda. Vilma Marisol Mejia Truijillo

Director general de procesos de gradacion: Lic. Mauricio Ernesto Magafia

TRIBUNAL CALIFICADOR

Lic. Alfonso Lopez Ortiz

Lic. David Mauricio Lima Jaco

Lic. Atilio Alberto Montiel Herrera (Docente Asesor)



AGRADECIMIENTOS

Agradezco infinitamente a Dios Todopoderoso, por brindarme la fortaleza y sabiduria necesaria para
culminar mi carrera y permitirme llegar a esta etapa de mi vida; a mis padres, Francisco Serrano y Delmy de
Serrano por su apoyo, comprension y amor incondicional que me han brindado, fueron los que siempre me
motivaron y estuvieron a mi lado en todo momento, gracias por Ser los mejores padres; a mis hermanos
Tommy Martinez y Gervacio Martinez por estar a mi lado siempre animandome y brindandome su apoyo a
cada instante. A mi compafiera Xiomara Galicia por su amistad, apoyo y comprension a lo largo de esta
investigacion. A nuestro asesor Lic. Atilio Montiel, por dedicarnos su tiempo, orientacion y apoyo en todo
momento en la realizacion de este trabajo.

Johanna Eunice Méndez Martinez

Ha sido un camino largo que he recorrido por lo que quiero agradecer a Dios todo poderoso por haberme
permitido alcanzar mi formacion profesional, por darme la fuerza y valentia para no darme por vencida y
poder lograr mis objetivos. A mis padres: Francisca de Vasquez y Alberto Vasquez por haberme brindado su
confianza y apoyo incondicional. A mis hijas Adriana Cruz Y Tamara Cruz quienes han sido los pilares
fundamentales para culminar mi carrera, gracias por su paciencia y tolerancia en los momentos mas dificiles
de mi carrera. A mi compariera de equipo por su esfuerzo y compromiso.

Xiomara del Carmen Vasquez Galicia

Manifestamos nuestros mas fraternos agradecimientos al Lic. Atilio Alberto Montiel Herrera por su admirable
paciencia y haber dedicado su valioso tiempo para guiarnos en la realizacion de este trabajo de
investigacion de manera profesional y ética. Asi mismo externamos nuestros agradecimientos al Lic. Lucas
Castro por proporcionarnos de manera desinteresada su ayuda y ser un ejemplo de colaboracion para el
desarrollo de nuestra labor académica. A la empresa Transportes JAP, S.A de C.V. por compartir su
experiencia en el mercado turistico; sin obtener un beneficio se sumo a este esfuerzo y se comprometio
durante todo el camino para apoyarnos.

Equipo de Trabajo



INDICE

RESUNMEN...........ooeeveeeeeeeseesssesessssssesssessssssessssssesasesssssssssssssessssssesasssssssessssanessesanessssssessssssessesssesssssessessees i
INTRODUCCION.... c.ooeoeeeeeeeseeseeesreseesesessessessssssssssssssssssessessessessesssssessssssssessessessesessesssesesssssssssessessessesenes i

CAPITULO | MARCO TEORICO DE REFERENCIA SOBRE TURISMO, OPERADORES
TURISTICOS, LOS OPERADORES DE TRANSPORTE TURISTICO, Y GENERALIDADES DE

LA PLANEACION ESTRATEGICA... .crveeresmsssmssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssas 1
A. GENERALIDADES DEL TURISMO EN EL SALVADOR..........cccosmummmmmsnmmresessssssssesessnnns 1
1. Historia del Turismo en El Salvador... ........cccoveiiinneeieceeceeene 1

2. Instituciones que Regulan el Turismo en El Salvador.............cccccoveveuenee, 3

3. Generalidades del TUMISMO .........coveiriiiiiieeiee s 5

B. GENERALIDADES DE LOS OPERADORES DE TURISMO.........ccccoovrmrermnmrreresesesssnenes 1
1. Historia de los Operadores de Turismo en El Salvador .............ccccoevneen 11

2. Aspectos Teoricos De Empresa Turistica Y Operadores De Turismo .....14

3. Tipos de operadores tUriStiCOS ........ccviririeeeirerreee e 16

4. Situacion actual de los operadores de turismo en El Salvador ................ 17

5. Aspectos Normativos para Constituirse Tour Operador .............cccceuee... 20

C. ORGANIZACION DE LOS OPERADORES DE TURISMO Y MARCO LEGAL ............. 22
1. Areas funcionales de los Operadores de Turismo en San Salvador........ 23

a. Gerencia GeNEral.........ccoovoeeiieeeeere e 23

b. Agente de Ventas..........cocooiiiiici 23

c. Agentes operativos tUriStiCOS..........cccvvveireiiricecee e 23

2. MarColegal .......cooviveeciiiiece e 25

3. Marco INSHLUCIONAL........covrviieeeicee e 31

D. GENERALIDADES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE: CASO ILUSTRATIVO.......31
1. Datos GENEralES..........ceuriririeieieieee e 31

2. RESENAA HISOMCA .....eeeeeee et 31



3. Productos Y SEIVICIOS ... 33

a. Transporte TUMSHICO ....ccvceieeicci e e 33

b. Transporte de Personal .............ccccooevieiiiiiiiiiiieie e 33

c. Transporte Linea Ejecutiva...........cccccevvrirircciiiiccccce e 33

4, Organigrama.........ccoureririiniriniiesietse sttt 34

E. FUNDAMENTOS TEORICOS SOBRE PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO......... 36
1. ConCeptos GENETAIES .........covovirieiriiieieiieeeee e 36

2. Componentes De Plan Estratégico De Mercadeo ...........cccccoevvvvviverciiinennns 46

3. ANAIISIS FODA......ocooiieieieceee e 47

4. Tipologia de estrategias en matriz FODA .........c.cooeiiiiiicciiiseeeei 48

5. Componentes De La Mezcla De Mercadeo ............cccoeevveveiceiccciceccce, 49

CAPITULO Il DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL MERCADEO QUE
BREALIZAN LAS EMPRESAS OPERADORAS QUE SE DEDICAN A LA PRESTACION DE
SERVICIOS DE TRANSPORTE TURISTICOS DE EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR...55

A. Importancia de la Investigacion...........ccuceecerinnnssnnnss s 55
B. ODbJEtiVOS ... s 55
A, ODJEtiVO GENEAL ........c.cvcicieiccce e 55

b.  Objetivo ESPECIICOS.....cciiiiveiciiiiictece e 56

C. Métodos y Técnicas Utilizadas en la Investigacion.............coonniinisnsissnnans 56
1. Métodos de [a INVeSHIGacion ..o o6

2. Tipo de INVESHGACION .....cvcveviieiiiiirieirieieie s s 57

3. Disefo de [a INVESHIGaCION...........ccoiiiiiiir s 57

4. Fuentes de INfOrmacion ..o s 58

Q. PrIMANAS ..ot 58

B, SECUNGAIIAS ....vcveveiietiiii ettt 58

5. Técnicas e Instrumentos de Recoleccidn de Informacion ............ccccevevvciciene 58

TR 1= 10 1o TSRS 58

D INSITUMENTOS ...ttt e e e e e e e et e e e e naeeeneeeane 59



6. Ambito de 18 INVESHIGACION..............cvveeeeeeeeeeeeeee e 60

7.Unidades d& ANAIISIS .........ccourueuiiiiieieei e s 60
8. Determinacion del Universo y la Muestra...........ccovvevieivcicccescecce e 60
a. Empresas Tour Operadoras en el Municipio de San Salvador................. 61

b. Empleados de Transportes JAP, SAA.de C.V. ..o, 63

c. Gerente General Transporte JAP, S.A.de C.V. ..o, 64

9. Procesamiento y Analisis de Datos ..o 64
a. Tabulacion de 12 INformacion .........cccooeveeriinieee e 64

b. Andlisis e Interpretacion de Datos .........cccccvvvvveriinisci e 64

C. Presentacion de 10s RESUItAAOS .........cccovvvvieieiriiiiiciice e 64

. Andlisis de la Situacion Actual de las Empresa Tours Operadores del Municipio

de San Salvador ... —————————— 65
1. Andlisis de la situacion interna y externa de las empresas tour operadoras.65
2. ANAliSiS FODA ..ottt 67
3. Andlisis de la Mezcla de Mercadotecnia..........ccccovveeeiininncciinirscces oo 74
4. Cuestionario Dirigido al Personal Operativo de la Empresa Transportes
JAP, SLA. A8 C.V. o 76
. Alcances Y LImIitaciones ..............cccccoriiiiiiniicee e 79
1. AICANCES ... 79
2. LIMITACIONES ......veeeiiiiisieiees e 79
. Conclusiones y Recomendaciones............cuurmrsesmsesessssssssssssssssssssssssssssssssassnens 80
1. CONCIUSIONES ...t e 80

2. RECOMEBNUACIONES ...ttt ettt ettt ettt eeeee e neae e e e 81



CAPITULO Il “PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA
INCREMENTAR LOS INGRESOS POR LA PRESTACION DE SERVICIOS DE TRANSPORTE
TURISTICOS DE LA EMPRESA TOUR OPERADORA TRANSPORTES JAP, S.A DE C.V DEL
MUNICIPIO DE SAN SALVADOR? ..o s sssssssssssssssssses s 92

A. RESUMEN EJECUTIVO ..o sssssssssssssssssssssas 82
B. PERFIL DE LA EMPRESA..........cors s sssssns 84
i. DAtOS GENETAIES ......covevevieiieieieieieee s 84

ii. Resefia HIStOrCa..........ceoiieeiece e 84

jii. ProduCtos Y SEIVICIOS .........cvcveviiiieiciceieec e 85

a) Transporte TUMSHICO........covirieieeiir e 85

b) Transporte de Personal............cccooririnnisrss e, 85

c) Transporte Linea EJeCUtVA ..........ccovoeururirriiiceerce e, 85

C. COMPONENTES DE LA PLANEACION ESTRATEGICA..........coouvurrmerrnssrsssesssanssens 85
1. FILOSOFIA ORGANIZACIONAL.......oosiriinrrrineineineseresee e 86

A. MISION....ciice s 86

D, VISION 1. 86

2. DISENO DEL PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEQ..........ccccoovwernn. 86

a. Disefio de estrategias y tacticas de mercadotecnia. ........cccccovrueeee. 86

1. OfENSIVAS ... s 86

2. DEfENSIVAS .....coeviiiiiiiiiiecee s 87

3. AdapLatiVa.......ceceeiicc s 87

4. SUPEIVIVENCIA ....vveveriieieieieisisie et neesenes 88

b. Mezcla de Estrategia de Mercadotecnia............ccccoovvvevcsinninininnnn. 88

1. Estrategias de Producto.........cccoevvveeiiciiciscceccecc 88

2. Estrategias de PreCio ......cccccoovviiiiciiiciincieceesc e 95

3. Estrategias de Promocion .............cccoeeeiviieenisscee e, 97

4. Estrategias de Plaza ... 110

5. Reestructuracion Organizacional .............c.cccceeeeeeeecennnns 114



a. Creacion del Departamento de Ventas y Mercadeo ... 114
b. Estructura Organizativa. ..........ccccccooeeeriviiciicie 115
c. Perfiles de Puestos para el Departamento de Ventas
Y mercadeo Propuesto. .........ccovvevveienniiniencen, 117

d. Funciones del Departamento de Ventas y Mercadeo. 120

e. Presupuesto para el Area de Mercadeo y Ventas ....... 121

f. LOGOLIPO .. 123

D. MERCHANDISHING ........cooiirrrcsssssssss s s s s ssssssssssssssssssssssssssanas 125
E. ESTRATEGIAS DE COMPETITIVIDAD Y SOSTENIBILIDAD ........ccccoeneneeeeeeneesenns 127
a. Alianzas con operadores tUristiCoS ..........couvveivvieeiieeieeceece e 127

b. Fuentes de Financiamiento ...........c.cccceveivieiiiiccceee e 128

F. PLAN DE ACCION ......ooretrcrecstsstsssssssssssssssssssssssssssssassssssssssassssassssssssssassssansssanass 129
1. Plan TACHCO ..o s 129

2. Plan EStrategiCo ......ccoiiiriiiiiiiceecc e 131

G. ASPECTOS ECONOMICOS .......ccrveeeesmssmmmmssssssssssssmmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 132
1. INGresos PEercibidos ...ttt 132

2. INgresos ProyeCtados.........corrrrririririrrinisisssiss s 132

3. Asignacion del Crecimientos de las ventas Proyectados ..o 134

4. Resultados Econdmicos Proyectados ...........cccevveiviceniciniieicceceeceieas 134

9. Presupuesto Promocional ............ccccceviiiieiiicinicieieese s 138

H. IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEOQ.........cococommrrrennenns 140
1. ODJBHIVOS ... 140

Q. GBNETAL......oiceicee e 140

D, ESPECITICOS ..eveeeeeeieieisiee e 140

2. Etapas del ProCESO ......cccovciiiiiiiicicce e 141

A, Presentacion............ccooeeeiiieie e 141

D, AULOTIZACION ...ttt ettt e e et e et e e e e e st e e eteeeeeeeseeeenene 141



C. EjJecucion y SUPEIVISION.........cccvueueuiirieiiirieinieeisie s 141

A, EVAIUACION ... 141
€. AJUSEES .ttt 141
3. RECUMSOS ...ttt 142
a. Recursos HUMaNOS ........cccciiiiiciece e 142
b. Recursos Materiales ..........ccooeeeiniireeee e 142
C. Recursos FINANCIEIOS ..........cccvirirrireiirieeenere s 142
d. Presupuesto Consolidado ..........ccovvrrirrrrnisisnssssese s 143
e. Cronograma del Plan EStratégico .........cccovveivivivccciccceecee 145

TR =1 =T [ Y =Y = 146



RESUMEN

En los ultimos afos en El Salvador se han desarrollado proyectos enfocados al crecimiento en el
rubro del turismo, que es de gran importancia para la economia salvadorefia, debido a su amplia
riqueza cultural y natural que esta ofrece; en la edicion 2018 del programa “pueblos vivos” busca
incentivar a los municipios para dar a conocer la cultura e historia que poseen. El trabajo de
graduacion se elaboro en el sector del transporte turistico del municipio de San Salvador, en los
cuales se observd poca publicidad y promocién, lo que les impide un mayor nivel de ingresos,

debido a la falta de asesoria y a la escasa inversion en publicidad para este sector.

Todo esto da origen a la investigacion, la cual tiene como objetivo principal proponer un plan
estratégico de mercadeo que estara enfocado a incrementar los ingresos de las empresas que se
dedican a la prestacion de servicios de transporte turistico

Para la investigacion fue necesario apoyarse en el método cientifico y sus métodos auxiliares:
Andlisis y sintesis, utilizando la investigacion descriptiva, el disefio que se utilizé es el método no
experimental, ademas se usaron fuentes primarias para recopilar la informacién como: guia de
entrevista y cuestionarios dirigidos a los empleados de la empresa tours operadora, las fuentes
secundarias, para realizar esta investigacion se hicieron consultas bibliogréficas en libros de
texto, sitios web, trabajos de investigacién y datos proporcionados por la empresa Transportes
JAP,S.A.deC.V.

La investigacion cont6 con tres universos, el primer universo lo conformaron 26 empresas tours
operadoras del municipio de San Salvador de los cuales se tomé una muestra de 14 empresas.
El segundo universo fueron los empleados de la empresa Transportes JAP, S.A de C.V. que esta
constituido por 65 empleados tomando una muestra de 35 empleados para el desarrollo de la

investigacion. Como tercer universo se tom¢ al gerente de la empresa que fue objeto de estudio.



Las principales conclusiones son:

a. Los tour operadores no tiene alianzas estrategias con otras empresas, que les permita

obtener un incremento en sus ingresos.

b. Los factores que afectan de manera significativa a la demanda, es la falta de planes
promocionales, publicidad y la creacion de nuevos servicios turisticos, ya que muchos de

ellos deciden no invertir en este rubro.

c. Brindan limitada variedad con respecto los destinos o servicios turisticos, que ofrecen a

los clientes que los visitan.

d. Los propietarios de las empresas tours operadoras estarian dispuestos a implementar
planes estratégicos, para incrementar los ingresos.

Entre las principales recomendaciones estas:

a. Realizar convenios con operadores turisticos que contribuya a la captacion de
nuevos clientes potenciales, asi logrando ganar mayor demanda en el mercado

turistico.

b. Realizar planes de promocién idénea y utilizar los medios publicitarios como

publicidad electronica, radio, television, prensa virtual.

c. Crear una ampliacién en la oferta de servicios turisticos que permita satisfacer los
gustos y preferencias de los clientes regulares y atraer un nimero creciente de

clientes nuevos.

d. Implementar planes estratégicos de mercadeo para incrementar la demanda de los

servicios de los tours operadores.



INTRODUCCION

En la actualidad, se reconoce la importancia que el turismo representa para la economia
nacional, ya que genera ingresos, fuentes de empleo y oportunidades de desarrollo para el pais.
Es por ello que en los Ultimos afios instituciones publicas y privadas han invertido en este rubro, a
través de publicidad en internet y spots televisivos, con la finalidad de lograr un incremento en

los ingresos de las empresas tours operadoras de los diferentes municipios del pais.

Para ello se ha desarrollado el presente trabajo de investigacion, el cual ha sido designado Plan
estratégico de mercadeo para incrementar ingresos por la prestacion de servicios de empresas
operadoras de transporte turistico del municipio de San Salvador. El siguiente trabajo contiene
los procedimientos a seguir para elaborar un plan estratégico que oriente al sector de transporte

turistico hacia el incremento de los clientes y, por consiguiente, de sus ingresos.

El trabajo de investigacion esta compuesto por tres capitulos, los cuales contienen la siguiente

informacion:

Capitulo I: Describe los fundamentos tedricos sobre el plan estratégico de mercadeo, las
generalidades del turismo en El Salvador, los antecedentes del turismo en El Salvador y las
generalidades que presenta los operadores de turismo; asi como el marco legal bajo el cual se
rigen, mision, vision y estructura organizativa de dicha empresa; todo esto con el proposito de

conformar el marco tedrico de referencia.

Capitulo II: Describe el desarrollo de la investigacién de campo, para la cual se utilizaron las
herramientas de la encuesta y la entrevista; la primer herramienta compuesta de dos
cuestionarios que fueron dirigidos a los propietarios de las empresas tours operadoras y/o los
gerentes, la segunda a los empleados de Transportes JAP, S.A. de C.V. La entrevista fue
realizada al gerente general de la empresa antes mencionada. A partir de los datos obtenidos se
efectud su respectivo procesamiento, analisis e interpretacion y asi finalmente se proporcionaron

las conclusiones y recomendaciones en funcidn a sus necesidades.



Capitulo llI: Es el més importante, ya que contiene la propuesta de plan estratégico de mercadeo
para lograr el incremento en sus ingresos de los referidos operadores turisticos. En este capitulo
se reflejan todas las estrategias que la empresa pondra en ejecucion en el periodo de tres afios,
para cumplir con éxito sus proyecciones, también se presenta la estructura organizativa y una
filosofia organizacional, sin dejar de lado el plan de implementacién, el presupuesto y

cronograma para ponerlo en marcha.

Finalmente se presenta la bibliografia que fue consultada y los anexos correspondientes para una

mejor comprension del documento.

Se espera que esta investigacion sea un valioso aporte para incrementar los ingresos de las

operadoras de transporte turistico.



CAPITULO | MARCO TEORICO DE REFERENCIA SOBRE TURISMO, OPERADORES
TURISTICOS, LOS OPERADORES DE TRANSPORTE TURISTICO, y GENERALIDADES DE
PLANEACION ESTRATEGICA.

A. GENERALIDADES DEL TURISMO EN EL SALVADOR

1. Historia del Turismo en El Salvador

“El gobierno de EI Salvador, convencido de la importancia que representaba para el
desarrollo en el pais el fenomeno de turismo, tanto a nivel nacional como internacional,
acordd la creacion de la Junta de Fomento de Turismo y Propaganda Agricola e Industria
como dependencia del Ministerio de Fomento el 12 de junio de 1924 (hoy conocido como

Ministerio de Obras Publicas, transporte, vivienda y desarrollo urbano).

La principal, atribucion del Ministerio de Fomento era la de realizar en el exterior, una
campafia de publicidad eficaz y efectiva para atraer el turismo, contando con la
colaboracion del Ministerio de Relaciones Exteriores, mediante los consulados residentes

en el exterior.

En el afio 1930, siendo Presidente de la Republica el Dr. Pio Romero Bosque y
conociendo la necesidad de fomentar el desarrollo del turismo en beneficio del comercio e
industrias nacionales, cre6 la Junta Nacional del Turismo, con residencia en San
Salvador, la que se encargaria de dirigir la campafia aludida y serviria de enlace entre el

gobierno y las juntas departamentales de caminos a todo lo relativo del fomento al turismo

en El Salvador. 1

En el Afio de 1947 la Asamblea Legislativa, tomando en cuenta la nota que el Presidente
de la Republica habia girado, y considerando un deber del estado fomentar el desarrollo

material y cultural del pais, y siendo el turismo un medio excelente no sélo en lo econémico

1 Jiménez Rugamas Karen Elizabeth y otros. Disefio de un plan mercadolégico dirigido a la asociacion salvadorefia
de turismo (ASOTUR) para generar demanda turistica en la playa San Blas ubicada en el municipio de la Libertad,
Universidad de El Salvador, 2013.



sino también en lo social, combinando los esfuerzos del gobierno y de la empresa privada,
cred mediante el Decreto Legislativo N° 96 del 9 de Mayo de 1947, la Junta Nacional de
Turismo con caracter de utilidad publica, autonomia completa y sujeta a las disposiciones

de esaley.

Mas adelante en 1961 se creé el Instituto Salvadorefio de Turismo (ISTU) como instancia
gubernamental rectora, sus principales atribuciones eran la elaboracion de proyectos para
el fomento y desarrollo del sector. La regulacion de empresas turisticas, el manejo del

patrimonio y la presentacion de informes regulares sobre la evolucion del sector.

La conformacion del marco institucional se reforzé con la emision de la Ley de Fomento
de la Industria Turistica en 1967, la cual dotaba de incentivos fiscales a las empresas

que se acogieran al sistema nacional de turismo.

En 1973 el turismo se visualizé como una actividad capaz de generar cuantiosas divisas y
empleos, lo cual conllevd el despegue de la actividad. Se pueden identificar algunos

factores claves como:

Se definié una estrategia de posicionamiento de El Salvador como un destino de sol,
arena y playa, y se determinaron las tacticas de mercadeo necesarias para impulsar su
insercion en el mapa turistico internacional, especialmente en el mercado de Estados

Unidos.

Durante el conflicto armado (1980-1992) borré del mapa turistico internacional a El
Salvador, por lo tanto, las posibilidades de desarrollo eran nulas y la construccion de

infraestructura turistica quedd estancada.

Pasado el denominado conflicto armado; en el afio de 1996 se funda la Corporacion
Salvadorefia de Turismo (CORSATUR). Hasta junio de 2004 fue la entidad rectora del
turismo en El Salvador, cuya labor principal era la promocién del turismo de sol, playa y de

negocios a nivel internacional. Luego en el 2004 se constituye el Ministerio de Turismo



(MITUR), que incorpora al Instituto Salvadorefio de Turismo y la Corporacion Salvadorefia

de Turismo, como instancias operativas.

El propdsito inicial fue de disponer de una Ley de Turismo. El anteproyecto de ley fue
analizado y consensuado en el afio 2004 por distintos sectores: municipalidades,
universidades, ONG’S, corporaciones, asociaciones, sectores politicos e institucionales

relacionados con el desarrollo turistico del pais.

A medida se fue desarrollando el turismo en el pais, se requirid la creacién de
instituciones que velaran por el fortalecimiento del turismo; el cual se muestra en el

siguiente punto.

2. INSTITUCIONES QUE REGULAN EL TURISMO EN EL SALVADOR

INSTITUTO SALVADORENO DE TURISMO (ISTU)
“El Directorio Civico Militar de El Salvador, el cual habia derrocado al entonces Presidente
General José Maria Lemus, consider6 indispensable que la Junta Nacional de Turismo contara
con autonomia y personeria juridica, para garantizar su estabilidad y eficiencia en su labor,
decretara, sancionara y promulgara la ley de creacion del Instituto Salvadorefio de Turismo,
conocida en siglas como: ISTU, el 13 de diciembre de 1961, adscrita al Ministerio de Economia;
dicha ley constaba de 50 articulos (Diario Oficial 22 de Diciembre de1961). En el afio de 1963 se

establece el reglamento para la clasificacion de hoteles por categorias de 1 a 5 estrellas, siendo

el ISTU el encargado de determinar dichas categorias.”?

Durante la administracion de Coronel Julio Adalberto Rivera, la Asamblea Legislativa mediante el
decreto N° 367 creo la Ley de Fomento de la Industria Turistica, cuyo objetivo es el fomento de la
industria turistica como hoteles, restaurantes, agencias de viajes y otros similares que tengan

finalidad de un servicio turistico. Al mismo tiempo se crea el Sistema Nacional de Turismo,

2 Htpp:/iwww.Istu.gob.sv



integrado por todas las empresas que sean calificadas como miembros del mismo por el Instituto
Salvadorefio de Turismo.

El 2 de octubre del 2008, se reforma la Ley del Instituto Salvadorefio de Turismo, como principal
proposito el fomento del desarrollo industrial y cultural del pais, a través del turismo, fortaleciendo
la recreacion familiar, que estimula la salud mental y fisica de los salvadorefios, satisfaciendo de
manera integral las necesidades recreativas de la poblacion y sobre todo promoviendo la unién

familiar.

CAMARA SALVADORENA DE TURISMO (CASATUR)
“La Camara Salvadorefia de Turismo, fue fundada en el afio 1978 en pro del desarrollo turistico
del pais, para impulsar, promocionar y fomentar el turismo. La institucion reune a todas las
gremiales del sector privado turistico y es miembro de la Federacion de Camaras de Turismo de
Centro América (FEDECATUR). Ademas, trabaja en apoyo al Sistema de Integracién

Centroamericano (SICA).” 3

Es una institucion que trabaja en conjunto con el Ministerio de Turismo, para unificar esfuerzos
entre la empresa privada y el gobierno y tiene como mision hacer del turismo el sector mas
importante de la economia nacional, es decir, convertirlo en el primer generador de ingresos por
divisas y posicionar a El Salvador como un destino turistico de clase mundial y lider a nivel

regional.

CORPORACION SALVADORENA DE TURISMO (CORSATUR)
“‘Constituida un 25 de julio de 1996, por medio del Decreto Legislativo N° 779, CORSATUR es el
organismo dependiente del Ministerio de Turismo; sus acciones estan encaminadas hacia la
coordinacion de esfuerzos intersectoriales que buscan contribuir a que la actividad turistica se
convierta en una de las principales fuentes generadoras de empleo e ingresos que conduzcan al

mejoramiento de las condiciones de vida en forma sostenible.” 4

3 http://www.casatur.com
4 http://www.corsatur.gob.sv



Es la primera administradora nacional de turismo en Centro América que obtiene una certificacion
de calidad ISO 9001-2008 por su “Sistema de Gestion de Calidad”. CORSATUR también apoya a
las instituciones publicas y privadas, en la promocion del rescate de los valores naturales,

culturales e histéricos del pais con la finalidad de convertirlos en atractivos turisticos.

MINISTERIO DE TURSIMO (MITUR)

“‘En 2004, el Gobierno de la Republica de El Salvador, cre6 el Ministerio de Turismo, por medio
del Decreto Ejecutivo N°1, de fecha 1 de junio de 2004, publicado en el Diario Oficial Numero
100, Tomo No. 363, con el objetivo de fomentar y ordenar el desarrollo de la actividad turistica. A
su vez, dicha entidad asumi6 la responsabilidad de la conduccion de dos instituciones ya
existentes, el Instituto Salvadorefio de Turismo (ISTU) y la Corporacién Salvadorefia de Turismo
(CORSATUR)".5

Desde entonces, el MITUR se convirtio en el ente rector en materia turistica y en el encargado
de velar por el cumplimiento de la Politica y el Plan Nacional de Turismo, a través de la inclusion

de todos los sectores relacionados.

3. GENERALIDADES DEL TURISMO
El turismo se puede interpretar de diferentes maneras dependiendo de su cultura,
experiencias, deseos, motivos y gustos. Por lo que tiende a interpretarse segun la

experiencia que se tenga, por lo que cada pais tiene un turismo propio y personalizado.

A continuacién, se tienen las siguientes definiciones:

e “El turismo constituye un fenomeno de caracter econdmico, social y cultural,

consistente en el desplazamiento voluntario y temporal, de forma individual o

5 http://www.mitur.gob.sv/



grupal, de lugar de residencia habitual, con motivos de recreacidn, descanso,
cultura y salud, a otro sitio en el que no se realiza actividad remunerada y en el
que pueden o no existir actividades, espacios, bienes y servicios planeados,

construidos y operados para su disfrute”.6

o “Turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes
y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo
consecutivo inferior a un afio y mayor a un dia, con fines de ocio, por negocios 0

por otros motivos.

e Turismo es el conjunto de las relaciones y fendmenos producidos por el
desplazamiento y permanencia de personas fuera de su lugar de domicilio, en
tanto que dicho desplazamiento y permanencia no estan motivados por una

actividad lucrativa principal, permanente o temporal.”

Por consiguiente, Turismo es conjunto de actividades que realizan las personas para
buscar una experiencia diferente y escapar de la rutina diaria y que habitualmente se

puede hacer de forma grupal o individual.

Teniendo claro la definicion de turismo a continuacién se presenta la tipificacion del

turismo para conocer las diferentes formas de turismo que se pueden dar.

Tipificacion de Turismo
“Existen varios criterios para definir la tipologia del turismo, segun el Plan Nacional de
Turismo 2014 de El Salvador y de acuerdo a las actividades que se realizan, clasifica el

turismo de la siguiente manera:

6 Ripoll, Graciela. Turismo Popular, 1° Edicion, Editorial Trillas, 1986. Argentina
7 http://es.wikipedia.org/wiki/Turismo



Turismo de Negocios

Conocido como Turismo de negocios (convenciones, congresos, incentivos y otras
tipologias): es aquel que genera un conjunto de actividades turisticas como consecuencia
de la organizacion y realizacién de encuentros voluntarios en un destino elegido, cuyos
motivos giran en torno a temas profesionales, valores, aficiones o intereses compartidos,

el cual es muy importante ya que beneficia a la economia del pais.

Por lo tanto, el turismo de reuniones de negocio se comprende como un espacio para
compartir momentos en el que se trata de discutir negocios, de caracter profesional y salir
de un incdmodo o encerrado lugar de oficina y asi tener un momento donde sea

agradable para poder discutir temas de interés.”8

Turismo de Playa

Este tipo de turismo, como su titulo lo indica, se relaciona con el turismo en zonas
costeras, centradas en el recurso de Sol, playa y descanso.

Segun la Organizacion Mundial de Turismo (OMT) “Turismo de sol y playa es el mas
demandado de todos, especialmente, en aquellas zonas del litoral que gozan de una
climatologia favorable, este segmento del turismo suele asociarse con el ocio, asi como
con los términos descanso, diversién y entretenimiento, conocidos como tres S
(inglesas): sand, sea, sun Ademas, este segmento se ha caracterizado desde siempre

por ser el producto estrella dentro del destino turistico”.®

‘De Este a Oeste El Salvador cuenta con mas de 45 playas donde se puede disfrutar de
las frescas aguas, enérgicas olas, con una variedad impresionante que va desde la arena

negra de origen magmatico hasta playas de arena dorada de sedimentos de conchas y

8 http://webquery.ujmd.edu.sv/siab/bvirtual/BIBLIOTECA%20VIRTUAL/LIBROS/T/0001936-ADDOCMP.pdf
9 http://lymmc.blogspot.com/2013/12/definicion-de-turismo-de-sol-y-playa.html



otros recursos costeromarinos”. 10

Por lo que este tipo de turismo es uno que las personas buscan para relajarse, divertirse

0 hacer deportes olvidando los problemas y teniendo momentos agradables.

Turismo Cultural
En el ambito cultural, EI Salvador presenta como recursos de mayor potencial los

vestigios de la civilizacion Maya y el patrimonio arquitectonico colonial.

“‘El' Turismo Cultural se define como aquel viaje turistico motivado por conocer,
comprender y disfrutar el conjunto de rasgos y elementos distintivos, espirituales y
materiales, intelectuales y afectivos que caracterizan a una sociedad o grupo social de un

destino especifico™"

De esta forma se puede decir que el Turismo Cultural tiende a mostrar la parte tradicional
y antigua de una sociedad, asi como todos sus rasgos y elementos que los distinguen de

otras sociedades por lo que tiende a darle un mayor realce cultural.

Turismo de Aventura

Dirigida a un publico motivado por el disfrute y “encuentro” con los recursos naturales,

entre estas cabe citar el turismo de volcanes, cientifico, Agroturismo, ecoturismo.

Pero a través del tiempo muchos han sido los autores que han definido el concepto de
turismo de aventura, pero en la actualidad no existe una definicién cominmente aceptada
en la literatura cientifica (Millintong et al., 2001). En este sentido, recogemos algunas de
las definiciones més citadas de investigadores y académicos sobre el turismo de aventura

hasta la actualidad:

10 http://elsalvador.travel/es/tipos/ruta-sol-y-playa/
" http:/lIwww.sectur.gob.mx/hashtag/2015/05/14/turismo-cultural/



‘Actividades que impliquen participacion en actividades que supongan una respuesta a
un desafio planteado por el entorno fisico natural: Olas marinas, vientos, montafias, etc,
Progen (1979).”

‘Actividades que impliquen interaccion con el medio ambiente natural y que contengan
elementos de riesgo aparente o real cuyo resultado, aunque incierto, puede estar
influenciado por el perfil del participante y otras circunstancias de manera relativa’, Ewert
(1989).

“Viajes largos a una region remota, poco poblada, con una cultura tradicional y una
infraestructura limitada, con un afan de exploracién y descubrimiento del territorio visitado
a través del trekking, jeeps, minibuses, barcazas, animales u otro medio de transporte no

convencionales”, Smith y Jenner (1999).

“El turismo de aventura es mas que todo una etiqueta comercial de algunas actividades
de turismo de naturaleza que requieren cierta resistencia y habilidades fisicas y que

implican un cierto grado de riesgo”, Ceballos Lascurain (2000).

Turismo de Cruceros

‘Este se caracteriza por el uso de grandes embarcaciones para el transporte de
pasajeros. Estos se pueden considerar turistas nauticos, ya que la navegacion en el barco
de una compafiia de cruceros turisticos es a todos los efectos una actividad nautica, si
bien se distingue por su enfoque orientado fundamentalmente al ocio y la recreacion,

alejado de planteamientos activos como el deportivo”.12

También se encuentra en las grandes navieras u operadores internacionales que

comercializan cruceros por el Océano Pacifico, mediante la creacion y acondicionamiento

12 https://lupcommons.upc. edu/bitstream/handle/2099. 1/4373 /04. pdf?sequence=18&isAllowed=y
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de la infraestructura portuaria (Puerto Cutuco y Puerto Acajutla) supone una oportunidad
para la adquisicion en el corto plazo y un impacto econdémico importante para el turismo

salvadorefio.

Turismo de Surf
Relacionado con el turismo en zonas costeras, donde se realiza la celebracion de
eventos deportivos campeonatos internacionales, o encuentros deportistas profesionales.

Juegos y animaciones en la playa.

“Por lo que la costa Pacifica salvadorefia ofrece a los visitantes mas de 300 kildémetros de
envidiables playas, conectadas sobre la carretera Litoral; entre ellas dos de las mejores
playas a nivel mundial para practicar el surf, como son: El Sunzal y playa La Paz, existen
otros puntos donde también disfrutaré de olas magnificas para este deporte como son El

Zonte, La Perla, Punta Mango, Las Flores, Playa El Tunco, entre otras”.

Turismo Nautico y de Pesca Deportivo
Turismo Nautico y de pesca es todo desplazamiento turistico cuya motivacion principal es
la realizacion de actividades recreativas o deportivas, en cuerpos de agua como el mar,

rios, arroyos o lagunas.

“El turismo ndutico deportivo es en cual el turista realiza el viaje con la motivacién
principal de realizar actividades néuticas deportivas, bien sea una vez situado en el
destino escogido o a lo largo de todo el viaje, pudiendo utilizar una embarcacién alquilada

0 en propiedad”.'3

Por lo que este tipo de turismo se enfoca en las personas que practican tanto el deporte y

aquellas que prefieren realizar actividades romanticas en crucero por el océano.

13 https://lupcommons.upc.
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Turismo ecolégico

Turismo ecoldgico o ecoturismo es un estilo del turismo alternativo diferente al turismo
tradicional. Es un enfoque para las actividades turisticas en el cual se privilegia la
sostenibilidad, la preservacion, la apreciacion del medio (tanto natural como cultural) que
acoge y sensibiliza a los viajantes. Por lo que se presenta unas definiciones de este

turismo.

“El concepto de turismo ecoldgico es un concepto muy reciente que tiene que ver con el
desarrollo de una tendencia muy actual sobre el area de turismo. Tal como lo dice su
nombre, el turismo ecoldgico es un tipo de turismo que se interesa por generar el menor
dafio posible al planeta, recurriendo al uso de transporte y energias renovables como

también a la minima generacién de alteraciones al ecosistema natural que se visita”. "

Es por ello que se define el turismo ecolégico como un escape a la naturaleza
manteniendo el cuidado del medio ambiente y apreciando en si todo lo que éste nos

brinda en todo su esplendor.

Cabe mencionar que tras el surgimiento del turismo en El Salvador se dio paso a una
nueva etapa en el desarrollo econoémico, social y cultural en el pais trayendo consigo la
creacion de empresas dedicas a la actividad y fomento turistico; la cual nos lleva al
siguiente punto que nos detalle los inicios de las empresas turisticas y tours operadores a

nivel nacional.

B. GENERALIDADES DE LOS OPERADORES DE TURISMO

1. Historia de los operadores de turismo en El Salvador

“El surgimiento de los Tours Operadores se remonta a inicios de afio 1950, cuando aparecen en

los paises de Europa central. Al principio incluian en sus viajes programados, hoteles

14 https://Iwww.definicionabc.com/medio-ambiente/turismo-ecologico.php
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relacionados empresarialmente con ellos como suplidores de alojamiento y al vuelo charter como
medio de transporte mas usual. El concepto de Viaje Todo Incluido se encuentra estrechamente
ligado al desarrollo de esta modalidad de viaje del Tour Operador, debido a que este concepto
comprende en forma global la contratacion de alojamiento, alimentacion y transporte,
consiguiendo de este modo, unos costos bajos y ocupacién alta, lo que motivo el ingreso a esta
actividad, de los llamados Organizadores de Viajes, que no son mas que los Agentes Mayoristas
y Tour Operadores.” 15

Por tal motivo, estas empresas ofertaban al publico unos precios competitivos y reducidos, en
comparacion con los ofertados por las empresas de transporte regular que, en aquella época,
volaban con precios muy altos, iniciandose de esta forma, el desarrollo del turismo masivo. Al
término de la Segunda Guerra Mundial, en Europa existia un gran numero de pilotos, lo que
motivo a la proliferacion de lineas aéreas que ofertaban vuelos charters, asimismo, se considera
como un fendmeno natural la asociacion entre las Tour Operadores y las compafiias de vuelos
charters en aquella época. Como la clase media industrial europea disfrutaba ya en aquel
entonces, de vacaciones pagadas y al estar sedienta de viajar, las empresas tour operadoras
disefiaron un tipo de viaje muy barato y bien adaptado a esta clase social.

Se observé que, durante las vacaciones de verano, la demanda era un clima célido y mar, el
destino mas comun de lanzamiento masivo de viajeros en grupo, fue el de las playas del
Mediterraneo. Luego se iniciaron los circuitos en ciudades y sitios de interés cultural, cuyo medio
de transporte fue el autobls. Los grandes viajes intercontinentales y las vacaciones surgen a
mediados del afio de 1970; pero utilizando como medio de transporte aéreo a las lineas de
vuelos regulares quienes habian reducido considerablemente sus precios y creando tarifas

especiales.

Como consecuencia de lo anterior muchas empresas de Tours Operadores mostraron un
crecimiento demasiado precipitado, careciendo en la mayoria de los casos, de una administracién

firme o de un soporte financiero capaz de mantenerlas en el mercado, por eso sufrieron quiebras

15 https://es.scribd.com/document/167550898/Historia-de-Los-Tour-Operadores
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y disoluciones. Sin embargo, otras siguen expandiéndose y movilizando millones de personas
sedientas de viajes, todos los afios.

En principio, fueron los tours operadores, quienes elaboraron ciertos productos turisticos que
vendian a las agencias de viajes. Mas adelante y como consecuencia de su crecimiento, fueron
agentes mayoristas y en la actualidad, algunos de ellos son grande complejos econdémicos en el
campo turistico, al abarcar zonas de financiamiento, inversiones en hoteles, en compafias

aéreas, en rent-a-cars, etc.

“En marzo de 1954 inicia operaciones la agencia Ariel, fundada por el sefior Luis Alonso Rendén.
También funda Ariel San Miguel y Santa Ana, posteriormente abren en El Salvador la Agencia de
Viajes TUREX (turismo y Excursiones). A medidos de 1961, se funda la Agencia de Viajes
(Morales) y Carga (AVIACAR). De Agencias morales surge Amor Tours constituida en 1974, la

cual se dedica al transporte terrestre de pasajero.”6

A inicio de 1970 surge el boom turistico de El Salvador debido al incremento de turistas, los
cuales ascendian a unas 200,000 personas al afio; es asi como se empezaron a formar los
primeras tours operadoras; las cuales empezaron a traer buses con aire acondicionado; luego
entraron otras empresas que compraron autobuses y microbuses y empezaron a trabajar en el
turismo receptivo. Es asi como surge una nueva etapa en el desarrollo del turismo en el pais
dando paso a alianzas entre agencias de viajes y tours operadores que brindan en servicio

directo al turista.

En El Salvador se cuenta con Tours operadores que brindan servicio de transporte turistico al
cliente directo y por medio de agencias de viajes que brindan paquetes turisticos al turista

nacional y extranjero.

16 Gonzalez Guzman Claudia Raquel y otros. Disefio de un manual de buenas practicas para las agencias de viajes y
tour operadores ubicadas en el gran San Salvador. Universidad Tecnoldgica de El Salvador, 2009.
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Actualmente se encuentran inscritas en el Registro Turistico Nacional, con unidades de
transporte debidamente autorizadas, y en la cual le brinden comodidad, agilidad de movimiento,
penetracion, precio, rapidez y seguridad a los usuarios. El transporte en El Salvador esta muy
bien desarrollado. Esto se debe a que la ciudad tiene una serie de calles y carreteras bien

conectadas.

Estos no sdlo conectan las diferentes partes de la capital San Salvador, sino también con las
ciudades vecinas e incluso de grandes paises como Estados Unidos y México. Los autobuses

estan entre los mejores y mas baratos medio de transporte para desplazarse por el pais.

2. Aspectos tedricos de empresa turistica y operadores de turismo

Es importante tener claro algunos conceptos que definen una empresa turistica, asi mismo los

términos de un tour operador que puedan ayudar a identificar de manera comprensible.

Concepto empresa turistica
Se consideran empresas turisticas de informacion, aquéllas dedicadas comercialmente a realizar
actividades de intermediacion para el turismo receptivo y aquellas dedicadas a brindar servicios

de informacion o visitas guiadas a turistas.

Agencia de viajes

Es una empresa turistica que actia como agente intermediario activo entre sujetos de
desplazamiento turistico y prestador de servicios especificos (aerolineas, hoteles, cruceros, etc.).
Cada prestador de servicio puede vender directamente al consumidor final, o sea, al turista, o

bien mediante intermediarios, entre quienes se dedican a la organizacion de viaje.

Empresa de transporte turistico: Es todo aquel prestador de servicio turistico legalmente

constituido que brinda a los turistas nacionales e internacionales, desplazamiento dentro o fuera
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del pais, traslados, excursiones, circuitos turisticos o alquiler de vehiculos con o sin chofer; por

empresas de transporte turistico.

Tipos de Empresas Turisticas
Se consideran empresas turisticas de informacion, dependiendo de sus caracteristicas y

servicios, las siguientes:

v" Operadores de turismo receptivo: Empresa que disefia o integra productos, servicios
turisticos o realiza actividades de intermediacion entre turistas y los prestadores de
servicios turisticos, de viajes, paquetes, recorridos o circuitos turisticos dentro del
territorio nacional, a través de convenios o contratos especificos con los prestadores
finales del servicio y los comercializa directamente a través de agencias de viajes
mayoristas y minoristas u otros operadores de turismo, tanto nacionales como

extranjeros.

v" Organizadores de congresos y convenciones: Empresa que presta servicios de
intermediacién entre personas o empresas nacionales o extranjeras y Centros de
Reuniones, Congresos y Convenciones, para la organizacion de eventos en instalaciones
equipadas para congresos, convenciones, conferencias, cursos, eventos tecnolégicos,
culturales y similares, que puede adicionalmente intermediar con otros prestadores de

servicios turisticos tales como alojamiento, alimentacion y otros complementarios.

Aunque no hay una definicion exacta sobre lo que es un tour operador, podria decirse en forma
amplia, que es un encargado de consolidar servicios, generalmente en el destino. Este proceso
lleva a cabo la intermediacion entre el mayorista que vende al cliente final, y el destino turistico
con todos los servicios implicados en el proceso de visitacion del turista. O bien provee los

servicios y la intermediacién coordinada directa al cliente final.



Segun El Reglamento General de la Ley de Turismo, el término operadores de turismo
receptivo conceptualiza “una empresa que disefia o integra productos, servicios turisticos o
realiza actividades de intermediacion entre turistas y los prestadores de servicios turisticos, de
viajes, paquetes, recorridos o circuitos turisticos dentro del territorio nacional, a través de
convenios o contratos especificos con los prestadores finales del servicio y los comercializa
directamente a través de agencias de viajes mayoristas y minoristas u otros operadores de
turismo, tanto nacionales como extranjeros”."?

Operador Turistico: “Es una organizacion encargada de reunir varios servicios proporcionados
por los proveedores (aerolineas, hoteles, compafiias de autobuses, restaurantes, guias, etc.) y
venderlos al precio todo incluido, es decir una tarifa plena 0 un paquete, asi mismo, ofrece a
sus clientes todos los servicios turisticos necesarios para que disfrute durante sus

vacaciones.”18

Operador Turistico: “Normalmente se considera operador turistico a la empresa que ofrece
productos o servicios turisticos, generalmente contratados por él, e integrados por mas de uno

de los siguientes items: transporte, alojamiento, traslados, excursiones, etc.”®
3. Tipos de operadores turisticos
Existen 2 tipos de tour operadores: el mayorista y minorista. La unica diferencia radica en que

el primero trabaja solo en agencia de viajes, mientras que el segundo puede ampliar sus

ofertas para todo el publico.

17 Reglamento general de la Ley de turismo. Decreto Ejecutivo N° 108, 14de junio de 2012, publicado en Diario
Oficial N°120, Tomo n° 395.

18 Veredgo.es/que-hace-un-operador-de-turismo

19 https://es.wikipedia.org/wiki/operador_turistico
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v" Operador Turistico Mayorista
“Tradicionalmente, el operador turistico mayorista es el empresario que se encarga de
organizar paquetes turisticos, combinando servicios de hoteles, aerolineas y otros transportes
y servicios, para realizar un paquete turistico determinado. El operador mayorista trata
directamente con los servicios de hoteleria y aerolineas, obteniendo descuentos por la compra
o0 la reserva para grandes volimenes de pasajeros. El operador turistico mayorista disefia
distintos paquetes, para viajes de negocios, grupales, deportistas, estudiantes, etc.
Habitualmente, el operador mayorista nunca tiene contacto directo con el consumidor final,
sino que actua simplemente como intermediario entre las agencias de viajes minoristas y las
empresas que brindan los servicios turisticos (cadenas hoteleras, aerolineas, cruceros,

empresas de rentas de autos, etc.)” 20

v Operador Turistico Minorista
“‘En materia de turismo una agencia minorista es la persona juridica o profesional que vende u
ofrece a la venta el viaje combinado establecido por un organizador o mayorista; dicho
operador comercializa directamente al consumidor, servicios y productos organizados por

otras agencias o si mismas.” 2!

4. Situacion actual de los operadores de turismo en El Salvador

17

En El Salvador existen muchas empresas operadoras de turismo que se dedican a traer turistas

extranjeros al pais, sin embargo, algunas de ellas estan ofreciendo sus paquetes turisticos a los

salvadorefios en el interior de este, para apoyar al desarrollo del turismo interno en El Salvador.

De acuerdo a ASOTUR en El Salvador existen registradas 25 empresas que se dedican a

la

venta de servicios turisticos receptivos en todo El Salvador, 59 inscritas en el Registro Nacional

2 http:/;www.logismic.mx/el-rol-de-los-operadores-turisticos-mayoristas-en-la-industria-de-los-viajes
21 hitps://www.monografias.com/trabajos93/tipos-agencia-viajes/tipos-agencia-viajes.shtml
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de Turismo, y que ofrecen una oferta turistica de naturaleza, arqueologia, pueblos pintorescos,
lagos, gastronomia, turismo de negocios y convenciones, vida nocturna, turismo de sol y playa,
entre otros. Entre las Agencias de Viajes que brindan transporte y paquetes turisticos se

encuentran:

ADVENTURE SPORTS TOURS “Somos una compafiia formada por un grupo de aventureros
persiguiendo el suefio de llevar un estilo de vida en donde se pueda compartir el espiritu
aventurero con viajeros de todo el mundo, en donde a través de las diferentes actividades de
aventuras que ofrecemos se pueda mostrar el verdadero rostro de El Salvador. Tenemos un
equipo de experimentados guias bilingles para cada una de las actividades de aventura que se
desarrollan en El Salvador. Las actividades que ofrecemos a nuestros clientes son Surf Tours,

Clases de Surf, Caminatas a volcanes, Tours de Bicimontafia, Tours de Pesca Deportiva,

&5

ADVENTURE SPORTS TOURS

Camping en bosques y tours culturales. El objetivo es

poder compartir con los viajeros que visitan El Salvador y

Centro América nuestro espiritu aventurero y amor por la

naturaleza. Nuestros tours y circuitos han sido disefiados
para poder brindar el maximo nivel de satisfacciéon a cada

uno de nuestros clientes”.22

AVITOURS DMC EL SALVADOR °‘Es parte de la corporacion Turistica EI Amate, empresa
hermana de Amate Travel L’alianxa Travel Network, Linea

Ejecutiva, y tres empresas mas destinadas al rubro del

" % turismo. Cuenta con 10 afios de experiencia en la Remesa
Av'togg;ffz%g. de servicios Receptivos, tiempo que nos ha permitido
trabajar  servicios individuales, hasta grupos de

convenciones y eventos, que se han desarrollado en

nuestro pais, proporcionando servicios de transporte, alojamiento, alimentacién, logistica y todo

2 https://www.adventuresportstours.com.es
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lo concerniente a cualquier actividad dedicada al turismo tanto de placer como de convenciones y
eventos. Asi, mismo hemos adquirido experiencia en el Manejo de Cruceros y grupos de

incentivos.” 23

DECAMERON EXPLORER “Se destaca como una agencia receptiva DMC con una exitosa

historia en la industria del turismo de Sur y Centro América, con més de 20 afios de experiencia,

es su aliado estratégico en el destino para operar y supervisar
el éxito en los servicios proporcionados a clientes V.I.P.,

DECAMERON

2
E x P LﬁLE_R convenciones, vuelo charter, programas a la medida y servicios

THE ADVENTURE STARTS HERE

individuales, grupos de incentivos, servicios de tour operador,

de transporte. También somos el enlace directo con la mejor

cadena de Hoteles y Resorts Todo Incluido de Centro y Sur América: Hoteles Decameron,
Radisson Decapolis y Hard Rock Hotel Panama Megapolis. DECAMERON EXPLORER ofrece
los mejores programas en cada destino, incluyendo las mejores opciones en transporte y
servicios de guia turistico profesional, de acuerdo a las categorias y presupuestos para cada
cliente.”?

Ademas, tras el desarrollo del turismo en el pais también se han ido formando empresas que
brindan servicios transporte turistico, proporcionando al consumidor final un acceso
personalizado que le permita llegar a su destino de manera segura y confortable. Entre ellas se

pueden mencionan algunas:

GRUPO BACER “conocemos todos los destinos turisticos que ofrece el pais y ofrecemos a
nuestros pasajeros las mejores opciones para recorrerlo y visitar los destinos mas atractivos en

rutas eficientes y entretenidas, garantizando una experiencia

B KCER.— - de transporte placentera y agradable. Ofrecemos rutas desde el

Aeropuerto Internacional hacia la ciudad capital y hacia los

23 hitps://www.avitoursdmc.com.es
2 https://www.decameronexplore.com
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principales destinos turisticos del pais. Ademas, ofrecemos traslados desde/hacia los principales hoteles y

desde/hacia las fronteras de El Salvador con Guatemala y Honduras.” 2

FIRST CLASS TRAVEL & TOURS

‘Fundada el 14 de enero de 2005, operador turistico que brinda servicios de tours grupales,

facilitando el acceso hacia un destino turistico de preferencia ,

First Class ofreciéndoles un transporte confortable y servicio al cliente de

§ calidad  Turismo dentro y fuera del pais, viajes a nivel
— Centroamericano, tour privados puedes hacer tu grupo y te

ofrecemos precios bajos, descubre el significado de viajar a bajo

costo con los mejores beneficios Productos: ecoturismo en El
Salvador, turismo de campamentos, descuentos para grupos privados, viajes a nivel

centroamericano” 26

5. Aspectos normativos para constituirse como un tour operador
El turismo constituye una de las actividades econdmicas fundamental para el desarrollo
economico, social, cultural en un pais, ya que es un segmento econémico de mucho potencial
que ayuda a la generacion de empleos y riquezas que fomentan el desarrollo integral de

diferentes sectores.

Para ser una empresa Tour Operadora se deben tomar en cuenta ciertos aspectos normativos

25 http://lwww.grupobacer.com
2 hitps://www.facebook.com/firstclasstraveltours/
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que la definen y asi poder ejercer sus funciones de manera eficiente. Entre dichos aspectos se

mencionan los siguientes.

Tramites que deben realizar para iniciarse como Tour Operador

‘Dentro de ASOTUR (Asociacién Salvadorefia de Tour Operadores)
» Toda Empresa de Turismo debe registrarse en CORSATUR para obtener su certificacion.
» Estar Legalmente como Empresa Juridica o Persona Natural, con su respectivo nimero
de registro de IVA'y NIT.
> Tener Oficinas Administrativas

> Persona dedicada y de ética en la rama del Turismo”?

Requisitos para los Tour Operadores

Los tours operadores deben cumplir los requisitos minimos generales de gestion de calidad y
competencias siguientes:

Requisitos de la Organizacion

El Tour Operador debe tener una organizacion tal, de manera que preste los servicios
indicados en su directorio y los que promocione.

Equipamiento, mobiliario y suministros

El tour operador debe tener equipamiento, mobiliario y suministros de acorde a las areas
definidas y a la capacidad del local, velando que las caracteristicas técnicas de estos

permitan operar y asegurar en todo momento la prestacion de los servicios.

Requisitos de disefios de paquetes turisticos

El tour operador debe definir los procedimientos de disefio y control de calidad de los
paquetes turisticos y sus correspondientes registros.

En particular debe :

27 htp:/lwww.calidadturistica.cl/NORAOPTUR/normasenconsulta/NCh3067-TOUROPERADOR-2007 .pdf
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Definir la duracion e itinerario de los distintos programas que lo componen.

Definir la calidad y el detalle de cada uno de los servicios que estan incluidos.
Identificar los servicios turisticos 0 no en el paquete turistico.

Identificar los servicios complementarios.

Identificar a los proveedores de cada uno de los servicios incluidos en el paquete
turistico.

Definir nombre, precio y vigencia del paquete turistico.

|dentificar a los seguros incluidos en el paquete turistico.

Identificar proveedores alternativos para cada uno de los servicios turisticos.

Verificacion de los servicios adquiridos

El Tour operador debe establecer procedimientos escritos de verificacion de las adquisiciones de

los servicios turisticos que forman parte del paquete turistico, de forma tal de asegurar la calidad

de este.

Control de modificaciones en el disefio

El Tour operador debe llevar un registro y administrar las modificaciones de los requisitos de los

servicios de un paquete turistico, después de que este haya sido implementado.

C. ORGANIZACION DE LOS OPERADORES DE TURISMO Y MARCO LEGAL

La organizacion de un tour operador debe cumplir, como cualquier otra empresa, los principios

de planificacion y control que deben representarse en la estructura organizativa, que conduce

a la identificacion de la Planificacion Estratégica. Asi, se puede observar la estructura mas

comun que posee una microempresa dedicada al rubro del turismo.

Cada tour operador posee sus areas funcionales de acuerdo a su tamafio y a las necesidades

organizacionales; sin embargo, se reunen las mas usuales, que se detallan a continuacion.
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1) Areas funcionales de los Operadores de Turismo en San Salvador.

a. Gerencia General
Generalmente ejercida por el propietario, quien es el responsable directo del logro de los
objetivos que el negocio se ha planteado, pues se encarga de realizar la labor de
planificacién y de visiéon de la empresa para su posicionamiento; por consiguiente, se
requiere de una vision integradora y del mas alto nivel para llevarla a cabo.
o Esel portador del capital que se ha utilizado en la inversion del negocio.
e Se encarga de dirigir y controlar las actividades que se realizan.
o Delega responsabilidades a subordinados.
e Supervisa las actividades de los subordinados.
e Administra los recursos financieros, humanos y materiales del negocio.
e Coordina en conjunto con el encargado de las compras el contacto con los proveedores.

b. Agente de Ventas
Sus responsabilidades incluyen asesorar a los clientes sobre las mejoras ofertas en el

ambito turistico. Sus principales funciones son:
e Enviar cotizaciones
o Planificar tiempo del viaje
e Asesorar sobre paquetes
o Dar seguimiento a los clientes después del viaje

e Proporcionar una excelente atencion al cliente

c. Agentes operativos turisticos
Se encarga de atender a los turistas durante los tours y fungen como guias, es

decir que explican al turista la historia y costumbres de los lugares visitados;
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e Recibe capacitacion por parte de CORSATUR

e Da la bienvenida al turista

e Explica cualquier duda a los turistas

e Ayuda a los turistas a organizar la llegada a los centros turisticos

e Coordina horarios de salida del grupo de turistas

e Se encarga de coordinar la entrada a centro turistico

e Recopila informacion sobre el lugar a visitar

e Cumple con las normas y procedimientos de seguridad integral establecidos por la

organizacion.

Anteriormente se describid las actividades especificas y principales que realizan cada uno de
los empleados en sus puestos de trabajo. Es importante que toda empresa contenga una
estructura organizativa formal que refleje los niveles jerarquicos de autoridad, para asi conocer

las responsabilidades de cada empleado.

Asociacion Salvadorefia de Operadores de Turismo (ASOTUR).
“Dicha asociacion se llama ASOTUR, Asociacion de Tour Operadores de El Salvador fue fundada
en septiembre de 1997 gracias a la vision y emprendedurismo de sus miembros fundadores, en

continuar y mejorar el turismo receptivo en el pais.” 28

Los Tour Operadores Receptivos realizan actualmente diversas actividades de promocion,
generalmente a través del Internet, para captar algunos turistas, ya sea a nivel nacional o
internacional. Ademas, existe una asociacion de estos que realizan esfuerzos por desarrollar este

sector.

Actualmente aglutina a empresas tour operadoras con la filosofia de (Responsabilidad Social

2 hitps://www.asotur.com.es
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Empresarial), dedicadas a dar a conocer los mejores sitios turisticos de El Salvador a nivel

mundial.

Como toda empresa, los operadores de turismo son regidos por un marco legal establecido
por las entidades gubernamentales de cada pais, es por ello que se indaga en las respectivas
leyes, normativas y requerimientos municipales que deben cumplir para su correcto
funcionamiento. A continuacién, se sefialan leyes, permisos, ordenanzas e impuestos

especiales a los que esta sujeto el sector restaurantero en nuestro pais.

2) Marco legal
En el marco legal regulatorio de El Salvador tiene como propésito  que las empresas cumplan
con sus derechos y obligaciones, ofrecidos a través de la comercializacion y prestacion de

servicios a los consumidores.

A continuacidn, se presentan una serie de leyes que toda empresa debe cumplir para ejercer sus

actividades de manera eficiente.

Constitucion de la Republica de El Salvador
Decreto Constituyente No 38, de fecha 15 de diciembre de 1983, publicado en el Diario Oficial No
234 de fecha 16 de diciembre de 1983, tomo 281.

En el Art 1, El Salvador reconoce a la persona humana como el origen y el fin de la actividad del
Estado, que esta organizado para la consecucion de la justicia, de la seguridad juridica y del bien

comun.

Asi mismo reconoce como persona humana a todo ser humano desde el instante de la

concepcion.

En consecuencia, es obligacion del Estado asegurar a los habitantes de la Republica, el goce de
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la libertad, la salud, la cultura, el bienestar econdmico y la justicia social.

Art. 32.- La familia es la base fundamental de la sociedad y tendra la proteccion del Estado,
quien dictara la legislacion necesaria y creara los organismos y servicios apropiados para su

integracion, bienestar y desarrollo social, cultural y econémico.

Art. 38.- El trabajo estara regulado por un Cddigo que tendra por objeto principal armonizar las
relaciones entre patronos y trabajadores, estableciendo sus derechos y obligaciones. Estara
fundamentado en principios generales que tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de

los trabajadores, € incluird especialmente los derechos siguientes:

1°.- En una misma empresa o establecimiento y en idénticas circunstancias, a trabajo igual debe
corresponder igual remuneracion al trabajador, cualquiera que sea su sexo, raza, credo o

nacionalidad;

Establece el marco regulatorio relacionado con los derechos y obligaciones de los ciudadanos de

una nacion, asi como el libre derecho a asociarse de cada individuo.

Ley de Registro Nacional de Turismo (RNT)

“El Registro Nacional de Turismo-RNT: es un registro publico administrado por la Corporacién
Salvadorefia de Turismo (CORSATUR), donde se inscriben Empresas Turisticas, nacionales
o0 extranjeras, asi como sus fitulares, ya sean personas naturales o juridicas que
exploten actividades turisticas. Las empresas que se consideran para inscribirse son las
siguientes: de acuerdo al Art. 10 del Reglamento General de la Ley de Turismo: Alojamiento,

Alimentacion, Informacidn, Recreacion y Transporte. "2

29 Reglamento general de la Ley de turismo. Decreto Ejecutivo N° 108, 14de junio de 2012, publicado en Diario
Oficial N°120, Tomo n° 395.
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Ley General del Turismo.
Decreto Legislativo N° 899, de fecha 10 de diciembre de dos mil cinco, publicado en el Diario
Oficial N° 237, Tomo N° 369, del 20 de diciembre de ese mismo afio, se decretd La Ley de

Turismo

La Ley de Turismo fue aprobada el 20 de diciembre de 2005 y reformada por Ultima vez en 2012.
Durante el 2013, el Ministerio de Turismo ha ejecutado una serie de reuniones con las empresas
privadas y un grupo de consultores para disefiar un anteproyecto de reformas de la Ley de
Turismo con el objetivo de modernizar el 52 marco legal actual, para adecuarlo a la realidad del

turismo.

En la cual expresa en su art. 1 que la presente ley tiene por objeto fomentar, promover y regular
la industria y los servicios turisticos del pais, prestados por personas naturales o juridicas

nacionales o extranjeras.

Esta ley se encarga de regular todas las actividades turisticas de empresas u organismos, y se
denomina Ley de Turismo. En ella se menciona como deben hacer las empresas para que el
turista esté bien informado sobre los servicios que presta cada organizacion, asi como de las
localidades a visitar; También da a conocer las responsabilidades que tienen las empresas que

desarrollen actividades turisticas.

Ley del Instituto Salvadorefio de Turismo (ISTU).
Decreto Legislativo N° 469, de fecha 13 de diciembre de 1961, publicado en el Diario Oficial N°
235, Tomo 193, de fecha 21 de diciembre de 1961.

Tiene como finalidad la administracion de los centros recreativos para el estimulo de la

recreacion familiar, social y excursionismo de todos los habitantes.
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NORMAS FUNDAMENTALES. Objeto y funciones.

Art. 2.-El Instituto tendrd como finalidad la administracién de los centros recreativos de su
propiedad, asi como de los inmuebles e instalaciones que le han sido asignados conforme a las
leyes. Ademas, tendra a su cargo la promocién y estimulo dela recreacion familiar, social y
excursionismo, en lo que se refiere a la atraccion de visitantes hacia dichos centros, coordinacion

de medios de transporte accesibles y otras establecidas en la ley.

Para satisfacer en forma integral las necesidades recreativas de la poblacion, el Instituto
promovera la participacion de las municipalidades, entidades publicas o privadas, nacionales o

extranjeras.

Ley del Seguro Social (ISSS)

Segun DECRETO No. 1263, de la Asamblea Legislativa de la Republica de El Salvador,
considerando:

La Ley del Seguro Social, fue publicada en el Diario Oficial No. 226, Tomo 161, del 11 de
diciembre de 1953.

‘Art. 33.- Las cuotas de los patronos no podran ser deducibles en forma alguna de los salarios
de los asegurados. El patrono que infringiere esta disposicion sera sancionado con una multa de
cien a quinientos colones, sin perjuicio de la restitucion de la parte del salario indebidamente
retenido.

El patrono debera deducir a todas las personas que emplee y que deben contribuir al régimen
del Seguro Social, las cuotas correspondientes a los salarios que les pague y sera responsable
por la no percepcion y entrega de tales cuotas al Instituto, en la forma que determinen los
reglamentos.

El patrono estara obligado a enterar al Instituto, las cuotas de sus trabajadores y las propias, en
el plazo y condiciones que sefialen los Reglamentos. El pago de cuotas en mora se hara con un

recargo del uno por ciento por cada mes o fraccion de mes de atraso.”
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Ley de Sistema de Ahorros para Pensiones (AFP)
Decreto Legislativo N° 927, de fecha 20 de diciembre de 1996, publicado en el Diario Oficial N°
243, Tomo 333.

CREACION Y OBJETO

Art. 1 créase el sistema de ahorro para pensiones para los trabajadores del sector privado,
publico y municipal, que en adelante se denominara el sistema, el cual estara sujeto a la
regulacion, coordinacién y control del estado de conformidad a las disposiciones de esta ley.

El sistema comprende el conjunto de instituciones, normas y procedimientos, mediante los cuales
se administraran los recursos destinados a pagar las prestaciones que deben reconocer a sus

afiliados para cubrir los riesgos de Invalidez Comun, Vejez y Muerte de acuerdo con esta Ley.

Ley de Impuesto sobre la Renta (ISR)

Decreto Legislativo N° 472, de fecha 19 de diciembre de 1963, publicado en el Diario Oficial N°
241, Tomo 201.

RENTAS GRAVADAS

HECHO GENERADOR

Art. 1: La obtencion de rentas por sujetos pasivos en el ejercicio o periodo de imposicion de que
se trate, genera la obligacion de pago del impuesto establecido en esta Ley.

Renta Obtenida

Art. 2: Se entiende por renta obtenida, todos los productos o utilidades percibidas o devengados
por los sujetos pasivos, ya sea en efectivo o en especie y provenientes de cualquier clase de

fuente, tales como:

a) Del trabajo, ya sean salarios, sueldos, honorarios, comisiones y toda clase de remuneraciones

0 compensaciones por servicios personales.
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b) De la actividad empresarial, ya sea comercial, agricola, industrial, de servicio y de cualquier

otra naturaleza.

c) Del capital tales como, alquileres, intereses, dividendos o participaciones; o

d) Toda clase de productos, ganancias beneficios o utilidades, cualquiera que sea su origen.

Ley de Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacion de Servicios (IVA)

Decreto Legislativo N° 296, de fecha 24 de julio de 1992, publicado en el Diario Oficial N° 143,
Tomo 316, del 31 del mes y afio citados, se decret6 la Ley de Impuesto a la Transferencia de
Bienes Muebles y a la Prestacién de Servicios, en sustitucion de la Ley de Papel Sellado y

Timbres.

Articulo 1.- Por la presente ley se establece un impuesto que se aplicara a la transferencia,
importacién, internacidn, exportacion y al consumo de los bienes muebles corporales; prestacion,
importacién, internacion, exportacion y el autoconsumo de servicios, de acuerdo con las normas

que se establecen en la misma.

Cadigo de Trabajo

Decreto Legislativo N° 15, de fecha 23 de junio de 1972, publicado en el Diario Oficial N° 142,
Tomo 236.

Objeto Art. 1.- El presente Codigo tiene por objeto principal armonizar las relaciones entre
patronos y trabajadores, estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda en principios que
tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores, especialmente en los

establecidos en la Seccién Segunda Capitulo Il del Titulo Il de la Constitucién.



31

3) Marco institucional
Las instituciones que velan por el cumplimiento de las leyes que rigen el cumplimiento de

las leyes para que las empresas ejerzan sus actividades son las siguientes:

LEYES INSTITUCIONES
Constitucion de la Republica Corte Suprema de Justicia
Ley General de Turismo Ministerio de Turismo
Ley de Seguro Social Instituto Salvadorefio del Seguro Social
Ley de Sistema de Ahorros para Pensiones Superintendecia de Pensiones
Ley del Impuesto sobre la Renta Ministerio de Hacienda

Ley de Impuesto a la Transferencia de Bienes

- . Ministerio de Hacienda
Muebles y a la Prestacion de Servicios

Cdadigo de Trabajo Ministerio de Trabajo
Ley de Registro Nacional de Turismo Ministerio de Turismo
Ley del Instituto Salvadorefio de Turismo Ministerio de Turismo

D. GENERALIDADES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE: CASO ILUSTRATIVO

1. Datos generales
Transportes JAP, S.A de C.V se encuentra localizada en Colonia y Avenida vista hermosa N°
217, San Salvador. Se dedica a prestacion de servicio de transporte turistico, transporte de

personal, linea ejecutiva.

2. Resefia Historica
“Transportes JAP, S.A de C.V, es una empresa familiar que fue fundada por la Sra. Maricela

Ancheta de Maza y el Sr. Joaquin Maza Martelli, JAP tiene como significado el nombre de los 3
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hijos los cuales son Joaquin, Alicia y Pablo (JAP), la cual lleva 30 afios de experiencia en el

servicio de transportes.”

Actualmente cuenta con un personal operativo de 64 empleados; los cuales se distribuyen en 60
personal operativo y 4 personal administrativo; se encargan de brindar el servicio al consumidor
final, ofreciendo una atencién al cliente de calidad. Ademas, cuentan con una flota de vehiculos
que cumplen con los estandares internacionales de mantenimiento y seguridad que es renovada
cada afio, con el propésito de brindar diferentes alternativas a sus clientes. Mantienen una flota

moderna que permite movilizar simultaneamente a 200 personas.

Se encuentran localizados estratégicamente con una base de operaciones que se encarga de
monitorear al personal operativo para garantizar el cumplimiento del recorrido de principio a fin en
el tiempo establecido. También se cumplen con todos los requisitos de ley para trabajar a nivel
Nacional y Centroamérica

La empresa tiene definida su misién y vision, tal como se presenta a continuacion:

Vision
Ser el referente regional en el transporte de personas y carga; ofreciendo servicios de excelente
calidad, mejorando continuamente los indices de satisfaccién de nuestros clientes, proyectando

metas, y penetrando nuevos mercados.

Mision

Somos una empresa dedicada al transporte de personas y carga, comprometidos con ofrecer un
servicio de primer nivel, a través de la continua capacitacion de nuestro equipo de trabajo y la
renovacion constante de nuestra flota de vehiculos. Basado en una planificacién logistica

adecuada a la necesidad de nuestros clientes.

30 https://www.transportesjap.com
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3. Productos y servicios

De acuerdo a informacion proporcionada por el gerente; dice que:

a. Transporte Turistico
Tenemos mas de 25 afos de experiencia en servicios turisticos, apoyandonos con el operador de
turismo Nanch Tours. Nuestro personal esta capacitado para salir de El Salvador hacia México y

Centro América. Asi mismo, contamos con guias expertos en la materia y con habla inglés.

b. Transporte personal
Nos acomodamos a las necesidades de nuestros clientes, brindando un servicio de recogimiento
de puerta hacia el trabajo o de puntos especificos del pais hacia el trabajo. Nuestra flota de
vehiculos incluye buses tipo escolar con aire acondicionado, Coaster full extras y Hi-ace full

extras. Trabajamos las 24 horas del dia con supervisores monitoreando los servicios.

c. Transporte Linea Ejecutiva
Contamos con la capacidad de brindar servicio de seguridad, recogimientos especiales en El
Aeropuerto Internacional de El Salvador Monsefior Oscar Arnulfo Romero y Galdamez, y logistica
de reuniones a Ejecutivos o VIP nacionales e internacionales. En nuestra flota de vehiculo

contamos con carros de lujo, SUVs de lujo y Hi-ace full extras.
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4. Organigrama

JUNTADIRECTIVA | AUDITORIA
EXTERNA

GERENTE GENERAL

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPAR.BAEMENTO DEPARTAMENTO
FINANCIERO DE RRHH ADMINISTRACION DE VENTAS
OPERATIVO SALA DE VENTAS
Simbologia:
[ Cargos

Jerarquia o autoridad sobre

———  Correlacion y especializacion

-------- Contrataciones externas y / o de apoyo

(Proporcionado por Transportes J.A.P. S.A. de C.V. Fecha 10 de abril de 2018)

Descripcion de puestos
Junta Directiva
La Junta es la encargada de establecer el plan estratégico de la compaiiia, puede aprobar el
reglamento de emision de acciones y aceptar o rechazar la compra y venta de bienes de la
sociedad cuando el representante legal no pueda. Ademas se encarga de mediar y lograr una

congruencia entre los intereses de los propietarios y los intereses empresariales.
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Gerente General

Es la persona que representa a la organizacién, tanto frente a los clientes y la diferentes
entidades publicas y privadas, ademas es el responsable de velar por el orden y correcto
funcionamiento de las actividades que se desarrollen dentro y fuera de la empresa brindando un
servicio de calidad y, asi como también la toma de decisiones y asignacién de tareas o

actividades a cada una de las personas que laboran en transportes JAP, S.A de C.V.

Departamento Financiero

La funcion principal es la administracion de los recursos econdmicos de transportes JAP, S.A de
C.V. Para ello tendréd que tomar decisiones de como asignar los recursos disponibles en las
diferentes areas funcionales de la empresa, por, medio de proyectos de inversion, con el objetivo

econdmico de maximizar los beneficios.

Departamento de Recursos Humanos

Esta area se encarga de reclutar y seleccionar al personal adecuado que brindara el servicio de
transporte a cliente, proporcionando un servicio de calidad. También desarrollan constantes
capacitaciones al personal operativo con el proposito de brindar una atencion al cliente

satisfactoria.

Departamento de Administracion
Desarrollan actividades de coordinacion y control interno de la empresa, por medio de la
redaccion de reportes, cartas comerciales, clasificacién de correspondencia, mantenimiento de

registro del personal y otras labores administrativas

Departamento de Ventas
Esta area es la encargada de mantener actualizada la cartera de clientes manteniendo un
contacto directo con cada uno de ellos, ademas de elaborar y ejecutar las estrategias de

promociones, instrumentos de mercado y difusion de todos los servicios a través de los diferentes
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medios publicitarios, tales como: brochure, afiches, vallas publicitarias, radio entre otros.

E. FUNDAMENTOS TEORICOS SOBRE PLAN ESTRATEGICO DE
MERCADEO

Dentro de este marco tedrico, se consideran primordiales del conocimiento las siguientes
acepciones que tienen relacion con la tematica en estudio, que se detallan a continuacion:

1. Conceptos generales

Planeacion

‘Antes de iniciar cualquier accion administrativa, es imprescindible determinar los resultados
que pretende lograr un organismo social, asi como, las condiciones futuras y los elementos
necesarios para que éste funcione eficazmente. Esto solo se puede lograr a través de la
planeacion.”!

Munch y Garcia, definen la planeacion como:

“La determinacidn de los objetivos y eleccion de los recursos de accion para lograrlos, con
base en la investigacion y elaboracion de un esquema detallado que habréa de realizarse en un

futuro”.
Harry Jones, define la planeacion como: “El desarrollo sistematico de programas de accién
encaminados a alcanzar los objetivos organizacionales convenidos mediante el proceso de analizar,

evaluar y seleccionar entre las oportunidades que hayan sido previstas”.
Gomez Ceja, define la planeacion como:

“El proceso que nos permite la identificacion de oportunidades de mejoramiento en operacion de

la organizacién en base técnica, asi como, en el establecimiento formal de planes o proyectos

31 Herrera Soto, Katia Jeannette y otros Plan estratégico que contribuya a mejorar la toma de decisiones
administrativas, aplicado a la empresa Pacific Enterprises S.A. de C.V., en el municipio de Antiguo Cuscatlan”,
Universidad de El Salvador ,2013
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para el aprovechamiento integral de dichas oportunidades”.

En sintesis, planeaciéon es un marco de referencia necesario para concretar programas y
acciones especificas, es decir es la etapa que forma parte del proceso administrativo mediante la
cual se establecen directrices, se definen estrategias, se seleccionan alternativas y cursos de

accion.

Plan

“‘Son las acciones o medios que los administradores utilizan para alcanzar las metas
organizacionales.”?

Andrés E. Miguel conceptualiza el Plan como “la gestion materializada en un documento, con

el cual se proponen acciones concretas que buscan conducir el futuro hacia propdsitos
predeterminados”.

‘Plan es un proceso que comienza por los objetivos, define estrategia, politicas y planes
detallados para alcanzarlos, establece una organizaciéon para la instrumentaciéon de las
decisiones e incluye una revision del desempefio y mecanismos de retroalimentacion para el
inicio de un nuevo ciclo de planeacion.”3

En resumen, plan es una idea o proyeccion de hechos o acciones a realizar, de forma que se

puedan desarrollar a corto 0 a largo plazo, para alcanzar las metas.

Estrategia

Thomas Bateman y Scott A. Snell argumentan que estrategia es “un patrén de acciones y
recursos disefiados para alcanzar las metas de la organizacion”.

‘Estrategia es un plan de accion que determina la distribucidn de recursos a través del tiempo

que permitiran alcanzar un objetivo y resultaran en un patron coherente de comportamiento

32 Thomas Bateman y Scott A. Snell. Liderazgo y colaboracién en un mundo competitivo. Editorial McGraw-Hill,
México, 2009, p. 134.
33 Harold koontz, Administracién una Perspectiva Global. Editorial McGraw-Hill, México 2000, pag. 125



organizacional.” 34
Leonard D. Goodstein y Timothy M. Nolan definen la estrategia como “Medio para establecer
el proposito de una organizacién en términos de sus objetivos a largo plazo, sus planes de

accion y la asignacion de recursos”.

De las anteriores acepciones se puede entender que estrategia es la forma de indicar como se
realizarén las acciones que se tomaran en cuenta en un negocio para obtener una ventaja

competitiva en el entorno.

Planeacion estratégica

Charles W. Lamb Jr., Joseph F. Hair Jr. y Carl McDaniel mencionan en el libro Marketing a la
planeacidn estratégica como el “proceso administrativo de crear y mantener un buen
acoplamiento entre los objetivos y los recursos de la empresa y el desarrollo de oportunidades

de mercado”.

Constituye un sistema gerencial que desplaza el énfasis en el “qué lograr" (objetivos) al "qué
hacer" (estrategias). Con la planificacién estratégica se busca concentrarse en solo aquellos
objetivos factibles de lograr y en qué negocio o area competir, en correspondencia con las

oportunidades y amenazas que ofrece el entorno.

Segun Leonard D. Goodstein, Timothy M. Nolan, en el libro Planeacién Estratégica Aplicada,
definen la planeacion estratégica como “el proceso por el cual los miembros guias de una
organizacion prevén su futuro y desarrollan los procedimientos y operaciones necesarias para

alcanzarla”.

En general, se puede decir que una planeacién estratégica es el proceso continuo del enfoque

3 Gloria Robles Valdés. Administracion: Un enfoque interdisciplinario. Pearson Prentice Hall, México, 2000, p.37
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global de las empresas, en donde se define la misidn, vision, las estrategias generales, con el

fin de alcanzar sus objetivos propuestos.

Importancia de la planeacion estratégica
‘La planeacion estratégica, es muy importante porque da los pasos o planes de accién para
que los dirigentes del negocio actien mediante algo previamente estipulado; a través de la

planeacion, se es més facil saber como se actuaré en la realizacion de un negocio”. 3

La planeacion estratégica, tiene diferentes caracteristicas tales como: ayuda al desarrollo de la
empresa, establecer métodos de utilizacion racional de los recursos, reduce los niveles de
incertidumbre; ya que en un negocio no se puede invertir ni actuar a la ligera, la planeacion
también es importante porque esta permite hacer frente a las contingencias que se presenten
en el futuro, se debe estar consciente de que a pesar de toda esta planeacion, no se eliminan

por completo los riesgos aunque si en un buen porcentaje.

Caracteristicas de la planeacion estratégica

Formulacién de estrategias

‘Incluye el desarrollo de la mision del negocio, la identificacion de las oportunidades y
amenazas externas a la organizacion, la determinacion de las fuerzas y debilidades internas,
el establecimiento de objetivos a largo plazo, la generacion de estrategias alternativas, y la

seleccion de estrategias especificas a llevarse a cabo”®

Implementacion de estrategias
Requiere que la empresa establezca objetivos anuales, proyecte politicas, motive empleados,
y asigne recursos de manera que las estrategias formuladas se puedan llevar a cabo; incluye

el desarrollo de una cultura que soporte las estrategias, la creacion de una estructura

http://planeacion-estrategica.blogspot.com/2008/07/etapas-de-la-planeacin-estratgica.html
% https://es.wikipedia.org/wiki/Planificacion_estratégica
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organizacional efectiva, mercadotecnia, presupuestos, sistemas de informacidn y motivacion a

la accion.

Evaluacion de estrategias
Revisar los factores internos y externos que fundamentan las estrategias actuales; Medir el

desempefio, y Tomar acciones correctivas. Todas las estrategias estan sujetas a cambio

Mercadeo
Segun Philips Kotler, mercadeo “es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos
e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar

productos de valor con sus semejantes"”.

Jay C. Levinson, en su libro titulado Guerrilla Marketing, “mercadeo es todo lo que se haga
para promover una actividad, desde el momento que se concibe la idea, hasta el momento que
los clientes comienzan a adquirir el producto o servicio en una base regular”.

Lamb, Hair y Mc Daniel, en el libro Principios de mercadeo, lo conceptualizan como “el
proceso de planear la concepcion, precios, promocion y distribuciéon de ideas, bienes y
servicios para crear intercambios que satisfagan las metas individuales y las de la empresa”.
En sintesis, mercadeo es el proceso en el que intervienen las personas para satisfacer las
necesidades, en donde se realizan intercambios o transacciones que le generen un valor de

satisfaccion al cliente por el producto y/o servicio adquirido.

Plan de mercadeo

‘Documento escrito que funge como manual de referencia de las actividades de
mercadotecnia para un gerente de areas.”’

También Guiltinan, Joseph P. y Gordon W. Paul definen el plan de mercadeo como “el proceso

para desarrollar y coordinar decisiones de marketing, en esencia, el plan de mercadeo brinda

37 Lam, hair McDaniel. Marketing Internacional Thomson Editores, edicion 42, México, 1998 pag.24
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el marco de referencia para implementar una orientacion hacia el mercado”.

Ademas, se puede decir que plan de mercadeo “es un mecanismo mediante el cual se integra
objetivos, actividades y presupuestos para los diferentes programas de mercadeo”.%

En resumen, plan de mercadeo es un documento en donde se plasma las estrategias y

tacticas de comercializacién de una empresa que espera realizar en un corto plazo.

Demanda
Para Kotler, Camara, Grande y Cruz, autores del libro "Direccion de Marketing", la demanda
es "el deseo que se tiene de un determinado producto pero que esta respaldado por una

capacidad de pago".®®

Segun Laura Fisher y Jorge Espejo, autores del libro "Mercadotecnia”, la demanda se refiere a
"las cantidades de un producto que los consumidores estan dispuestos a comprar a los
posibles precios del mercado”.

En general, la demanda debe ser analizada desde las perspectivas del cliente y de las
empresas; ya que de esta manera las empresas pueden lograr conocer su mercado potencial
que posea capacidad adquisitiva y que ademas los clientes encuentren aquellos bienes y/o

servicios que respalden sus necesidades humanas.

De los anteriores conceptos se puede comprender que demanda es la solicitud para adquirir algo.
Comprende una amplia gama de bienes y servicios que pueden ser obtenidos a precios de

mercado, bien sea por un consumidor especifico o por el conjunto total de consumidores

Demanda turistica

‘La demanda la constituyen los visitantes que desean acceder a los diversos servicios que

38 Guiltinan, Joseph P., y Gordon W., Paul. Gerencia de Marketing, 62 edicion, Colombia, 1998, p.415
39 Direccién de Marketing, Edicion del Milenio, de Kotler Philip, Camara Dionicio, Grande Idelfolso y Cruz Ignacio,
Prentice Hall, Pag. 10.
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conforman la actividad turistica.” 4 La demanda turistica, como en todo mercado, se divide en:

Demanda turistica potencial: Es aquel grupo de personas que tiene todas las caracteristicas

necesarias para consumir o comprar un servicio o producto turistico, pero aun no lo han

consumido o comprado.

Demanda turistica actual o real: Es aquel grupo de personas que consumen 0 compran un

servicio o producto turistico.

Caracteristicas de la demanda turistica

La demanda turistica se caracteriza por ser:

Culturalmente determinadaj;

Cambiante en el tiempo y en el espacio en funcion de factores culturales, econémicos y
politicos;

‘Estar asociada a lugares o puntos de interés individuales. “Puede definirse como el
conjunto de bienes y servicios que el turista esta dispuesto a adquirir a los precios
internos, en el caso del turismo nacional, y a precios determinados por las Tasas de
Cambio, en el turismo internacional, por afiadidura se designa asi al conjunto de

consumidores de una oferta turistica”. 4

La demanda es muy eldstica a los cambios econdmicos del mercado, ejemplo, los
precios: un aumento notorio de los mismos, generalmente, trae consigo una baja en el
numero de consumidores.

Sensibilidad a las condiciones socio-politicas de los paises y los cambios de moda en el
destino de los viajes. La inestabilidad socio-politica (guerras, huelgas, desordenes),

inhibe a los turistas a visitar un determinado lugar.

40 Direccion de Marketing, Edicion del Milenio, de Kotler Philip, Camara Dionicio, Grande Idelfonso y Cruz Ignacio,
Prentice Hall, Pag. 10.
41 http://problematicaturistica.blogspot.com/2010/06/caracteristicas-de-la-oferta- y-demanda.html



+ La demanda esta condicionada por la estacionalidad. Debido a esta dependencia se
producen desajustes que actuan de modo perjudicial tanto sobre la demanda
como sobre la oferta. Las causas derivan tanto de factores climaticos como de otros
mas o0 menos influenciables, tradicidn, politica, etc.

Oferta

Gregory Mankiw, autor del libro "Principios de Economia", define la Oferta o cantidad ofrecida
como "la cantidad de un bien que los vendedores quieren y pueden vender".

También Kotler, Armstrong, Camara y Cruz, autores del libro "Marketing", plantean la siguiente
definicion de oferta de marketing: "Combinacién de productos, servicios, informacion o
experiencias que se ofrece en un mercado para satisfacer una necesidad o deseo." 42

Complementando esta definicion, los autores consideran que las ofertas de marketing no se
limitan a productos fisicos, sino que incluyen servicios, actividades o beneficios; es decir, que

incluyen otras entidades tales como personas, lugares, organizaciones, informacion e ideas.

Por lo tanto, con las definiciones anteriores puede decirse que oferta es la cantidad de
productos y/o servicios que el mercado posee a un precio y en un periodo de tiempo

determinados, para satisfacer necesidades o deseos

Oferta turistica

La oferta turistica es el conjunto de elementos que conforman el producto turistico al que se le
afiade el desarrollo de un adecuado programa de promocion orientado a los posibles
consumidores, un programa de distribucion del producto turistico manejado por los operadores
turisticos y el establecimiento de un precio adecuado a las caracteristicas del mercado.

‘La oferta estd desarrollada principalmente por el sector privado con el apoyo del sector

publico especificamente en la identificacién de los recursos, la evaluacion de los mismos, el

42 https:/les.slideshare.net/SpinalClock/resumen-completo-principios-de-economa-mankiwl

43
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desarrollo de la infraestructura necesaria, la promociéon en los mercados de interés, la

normatividad y la capacitacion.”3

Clasificacion de la Oferta de servicios turisticos

El producto turistico es el conjunto de bienes y servicios puestos a disposicion del usuario en un

destino determinado. Este esta compuesto por:

“Los recursos turisticos Son los elementos primordiales de la oferta turistica. Son aquellos
elementos naturales, culturales y humanos que pueden motivar el desplazamiento de los turistas,

es decir, generar demanda. Estos recursos han sido categorizados en:
e Sitios naturales.
o Manifestaciones culturales.
e Folklor
¢ Realizaciones técnicas, cientificas y artisticas contemporaneas.
e Acontecimientos programados

Los atractivos turisticos son todos los recursos turisticos que cuentan con las condiciones
necesarias para ser visitados y disfrutados por el turista, es decir, que cuentan con planta

turistica, medios de transporte, servicios complementarios e infraestructura basica.

La planta turistica Es el conjunto de instalaciones, equipos, empresas y personas que prestan

servicio al turismo y fueron creados para este fin. Estos se clasifican en:
*  Alojamiento

*  Restaurantes

43 Diccionario de Marketing, de Cultural S.A.
44 http://problematicaturistica.blogspot.com/2010/06/caracteristicas-de-la-oferta- y-demanda.html
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Servicios complementarios Son los servicios requeridos o empleados por los turistas que no
dependen del sector turismo, tales como:

+  Sistema bancario.

+  Servicios de transporte diversos.

*  Comercio en general.
Los medios de transporte son los medios que permiten al viajero acceder a los destinos elegidos.
Se clasifican en:

« Transporte terrestre.

+  Transporte acuatico.

«  Transporte aéreo.
La infraestructura basica Es el conjunto de obras y servicios que permiten, en general, el
desarrollo socioecondmico de un pais y que el turismo utiliza para impulsar su actividad. Entre
estos encontramos:

+ Rutas de acceso.

«  Comunicaciones.

+  Equipamiento urbano.

Rentabilidad

Por otra parte, Guiltinan plantea, desde el enfoque de marketing, que “La rentabilidad mide la
eficiencia general de la gerencia, demostrada a través de las utilidades obtenidas de las
ventas y por el manejo adecuado de los recursos, es decir, la inversion de la empresa”. 45
Rentabilidad es la utilidad o beneficio obtenido en una entidad o, mejor dicho, es un indice que
mide la relacion que hay entre utilidades o beneficios y la inversion o los recursos que se

utilizaron para obtenerlos.

Se interpreta entonces que la rentabilidad es la capacidad de la organizacién para generar

45 GUILTINAN, Joseph P., y Gordon W., Paul. Administracién de Mercadeo. Estrategias y Programas. Editorial
McGraw-Hill, México, 1984, p. 117
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mayores ingresos en un periodo determinado, controlando sus costos y gastos, en beneficio de

sus utilidades.

Es muy importante considerar las anteriores definiciones relacionadas con la temética que
ayuden a enriquecer el conocimiento del tema de investigacion y asi facilitar el desarrollo del

plan estratégico de mercadeo que beneficiaré a la Empresa Transportes JAP, S.A de C.V.

2. componentes de plan estratégico de mercadeo

‘Para poder desarrollar un plan de mercadeo es importante conocer los componentes
integrantes que contribuyen al desarrollo del mismo.” 46 A continuacion, se hace mencién de

ellos:

v" Resumen Ejecutivo
Presenta un panorama general de la propuesta o puntos principales del plan de mercadeo,

que servira como una perspectiva general para el conocimiento de la administracion.

v' Situacion Actual
Presenta la informaciéon mas relevante sobre el mercado, producto, competencia, y otros de
los que sea necesario obtener conocimientos para un mejor panorama de la situacion actual

del entorno en que gira la empresa.

v" Objetivos del plan estratégico de mercadeo
‘Los objetivos que se presentan en el plan deben relacionarse al volumen de ventas,
porcidn de mercado y ganancias, lo que contribuye al logro de las metas y objetivos de la

empresa.” 4" Se establecen en dos rubros:

46 Philip Kotler, Direccion de mercadotecnia, Person educacion, 82. Edic., 1996. Pg. 104.
47 hitps:/lwww.ugr.es/~eues/webcomite/Objetivos%20plan.htm



Objetivos financieros

Los objetivos financieros pretenden alcanzar un mejor desempefio en el area financiera, como
por ejemplo obtener una mayor utilidad en un periodo de tiempo comparado a otro anterior.
Objetivos de mercadeo

Pretenden establecer lo que se quiere lograr con relacion a las decisiones en el plan de

mercado, obtener mayores niveles de ventas, lo que permitira mayor ingreso a la empresa.

v’ Segmentacion y seleccion de mercado meta
Segmentacién de mercado
El mercado esta compuesto por numerosos tipos de clientes, productos y necesidades, en el
cual se deben determinar qué segmentos presentan las mejores oportunidades para que se
puedan cumplir con los objetivos de la empresa.
‘La segmentacion de mercado se define como la division de un mercado en distintos grupos
de compradores con necesidades, caracteristicas o conductas diferentes que requieren
productos o programas de marketing diferentes.”8
Mercado meta
Kotler y Armstrong, autores del libro "Fundamentos de Marketing", consideran que un mercado
meta “es un conjunto de compradores que tienen necesidades y/o caracteristicas comunes a

los que la empresa u organizacion decide servir”.

3. Analisis FODA

“El analisis FODA brinda un marco para identificar los factores internos més pertinentes
(fortalezas y debilidades de la empresa) asi como los factores externos (oportunidades y
amenazas) que determinan la situacion actual de la empresa, generando una gran cantidad de
informacién valiosa que permita conocer el entorno o los elementos que estan alrededor de la

empresa.

48 Philip Kotler, Gary Armstrong. Marketing. Pearson Practice Hall, 10 Ed., 2006 Pg. 59
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» Fortalezas
Son los elementos positivos que posee la organizacién, estos constituyen los recursos para la
consecucion de sus objetivos, por ejemplo, cualidades administrativas, operativas, financieras,

de comercializacion, investigacion y desarrollo.

» Oportunidades
Son los elementos del ambiente externo que la persona puede aprovechar para el logro
efectivo de sus metas y objetivos. Podemos mencionar, por ejemplo, condiciones economicas

presentes y futuras, cambios politicos y sociales, nuevos productos, servicios y tecnologia.

» Debilidades
Son los factores negativos que posee la persona o empresa y que son internos,
constituyéndose en barreras u obstaculos para la obtencién de las metas propuestas, por

ejemplo, debilidades en las areas incluidas en el area de fortalezas antes mencionadas.

» Amenazas
Son los aspectos del ambiente externo que pueden llegar a constituir un peligro para el logro
de los objetivos. Por ejemplo, la competencia y areas similares a las de oportunidades

externas de la empresa.” 4

4. Tipologia de estrategias en matriz FODA
Las estrategias son acciones que se realizan para alcanzar o lograr objetivos propuestos por
la empresa. De la combinacion de oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades se

obtienen cuatro estrategias basicas.

5 COLATO DE AYALA Y OTROS ‘PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA INCREMENTAR LA DEMANDA Y
RENTABILIDAD EN LOS RESTAURANTES PARTICIPANTES DE PROGRAMAS DE APOYO DE LA FUNDACION
PROMOTORA DE LA COMPETITIVIDAD DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA (CENTROMYPE) DEL MUNICIPIO DE
JAYAQUE, DEPARTAMENTO DE LA LIBERTAD". UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR, 2013.
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Estrategias ofensivas
‘Son aquellas que se encargan de potenciar las oportunidades que ofrece el entorno

basandose en las fortalezas que se poseen.” 50

Estrategias defensivas
‘Su funcién es de vincular acciones relacionando o aprovechando las fortalezas, para dar

respuesta a las amenazas” >

Estrategias adaptativas
‘Estas se encargan de efectuar las modificaciones de las debilidades con acciones de

respuestas hacia las posibles oportunidades que presente el medio.” 52

Estrategias de supervivencia
“Son estrategias criticas que se encargan de vincular las amenazas del entorno y los puntos

débiles de la empresa que pueden ocasionar que salgan del mercado o del medio.” 53

5. componentes de la mezcla de mercadeo

La Mezcla de mercadotecnia es el conjunto de herramientas de marketing tacticas y
controlables que la empresa combina para producir la respuesta deseada en el mercado meta.
La mezcla de mercadeo esta compuesta principalmente por las conocidas “cuatro P” las que a

continuacion se detallan:

Producto

% Philip Kotler, “Fundamentos de Marketing”. New Jersey, Prentice Hall, 1996

57 Stanton, W., Etzel, M., y Walker, B. (14a edicién),(2007). Fundamentos de Marketing. México D.F, México.
Editorial: MC Graw Hill.

%8 Kotler, P. (1a edicién), (2002). Direccion de Marketing, conceptos esenciales, México D.F, México. Editorial:
Pearson.

5 http://www.dhl.hegoa.ehu.es/iedl/Materiales/11_Analisis_DAFO.pdf
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Centrado en los beneficios. Caracteristica diferencial, marcas, modelos, envases, nuevos productos.

‘Un producto es un conjunto de caracteristicas y atributos tangibles e intangibles que el
comprador acepta, en principio, como algo que va a satisfacer sus necesidades. Por tanto, en
marketing un producto no existe hasta que no responda a una necesidad, a un deseo. La
tendencia actual es que la idea de servicio acomparie cada vez mas al producto, como medio de
conseguir una mejor penetracion en el mercado y ser altamente competitivo.” %4

Un producto es cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para su atencion,

adquisicion, uso o consumo, y que podria satisfacer un deseo o una necesidad.

Precio

‘Es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio, o la suma de los valores
que los consumidores dan a cambio de los beneficios de tener o usar el producto o servicio.” 5
El precio es una variable del marketing que viene a sintetizar, en gran numero de casos, la
politica comercial de la empresa. Por un lado, tenemos las necesidades del mercado, fijadas
en un producto, con unos atributos determinados; por otro, tenemos el proceso de produccion,
con los consiguientes costes y objetivos de rentabilidad fijados. Por eso debera ser la empresa

la encargada, en principio, de fijar el precio que considere méas adecuado.

Plaza (Punto de Venta)

“Incluye las actividades de la empresa que ponen el producto a disposicion de los consumidores
meta.

El lugar mas adecuado para instalar tu negocio es aquel que esta cerca del cliente y cuenta con
las condiciones y caracteristicas adecuadas para darle un buen servicio.” %

Existen algunos aspectos basicos por considerar para tomar una decision adecuada. Estos se

5 Philip Kotler, Gary Armstrong. Marketing. Pearson Practice Hall, 10 Ed., 2006 Pg. 59
% hitps://es.wikipedia.org/wiki/Precio

5% Mufiz Gonzalez, Rafael; Marketing en el Siglo XXI, 5ta Edicion, Edicion Rustica, 2008.
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mencionan a continuacion:

¢ Tipo de producto o actividad que se va a realizar.
e Cercania del cliente o consumidor.
o Distribucidn del producto o servicio.

e Tener el producto a disposicion del consumidor y hacerlo de forma que estimule su

adquisicion. Decisiones sobre canales de distribucion.

o Canal de distribucién, lo podriamos definir como «areas econdmicas» totalmente activas,

a través de las cuales el fabricante coloca sus productos o servicios en manos del
consumidor final. Aqui el elemento clave radica en la transferencia del derecho o
propiedad sobre los productos y nunca sobre su traslado fisico.

Promocion

‘Comprende actividades que comunican las ventajas del producto y convencen a los

consumidores meta de comprarlo”. %7

En esta se detallan las diferentes herramientas que pueden utilizar para realizar de manera

exitosa sus actividades, a continuacion, se mencionan las siguientes:

+»+» Medios publicitarios
Medio publicitario es aquello que informa y persuade a través de medios pagados como
television, radio, revistas, prensa, publicidad externa y correo directo.
Los medios publicitarios son el vehiculo de comunicacion que transmite publicidad, lo mismo
que otro tipo de informacion y entretenimiento. Entre los principales medios de comunicacion

se pueden mencionar:

Television: Combina el movimiento, el sonido y los efectos visuales especiales. Los productos

pueden ser mostrados y descritos en ellas, brinda una gran cobertura y mucha flexibilidad en

57 hitp://lwww.marketingintensivo.com/articulos-promocion/que-es-promocion.html



la representacion del mensaje. Este es un medio idéneo para mensajes complicados, porque

deben ser comprendidos de forma inmediata.

Prensa: Es un medio de gran flexibilidad y oportunidad, ya que pueden insertarse y
cancelarse anuncios en muy poco tiempo, se puede colocar desde pequefios avisos
clasificados hasta anuncios de varias planas, el costo por persona cubierta es relativamente
bajo, no tienen limite de tiempo. Por otra parte, la vida de los periodicos es sumamente breve,
pues son desechados después de ser leidos.

Correo Directo: Este medio es el mas personal y selectivo de todos, puede comprarse listas
de correo directo muy especializadas, como controles de tréfico, distribuidores de pelucas,
profesores universitarios. Aunque pueden ser muy caras, ya que la impresién y los portes

hacen que el costo del correo directo sea muy alto por persona.

Radio: Es un medio de bajo costo, utilizado por millares de personas debido a su gran
alcance. Solo causa una impresién auditiva, basandose eternamente en la capacidad del

radioescucha para retener la informacion oida y no vista.

Seccion comercial de los directorios telefénicos: Esta seccion es una fuente de
informacion con la cual la mayoria de los clientes estan familiarizados, es utilizada por
consumidores que van o estan cerca de tomar una decision de compra. Desde el punto de
vista negativo, un anuncio esta rodeado por los mensajes de los competidores y son dificiles

de diferenciar.

Revistas: Se utilizan cuando en un anuncio se desea una impresion de gran calidad vy
colorido, tienen un costo relativamente bajo por lector; resulta de gran utilidad para el

anunciante que desea comunicar un mensaje largo o complicado.
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Publicidad al aire libre: La inversion en este tipo de publicidad se mantiene en un nivel muy
constante, es adecuado para mensajes, por lo general estos anuncios tienen seis 0 menos
palabras. El producto o servicio anunciado debe ser de uso generalizado. Algunos
anunciantes lo piensan muy bien antes de elegir este medio por las criticas de que destruye el
panorama.

Medios interactivos: El medio interactivo desarrollado mas rapido es Internet, los
consumidores accedan a este utilizando sus computadoras personales. Este medio es

interactivo porque el receptor debe tomar la iniciativa de buscar el mensaje del transmisor.

< Mensajes publicitarios
‘El mensaje publicitario incluye el conjunto de textos, imagenes, sonidos y simbolos que
transmiten una idea. Su finalidad es captar la atencion del receptor, comunicar efectivamente
esa idea que responda al objetivo publicitario. Debera estar disefiado para mostrar a la

audiencia los aspectos del producto y del negocio que puedan interesarle.” 58

% Merchandising
“Se define “Merchandising” como el método utilizado para reforzar los anuncios, la informaciéon
hacia el cliente y la promocion a través de medios de comunicacion no masivos. Incluye
folletos, visualizacién del producto en el punto de venta, posters y cualquier otra forma de
comunicar las caracteristicas del producto como posicionamiento, su precio e informacion de

promocion.” %9

Es una manera de hacer afirmaciones visuales o escritas sobre la empresa por medio de un
ambiente diferente a los medios pagados como comunicacion personal o sin ella.
Una forma de aumentar la eficiencia del plan de marketing sin utilizar medios de comunicacién

es mediante “merchandisig”, que se ocupa de establecer una union entre el producto y el

58 https://es.wikipedia.org/wiki/Publicidad
%9 hitps://www.economiasimple.net/glosario/merchandising
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consumidor. No obstante, hay que asegurarse de que esta herramienta de marketing se usa
de una manera consistente con la posicion elegida y que complementa las otras herramientas
del marketing mix. La comunicacion del “merchandising” puede efectuarse en los siguientes
métodos:

e Presentacion personal de ventas

e Punto de compra

e Eventos

% Servicio de atencion al cliente

“Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que
el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto
del mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de mercadeo.®

Se trata de una herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de

forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales.

Se concluye que el plan estratégico ayuda a las empresas a realizar sus metas y alcanzar sus
objetivos mediante el desarrollo de estrategias, una vez conociendo la situacion actual tanto
interna como externa, lo que ayuda a identificar las fortalezas y debilidades de la empresa, las
oportunidades que se pueden presentar en su entorno y las posibles amenazas que se

pueden generar por la competencia y otros factores.
La base teorica descrita permite conocer brevemente la industria del turismo y su desarrollo a
través del tiempo en El Salvador, asi mismo la creacién de entidades que se encargan de regular

dichas actividades que son ofrecidas por las empresas turisticas y tours operadores.

También es importante conocer los conceptos basicos de un plan estratégico de mercado para

60 https://es.slideshare.net/dilanandresruizpea/servicio-al-cliente-6836 1235
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implementar dentro de la empresa; con el propdsito de mejorar sus areas de ingresos,
rentabilidad y reconocimiento a nivel nacional e internacional que les permita tener un crecimiento
empresarial; y beneficiando al pais a través de la generaciéon de empleos, contribucion de

impuestos que establecen las leyes de El Salvador.

CAPITULO II “DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL MERCADEO
QUE REALIZAN LAS EMPRESAS OPERADORAS QUE SE DEDICAN A LA
PRESTACION DE SERVICIOS DE TRANSPORTE TURISTICOS DE EL
MUNICIPIO DE SAN SALVADOR”

A. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

La importancia de este capitulo radico en que se realizé una investigacion de campo, la cual
permitid determinar la situacion actual, de las empresas operadoras de servicios turisticos.
A partir de ello se presenta un diagnostico con el fin de elaborar un analisis interno y
externo que ayude a mejorar las condiciones por la prestacion de los servicios turisticos
que ofrecen los tours operadores del municipio de San Salvador. Asi mismo se presentan
diferentes conclusiones y recomendaciones, que contribuyan a fortalecer los planes
estratégicos de mercadeo o la creacion de nuevas estrategias que generen ventajas
competitivas.

Por lo tanto, es necesario crear planes estratégicos en los cuales se exploten las ventajas

competitivas que ofrecen las empresas operadoras en el municipio de San Salvador.

B.OBJETIVOS

a) Objetivo General

» Realizar un estudio de campo en el municipio de San Salvador, que permita

determinar la situacion actual sobre el mercadeo que realizan las empresas tour
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operadoras, especificamente la empresa Transporte JAP, S.A. de C.V. Porque fue

una mas de las muestra.

b) Objetivos Especificos.

> Realizar un analisis de la situacion actual del entorno, utilizando técnicas de

apoyo tales como el FODA y la mezcla de mercadotecnia.

» |dentificar las fortalezas y oportunidades con que cuentan los tours operadores
del municipio de San Salvador, para conocer las condiciones en las que se

encuentran dichas empresas.

» Determinar debilidades y amenazas para desarrollar estrategias que permitan

afrontar las condiciones desfavorables de los tours operadores.

C. METODOS Y TECNICAS UTILIZADAS EN LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de dicho estudio, fue necesario apoyarse en métodos y técnicas que
permitieron establecer procedimientos avanzados, con el fin de dar objetividad y veracidad a la
investigacion. Los métodos auxiliares utilizados para el desarrollo de la investigacién fueron los

siguientes:

1. Métodos de la Investigacion

Para el desarrollo de la investigacion, el método que se utilizé para llevarla a cabo, fue el método
cientifico, el cual es el camino légico a seguir con el proposito de profundizar los conocimientos
y demostrarlos rigurosamente y de esta manera lograr los objetivos que como investigador se

esperan alcanzar.
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a) Andlisis:

Se aplicé una desagregacion de un todo en sus partes para identificar y estudiar cada uno de
sus elementos. Por lo tanto, este método se utilizd para analizar cada una de las variables que
intervienen en el analisis que va de lo concreto a lo abstracto buscando comprender las
relaciones y formas internas y externas que ofrecen las Empresas Tour Operadoras de

Transportes Turisticos, del Municipio de San Salvador.

b) Sintesis
Este método se utilizd para reintegrar las partes de los elementos, indicadores y unidades como
un todo, es decir, que se realiz una union de las variables que conformaron el plan estratégico
de mercadeo y la incidencia que tienen en los ingresos por la prestacion de servicios de
transporte turisticos de las empresas tour operadoras del municipio de San Salvador. Las cuales
permitieron formular posibles de la problematica Por lo cual se realizd el diagnostico de la

situacion actual.

2. Tipo de Investigacion

En la realizacion de la investigacion se utilizd el método descriptivo, ya que en el estudio se
recogié informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a
las que se refieren.

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido al analisis. Miden o

evaluan diversos aspectos, dimensiones o componentes del fendomeno a estudiar.

3. Diseio de la Investigacion

El tipo de disefio que se utilizb para el desarrollo de la investigacion fue bajo un contexto no

experimental, ya que no fue necesario la manipulaciéon de ninguna variable, ni se pretendi6
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comprobar la hipétesis, sino que se observaron los fenémenos tal y como se dieron de forma

natural, donde luego se procedié a la interpretacion de los datos obtenidos con los instrumentos.

4. Fuentes de Informacion

Para la recoleccion de informacion fue necesaria la utilizacion de fuentes primarias y secundarias.

a. Primarias

La informacién que se utilizo para el desarrollo de la investigacion fue recolectada de las fuentes
primarias consultadas:

» Tour Operadores

» Gerente General de Transportes JAP, S.Ade C.V

» Empleados de Transportes JAP, S. Ade C.V

b. Secundarias

Las fuentes secundarias se conformaron con toda la informacion que sirvié de base para la
elaboracion del marco tedrico de la investigacién, la cual se obtuvo por medio de materiales
bibliograficos, tales como: libros, trabajos de graduacion, sitios web, documentacion de las

instituciones que regulan el marco legal para la promocion de los servicios turisticos, entre otros.

5. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Con el proposito de obtener datos fiables y oportunos se utilizaron diferentes técnicas de
investigacion que permitieron la recoleccidn, tabulacion e interpretacion de la informacion
obtenida tales como:

a. Técnicas
Las técnicas fueron los medios utilizados para la recoleccion de la informacién, las cuales se

mencionan a continuacion:
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1. La Entrevista

Se elabor6 una guia de preguntas estructuradas dirigida al gerente general de la Empresa
Transportes JAP, S.A de C.V (ver anexo 1), la cual permitié conocer informacién relevante sobre

el problema de estudio y visualizar alternativas de mejoramiento.

2. LaEncuesta

Esta técnica se realizd por medio de un cuestionario de 24 preguntas dirigido a las Tour
Operadores del municipio de San Salvador (ver Anexo 1), el cual permitié conocer sus opciones
respecto a los diferentes aspectos que conforman la prestacion de los servicios turisticos y
evaluar la situacidn actual de los tour operadores, para incrementar los ingresos, asi como su
participacion en el mercado turistico.

También se realizd una encuesta a los empleados de Transportes JAP, S.A de C.V que es el
caso ilustrativo ( Anexo 1), la cual permitié conocer los servicios turisticos que ofrecen a sus
clientes, asi como realizar un andlisis interno y externo de la empresa, logrando identificar

aquellas areas que necesitan mejorar para brindar un mejor servicio.

b. Instrumentos
Estos fueron los medios auxiliares de las técnicas, contribuyendo de igual manera a la

recoleccién de informacidn. Los instrumentos que se utilizaron fueron los siguientes:

1. Cuestionario
Este instrumento fue donde se plantearon las preguntas que respondieron los encargados y
duefios de las empresas tours operadoras, éste fue estructurado por un conjunto de preguntas
cerradas y opciones mdltiples para obtener informacién.

2. Guia de entrevista
Es el listado de preguntas que se realizaron, donde normalmente en su mayoria fueron abiertas.

Estas fueron contestadas por el gerente general de la empresa Transportes JAP, S.A. de C.V.
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6. Ambito de la investigacion
La investigacion se desarrolld en el area geografica del municipio de San Salvador, lugar en
donde se ubican las empresas operadoras que fueron objeto del estudio; en la cual se pretende
fortalecer la comercializacion de los servicios turisticos.
7. Unidades de andlisis
Para la investigacion que se realizo, el objeto de estudio y las unidades de analisis que se
utilizaron fueron las siguientes:
Objeto de estudio
e Empresas Tours operadores del Municipio de San Salvador
Unidades de andlisis
e Operadores de turismo
o Gerente General de la empresa Transportes JAP, S.A. de C.V.

o Personal operativo de Transportes JAP, S.A. de C.V.

8. Determinacion del Universo y la Muestra.

La investigacidn contd con 3 universos que se describen a continuacidn; asimismo se presenta la
muestra utilizada en cada uno de ellos.
a. Empresas Tour Operadoras en el Municipio de San Salvador

Universo 1: Empresas Tour Operadoras en el Municipio de San Salvador

El primer universo se conformé por 26 empresas tour operadoras que son representadas por
gerentes y asesores de venta, quienes son las que ofrecen los servicios turisticos a diferentes
lugares fuera y dentro del pais. Como equipo de trabajo se decidié no realizar un censo, debido a
que los representantes de las empresas no cuentan con tiempo disponible para colaborar; por lo

que debido a dicha situacion se concluyé determinar una muestra.

Determinacion de la Muestra

El tipo de muestreo aplicado a las empresas tour operadoras del municipio de San Salvador fue



61

de tipo aleatorio Simple (MAS), ya que todas las empresas tour operadoras de dicho municipio
tuvieron la misma probabilidad de ser encuestas.

La muestra estuvo conformada de catorce empresas tour operadoras representadas por gerentes
y asesores de venta, debido a que eran cantidades finitas, por lo cual resulto factible encuestar a
las catorce empresas seleccionadas ya que estas se encuentran registradas en ASOTUR a

continuacién, se muestra la formula que se utilizo, para la determinacién de la muestra:

Z2*N*p*qg
e 2%N-1)+(22%*p*q)

Nn=

Dénde:

Z= 1.65 nivel de confianza

N= 26 Poblacion

P= 5% poblacién atributo deseado

Q=1 -p =95% poblacién que no posee atributo
E= 7% error de estimacion

n= 14 tamano de la muestra

(1,65)%(26)%(0,05)(0,95)
(0,07)%(26-1) + (1,65)%(0,05)(0,95)

Nn=

n=14

El resultado obtenido de la muestra fue de: 14 empresas tour operadoras representadas por

Gerentes y Asesores de Venta.

A partir del resultado de la muestra se elaboré una lista de las empresas tour operadoras, que
fueron seleccionadas por el equipo de trabajo para realizar la encuesta, las cuales fueron

contestadas por los representantes (Gerentes y Asesores de Venta) de dichas empresas.
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Operadores Turisticos

Servicios que ofrecen

1. Rwmbos Reps

Paquetes de Viaje fuera y dentro del pais

2. First Class Tours

Rutas turisticas a diferentes lugares del
pais y Centroamérica

3. Olas Travel Tours

Rutas turisticas a diferentes lugares del
pais y Centroamérica

4. |zalco Tours

Rutas turisticas a diferentes lugares del
pais y Centroamérica

5. Agencias de Viajes Escamilla, S.A de C.V

Paquetes de Viaje fuera y dentro del pais

6. Atlantis Tours

Rutas turisticas a diferentes lugares de
Centroamérica

7. Amate Travel Tours

Transportes Ejecutivos

8. Adventure Sports Tours

tours a rutas ecoldgicas y circuitos de
aventura extrema

9. Decamerdn Explorer

Servicio de Transporte y convenciones ,
asi como de playa hoteles todo incluido.

10. Papagayo Adventures

Promueven servicios de turismo receptivo
de los diferentes atractivos de El
Salvador.

11 Tours Bus

Especializados en brindar servicios de
traslados a diferentes lugares , ademas
promueven la ruta maya en El Salvador.

12. Cadejo Tours

Viajes privados VIP, Viajes privados
turismo y familiares, Excursiones privadas
turismo

13 Palmera Tours

Viajes de transporte al aeropuerto,
paquetes turisticos, Viajes privados.

14. Nomadas Tours

Tours nacionales e internacionales
todos los fines de semana,
Excursiones Privadas, viajes al
aeropuerto.

Fuente: Elaborado por el Equipo de trabajo




b. Empleados de Transportes JAP. S.A. de C.V.

Universo 2: Empleados de Transportes JAP, S.Ade C.V
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El segundo universo de la investigacion esta constituido por los empleados de Transportes JAP,

S.Ade C.V, el cual es nuestro caso ilustrativo, los cuales estan involucrados directamente con la

prestacion de los servicios de transportes turisticos que ofrece la empresa. Actualmente el

personal esta conformado por 65 empleados de los cuales 58 son operativos y 7 administrativos.

Determinacion de la muestra

En este caso se aplico el tipo de muestreo aleatorio simple (MAS), debido a que todos los

empleados tuvieron la probabilidad de ser encuestados. Para el calculo de la muestra se procedid

de la siguiente forma:

Z2*N*p*q
e 2¥N-1)+(272%p* q)

n=

Donde:

Z=1.96 nivel de confianza

N= 65 Poblacion

P=10% poblacién atributo deseado

Q=1-p =90% poblacion que no posee atributo
E= 7% error de estimacion

n= 35 tamafo de la muestra

(1,96)*(65)*(0,10)(0,30)

(0,07)%(65-1) + (1,96)%(0,10){0,590)
n=35

El resultado de la muestra fue de: 35 empleados seleccionados
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Para la aplicacion de la muestra se encuestaron a los empleados que se encontraron dentro de

las instalaciones de la empresa, a la cual se le hizo la segunda visita

c. Gerente General de Transportes JAP, S.A de C.V
Universo 3: Gerente General de Transportes JAP, S.Ade C.V

Como tercer universo se procedié a realizar una entrevista al gerente general de Transportes
JAP, S.A de C.V, Licenciado Joaquin Maza, con el objetivo de conocer la situacién actual de la

empresa.

d. Procesamiento y Andlisis de Datos

Después de recolectar la informacidn por medio de las técnicas e instrumentos mencionados, se
inici6 a procesar la informacion, para lo cual se utilizd el programa computacional Excel, donde se

tabularon los resultados para su registro y manejo, el cual se llevo a cabo de la siguiente manera:

a. Tabulacion de la Informacién

La informacién recolectada a través de la encuesta, se proces6 mediante el uso de cuadros

tabulares simples con frecuencia relativos y porcentuales.

b. Analisis e Interpretacion de los datos

Después de haber realizado el proceso de tabulacion de datos, se procedid a realizar la
interpretacion de los resultados obtenidos de cada una de las respuestas, lo cual permitio la

interpretacion de estas

¢. Presentacion de los Resultados
Se realizd a través de tablas de distribucion de frecuencias, graficos circulares, graficos de barra
y otros segun la necesidad, los cuales sirvieron para la elaboracion de las conclusiones y

recomendaciones
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D. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LAS EMPRESAS TOUR OPERADORES
DEL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

Para determinar la situacion actual de los tour operadores en el municipio de San Salvador, por la
prestacion de servicios turisticos se utilizd las siguientes técnicas que sirven de apoyo para
analizar el entorno, estan son el analisis FODA y la Mezcla de Mercadotecnia (Producto, Plaza,

Precio, Promocion).

Asi también, a través de la investigacion efectuada, se realizo un diagndstico preciso y confiable
de las condiciones en las que se encuentran las empresas tour operadoras, con el fin de mejorar

sus fortalezas y disminuir sus debilidades a través de planes estratégicos de mercadeo.

1. Analisis de la situacion interna y externa de las empresas tour operadoras

El analisis de la situacion actual permitira disefiar planes estratégicos de mercadeo para cumplir
los objetivos de la empresa. Dichos analisis se integran de factores internos (fortalezas y
Debilidades); asi mismo también se integran de factores externos (Oportunidades y Amenazas),
para la formulacién e implementacion de estrategias.

A continuacién, se presenta la informacion obtenida en la encuesta, realizada a las empresas tour

operadoras, analizando cada factor que influye en la prestacion de servicios turisticos.

Anédlisis de la demanda

Actualmente los factores que influyen mas en la posicién de la demanda, de los servicios, son la
falta de publicidad y promocién para darse a conocer al publico (Anexo 2, pregunta 11), a pesar
de que se promueven en redes sociales y paginas web, les falta utilizar mas medios que les
faciliten su reconocimiento al publico interesado, en la prestacion de los servicios turisticos.
También opinan que otros factores que afectan son la competencia, ya que dentro del municipio

de San Salvador se encuentra una amplia gama de empresas tour operadoras, que ofrecen
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servicios turisticos (Anexo 2, pregunta 16), lo que no permite obtener una mayor rentabilidad de
sus servicios. Otro factor lo es las instalaciones, debido a que la mayoria de empresas no cuenta
con un lugar adecuado, donde pueden recibir a sus clientes, generando asi cierta incomodidad al

usuario. (Anexo 2, pregunta 13).

Anélisis de la Oferta

Dentro de los servicios que ofrecen las empresas tour operadoras, existe una diversidad de oferta
turistica en cuanto a destinos turisticos nacionales, asi como destinos fuera del pais ofreciendo al
cliente la asesoria adecuada que se adapte a las necesidades de los clientes ( Anexo 2,
preguntas 4,18 y 19). Algunas de las empresas tour operadoras ofrecen paquetes promocionales
que se acompafan de precios accesibles estos son conocidos como Paquetes Todo Incluido
(Anexo 2, pregunta 23). Con el objetivo de generar mayores ingresos y la satisfaccion de los

clientes.

Andlisis del Mercado Meta

El mercado meta esta constituido por aquellos clientes que provienen de diferentes zonas del
pais, teniendo como fortaleza la atencion a todo tipo de cliente que solicite sus servicios (Anexo
2, pregunta 5), logrando tener clientes fuertes como: grupos familiares y publico en general

(Anexo 2, pregunta 6).

En el analisis se tomaron en cuenta ciertos factores que inciden en el funcionamiento de las

empresas tour operadoras. Entre los cuales cabe mencionar:

Factores Econdémicos
La inflacidn es uno de los factores econdmicos mas influyentes, ya que debido a los cambios que
se genera en los precios de la canasta basica, el cliente pierde capacidad adquisitiva, y prioriza

sus gastos, asi como en los precios de los combustibles ( Anexo 4, pregunta 16, ), lo cual implica



67

que la empresa tour operadora debe crear estrategias de precios (Anexo 2, pregunta 22) que
permitan ofrecer a sus clientes paquetes economicos; asi aumentar la afluencia turistica y

obtener mayores ingresos ( Anexo 2, pregunta 19).

Factores Sociales

Existen factores limitantes para una adecuada demanda de los servicios de las empresas tour
operadoras Y los clientes que solicitan dichos servicios, Asi como garantizar ambiente seguro
respecto a delincuencia sobre los destinos turistico ya que muchos buscan un lugar donde no se
corra ese tipo de riesgos, logrando asi que el turismo se vuelva factible (Anexo 2, pregunta 19).
También la realizacion de ferias de turismo podria ayudar a promocionar mas los servicios y asi

atraer mas clientes. (Anexo 4, pregunta 17)

Factores tecnoldgicos
El buen uso de la tecnologia permite que los tours operadores ofrezcan sus servicios con mayor
rapidez, tal es el caso de poseer equipo computacional moderno, flota vehicular moderna que
cumpla con los gustos y preferencias de los clientes (Anexo 2, pregunta 13). En el caso ilustrativo
Transportes JAP, respondi6 que cuenta con una flota vehicular moderna y amplias instalaciones,
lo cual se vuelve una fortaleza muy bien implementada (Anexo 4, pregunta 13).

2 Analisis FODA

+ Fortalezas
Las fortalezas encontradas como indica los resultados de las encuestas realizadas a los
universos seleccionados son las siguientes: guias turisticos capacitados para atender a los
clientes, servicios de turismo interno y externo, precios competitivos en algunos casos, atencién
al cliente (Anexo 2, pregunta 4 y 13). Ademas, cuentan con una flota vehicular adecuada para
proporcionar a sus clientes un servicio confortable (Anexo 3, pregunta 5). El gerente general de
Transportes JAP, S.A de C.V afirmo que cuentan con un personal capacitado para brindar un
servicio satisfaccion a los clientes, asi mismo cuenta con una flota moderna que se adapta segun

las necesidades y preferencias de cada cliente (Anexo 4, preguntas 8 y 15).
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+ Oportunidades
Entre las oportunidades se puede identificar la creacion de nuevos servicios 0 paquetes
empresariales, aplicacién de nuevas estrategias de precios, explotacién de nuevos destinos
turisticos, realizar alianzas estrategias con otras empresas tour operadoras y restaurantes,
acceso a lugares segun en destino turistico para el incremento de los ingresos ( Anexo 2,
preguntas 5,6 y 22), promoverse con entidades gubernamentales en el creciente desarrollo

turistico a nivel nacional.( Anexo 4, pregunta 11).

+ Debilidades
Las debilidades que se pueden observar a través de los resultados obtenidos de los diferentes
instrumentos utilizados se pueden mencionar las siguientes: falta de publicidad, falta de planes
promocionales que contribuyan a solicitar los servicios (Anexo 3, pregunta 11), poca variedad de
paquetes turisticos, instalaciones poco adecuadas (Anexo 2, preguntas 12 y 13). El gerente
general de Transportes JAP, S.A de C.V menciono que la empresa necesita implementar planes
estratégicos que contribuyan aumentar la demanda de los servicios, obteniendo como resultado

un incremento en los ingresos (Anexo 4, pregunta 11)

+ Amenazas
Las amenazas son los factores externos a la organizacion, que son incontrolables y afectan su
normal funcionamiento entre las cuales se encuentran: delincuencia, la inflacion (Anexo 4,
pregunta 16) situacidén politica y econémica del pais, la competencia en la zona (Anexo 2,
pregunta 12). Se deben debilitar estas amenazas ya que no permiten que las empresas se

desarrollen y logren cumplir con sus objetivos.



ANALISIS INTERNO Y EXTERNO CUADRO N° 2

RT/ lA
Guias turisticos capacitados
Servicios de turismo interno y externo.
precios competitivos.
flota vehicular adecuada.

|
4

La competencia en la zona .

An DA

Fuente: Elaborado por el Equipo de trabajo
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ESTRATEGIAS OFENSIVAS (FORTALEZAS - OPORTUNIDADES) CUADRO N° 3

Oportunidades

Fortalezas

1. Guias turisticos
capacitados

2. Servicios de turismo
interno y externo.

3. precios competitivos

4. flota vehicular
adecuada

5. Atencion al cliente
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nuevos estrategias de destinos turisticos
servicios o precios
paquetes
turisticos
Aprovechar el FeCUrsD
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x x que 28 des;qﬁcllen'e'._mm a
loz destinos furisticos.

Desamolar nuevas
esirategizs de precios que e
permitan, atrasr mayor
demanda.

Aprovechar la
variedad de destinos
furisticos que exsten
en €l pais; asi como a

X

nivel
Centroamericant.

Creacion de nuevas Elsborar estrategias de
ruias turisticas o x precios que estén orentados
SEMCios que s aexpandires en desiings

adapten a las furigficos.
necesidades de los
clienites

Cesarrollar nuevos sericios
de fransporte, por medio de

X

paguetes empresatiales que
permilan genersr mayores
ingrezsos.

Aprovechar &l talento Erindar programas de
humano para la aiencion al cliente y
promocion de nuevos mercadeo para ofrecsr sus

semvicios furisiicos. seriicios con mejor

eficiencia

5. Afiliacion a
entidades
gubernamentales.

4, Alianzas
estratégicas con
otros operadores.

Promover a fraves de ferias
turisticas prestacian de
quias capacitados en rama
de turismo

X

Aprovechar la vanedad de
furismo para realizar
alianzas con cperadorss
furisficos.

X

(drecer precios compefdtivos
para |a prestacion de
fransporte furisiicos.

Redlizar alianzas con oros
operadores que les permitan
ofrecer con mayor rapidez
los senicios & precios
preferenciales.

Generar alianzas con ofros
nperadores a traves de los
senicios de fransporte
conforiable.

X

Erndar un excelents senicio
& cliente para generar
dlianzas estratégicas

Elaborado con base a: Entrevista a Gerente General Transportes JAP. (Ver anexo 4, Preguntas 8, 15, ); Encuesta a Empresas Tours
Operadores (ver anexo 2 Preguntas 4, 13, 5, 6 y 22); Encuestas personal operativo empresas Transportes JAP (ver anexo 3,
pregunta 5). Las X significa que no hubo relacién entre las variables.



ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA (AMENAZAS - DEBILIDADES) CUADRO N° 4

Debilidades 1.Falta de 2. Faltade Planes 3. Poca Variedad de 4. instalaciones poco
Publicidad Promocionales paquetes turisticos adecuadas

Amenazas

Crear publicidad que resalte | Crear convenios con las

1. indice d la sequnidad de los clientes | autoridades municipales
. _'n Ice _E para adguinr dichos caon el fin de proporcionar
Delincuencia. servicios sequridad a los Turistas.

Ampliar la Varedad de

2 Inflacién. Servicios turisticos que se
pusdan ofrecer & precios
accesibles, con el fin de
aumentar los ingresos de los

Tour Operadores.
Desarrollar plan de Elaborar planes
. pubbicidad para dar & promocionales con el fin Realizar una oferta con los Crear puntos de venta
3. Cnmpetennla enla conocer los servicios da de ohtener mayor diferentes destinos v semvicios factibles donde 22 pusdan
Zona transportes ¥ servicios parbicipacion en el turisticos que ofrecan, adquirir los servicios, con 2l
turisticos, por medio marcado turistico. logrando generar un distintivo propdsito de generar un
diferentes medios ante los competdores ambignte v atencidn
aaradable al clients.
Realizar un plan de
4. Situacién Politica y publicdad enfocada 2
. . . precios bajos ofrecidos
Econdmica del Pais. por los tour opsradores

Elaborado con base a: Entrevista a Gerente General Transportes JAP. (Ver anexo 4, Preguntas 10 y 16); Encuesta a Empresas Tours
Operadores (ver anexo 2, Preguntas 11, a la 13, 19); Encuestas personal operativo empresas Transportes JAP (ver anexo 3,
pregunta 11). Las X significan que no hubo relacién entre las variables.
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ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA (AMENAZAS - FORTALEZAS) CUADRO N° 5

Amenazas 1.Indice de 2. Inflacién 3. Competenciaen la 4. Situacion politica y
Delincuencia. Zona. economica del pais

Fortalezas

Aprovechar el talento humano que
poseen los tour operadores que

1. Guias Tuﬁsticoa X les permita diversificar ante los
Capacitados. X competidores.

Crear planes de mercado que

2 Servicio de Turiamo les permita conocer &l entorno
de los destines a ofrecer

Externo e Interno
Crear alianzas estrategias Mantener precios que les geners
3. Preci titi con otros operadores que les una ventsja competiiva ante la
- Frecios competiivos oforguen precios bajos para la competencia de [z zona.
X prestacion de los servicios.
4. Flota vehicular adecuada, = Crear planes de seguridad & los Ciptimizar los recursos Aprovechar los recursos de una
motoristas, para una mejor mediante en manejo flota vehicular moderma
confianza en el recorido & los adecuado de la flota permitiéndoles =i, ganar una X
chentes. vehicular, ante los elevados ventaja distintiva ante bos demas
precios de combustible. tour operadores
Capacitar &l personal para brindar
5. Atencidn al cliente X un semvicio especializado que lez x

X proporcione un valor agregado
ante los competidores.

Elaborado con base a: Entrevista a Gerente General Transportes JAP. (Ver anexo 4, Preguntas 8, 15 y 16); Encuesta a Empresas
Tours Operadores (ver anexo 2, Preguntas 4, 13 y 19); Encuestas personal operativo empresas Transportes JAP (ver anexo 3,
pregunta 5). Las X significan que no hubo relacion entre las variables.
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ESTRATEGIAS DE ADAPTATIVAS (DEBILIDADES - OPORTUNIDADES) CUADRO N° 6

1. Creacion de 2. nuevas 3. explotacion de
nuevos servicios o | estrategias de  destinos
paquetes turisticos  precios turisticos

Oportunidades

Debilidades
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4. instalaciones poco

adecuadas. X X X

Elaborado con base a: Entrevista a Gerente General Transportes JAP. (Ver anexo 4, Preguntas 11y 16); Encuesta a Empresas Tours
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X

X
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X
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que se ofrecen
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semicios turisficos a los
Clientes.

X

X

Operadores (ver anexo 2, Preguntas 5, 6, 19 y 22). Las X significan que no hubo relacién entre las variables.
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3. Analisis de la Mezcla de Mercadotecnia.

a. Producto.

Debido a que el producto principal que ofrecen los tours operadores son destinos turisticos, estos
se dedican a ofrecer sus servicios de turismo externo e interno buscando satisfacer los diferentes
gustos y preferencias de los clientes ( Anexo 2, pregunta 4), siendo este un producto intangible,
en donde los clientes buscan conocer nuevos lugares con una buena atencion y un buen
ambiente; dejando asi una agradable experiencia en el cliente, las dos rutas con mayor demanda

son el turismo de playa y el turismo ecoldgico ( Anexo 2, pregunta 7).

b. Precio

Las empresas tour operadoras prestan sus servicios a través de estrategias de precios,
dependiendo el tipo de ruta turistica o servicio de transporte que soliciten (Anexo 4, pregunta 2).
Ofreciendo promociones para la adquisicion de dicho servicio (Anexo 4, pregunta 13), en cuanto
a turismo interno como externo buscando cumplir con los gustos y preferencias de los clientes.

(Anexo 2, pregunta 4, 7'y 23)

c. Plaza

En la investigacion de campo se logré identificar que las empresas tour operadoras del municipio
de San Salvador, se encuentran ubicados en una zona céntrica con acceso a plazas comerciales
entre los principales se encuentran: metrocentro, paseo general escal6n, centro comercial

galerias y otros correspondientes al municipio de San Salvador (Anexo 2, pregunta 14).

d. Promocién
Las empresas tour operadoras del municipio de San Salvador, poseen poca publicidad que les
permita dar a conocer sus servicios (Anexo 2, pregunta 15). A pesar que estos se promocionan

mas por medio de las redes sociales que se ha convertido en una técnica muy solicitada, pocos
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poseen paginas web, no usan medios de publicidad como radio y televisién, asi como publicidad
electronica. Por lo que se hace dificil dar a conocer los servicios y por lo tanto atraer nuevos
clientes (Anexo 2, pregunta 11).

Ademas, no cuentan con estrategias que les ayuden a promocionar sus servicios (Anexo 4,
pregunta 3), por lo cual es necesario crear planes estratégicos de mercadeo que contribuyan a
promocionar los servicios turisticos, asi como aprovechar la creacion de alianzas estratégicas

con otras empresas tour operadoras.

e. Medios y mensajes publicitarios

Cabe mencionar que las empresas tour operadoras encuestadas, la mayoria no incorporan
mensajes publicitarios para anunciarse a través de los medios mas comunes como television,
radio, revistas o prensa, porque consideran que incurren en un costo alto para el presupuesto,
por lo que les sale méas ahorrativo comunicarse por medio de redes sociales (Anexo 4, pregunta
14). Una manera de mantener a los clientes actuales y atraer clientes nuevos es a través de
suvenir o pequefios recuerdos que produzcan en los clientes una lealtad en la contratacion de los

servicios de manera mas frecuentes (Anexo 2, pregunta 23).

f. El Merchandising

Es una forma creativa e innovadora que todo tour operador debe implementar para proyectar los
servicios a sus clientes. Una manera de utilizar esta técnica es a través de la elaboracion de
panfletos electrénicos o volantes que describan los diferentes atractivos que ofrecen y medios de
comunicacion altefios para obtener mas informacion sobre precios de acuerdo a los gustos y
preferencias. Los tours operadores siempre deben mantener actualizada su oferta de servicios
manteniendo informados a sus clientes de los cambios y nuevos servicios para conservar un
movimiento de clientes regulares y atraer a nuevos interesados; de la misma manera de debe
mantener capacitado al personal para brindar un buen servicio, asi como generando incentivos
que los motive a brindad una experiencia agradable al cliente. (Anexo 2: Encuesta realizada a las

empresas tour operadoras, pregunta 12)
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g. Servicio de atencion al cliente

El servicio de atencion al cliente es una herramienta muy influyente de mercadeo al momento de
brindar un servicio, ya que esta puede lograr ganar la lealtad de los clientes que estan
satisfechos con el servicio brindado. La mayoria de los tour operadores opinaron que los clientes
se encuentran satisfechos con la atencion prestada lo cual resulta una ventaja ante los
competidores (Anexo 2, pregunta 3); asi mismo deben mantenerse a la vanguardia para que el
cliente se sienta en un ambiente agradable (Anexo 3, preguntas 4 y 12). Los empleaos de
Transportes JAP, S.A de C.V opinaron que cuentan con una politica de servicio al cliente que

busca garantizar al usuario la mejor atencion de las personas que utilizan los servicios.

4. Cuestionario dirigido al personal operativo de la empresa Transportes JAP,
S.A.de C.V.

Transportes JAP, S.A. de C.V. una empresa de transporte ubicada en el municipio de San
Salvador ofrece servicio de transporte de personal, ejecutivo, de turismo y de carga que de la
mano Nanch Tours (Operador de turismo) contribuye al desarrollo del turismo nacional e

internacional sumando entre ambos 30 afios de experiencia.

El personal operativo que labora en la empresa son en su mayoria hombres. Las edades del
personal oscilan entre 20 y 25 afios los cuales conforman un 10% de la poblacién
entrevistada. Las personas de 26 a 30 afios son el 33% de los trabajadores; mientras que el
27% esta en el rango de edad de 31 a 35 afios y solamente el 30% son los mayores de 35
afios. Los empleados poseen un nivel académico de un 100% en educacion media. . (Anexo

3, Datos generales, género, edad, nivel académico).

El 51% del talento humano de la empresa en estudio expresé que tiene de 5 a 8 afios en

desempefiar su puesto de trabajo es el porcentaje con tiempo de laborar més significativo,



mientras que el 26% manifestd tener mas de 15 afios y solo un minimo porcentaje esta entre 1

a 4 afos que es el 9%. (Anexo 3, pregunta 1).

La vision y mision de la empresa son los pilares del éxito econdmico de una empresa, debido
a su importancia se determin6 si los empleados conocen la misién y vision de la empresa
dando como resultado que el 86% los identifica claramente y solo un 14% no la conoce. Por lo
que es de vital importancia realizar charlas informativas con el fin de retroalimentar la cultura

organizacional (Anexo 3, pregunta 2 y 3).

Atencion y servicio al cliente es la politica que el personal de la empresa identifica en su
totalidad, con un porcentaje del 100% queda demostrado que es conocida por las 35 personas
encuestadas (Anexo 3, Pregunta 4).

Tanto buena atencion como su comodidad es de vital importancia para el cliente, debido a ello
se estimd conveniente investigar si ha manifestado algiin comentario, queja o reclamo con

respecto al servicio prestado (Anexo 3, Pregunta 10) a lo cual nadie respondié.

Con el propésito de conocer mas sobre el equipo tecnolégico moderno con que cuenta la
empresa se logro determinar que cuenta con Flota vehicular moderna e instalaciones, con una
opinion del 100%, por lo que se considera como una fortaleza que posee sobre la
competencia; posteriormente el 9% expresa que cuenta con un equipo computacional

moderno. (Anexo 3, Pregunta )

Al mismo tiempo se logré identificar el equipo de transporte con el que cuenta; expresando por
el 100% de la poblacién encuestada posee microbuses, buses y camionetas corporativas, esta
se considera una ventaja ya que el hecho de ofrecer un tipo de transporte para cada
necesidad posiciona a la entidad como una empresa recomendable para los turistas,

logrando que regrese y a su vez atraer nuevos. (Anexo 3, Pregunta 8)
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El ambiente con el que cuenta cada empresa es de vital importancia ya que todas deben brindar
un clima organizacional bueno para que el personal desarrolle sus labores de manera
satisfactoria. Al indagar sobre el ambiente laboral que existe en la entidad la gran mayoria opinan
que es bueno. Sin embargo existe un pequefio porcentaje en la empresa que manifiesta que no
lo es por lo que se deben mejorar las estrategias de motivacion laboral y prestar atencién a todos

los elementos que contribuyen y pueden perjudicar el entorno laboral. . (Anexo 3, Pregunta 6)

En la investigacion de campo se logro identificar que los destinos turisticos mas visitados por los
clientes son el de playa y el ecoldgico (Anexo 2, Pregunta 7) debido a la gran demanda que tiene
el turismo de playa Transporte JAP instald una sucursal en la playa el tunco ubicada en La
Libertad para dar un mejor servicio al extranjero que solicita el servicio de manera frecuente,
ademas el 57% manifestaron que el turismo visitado en menor proporcidn es el religioso, asi

mismo cabe destacar que un 43% de los encuestados opina que es el turismo cultural.

Al indagar sobre en cuales épocas del afio se observa mayor demanda de transporte, El 100% de
los empleados concuerda que es en Semana Santa y fin de afio por lo que se sugiere desarrollar
estrategias para aumentar la demanda en fiestas patronales y fiestas agostinas; ya que la
demanda del turismo religioso crece por el fervor que se conjuga con la belleza de sus lugares,
como la Ruta de las Flores, la cual incluye los municipios de Nahuizalco, Salcoatitan, Juayua,
Concepcidn de Ataco y Apaneca, estos dos Ultimos del departamento de Ahuachapan. La Ruta

es muy visitada por turistas extranjeros y nacionales. (Anexo 3, Pregunta 9).

También el personal operativo manifestd que la empresa necesita el empleo de la publicidad,
para dar a conocer sus servicios. De lo anterior se determina el desarrollo de nuevas estrategias
promocionales que les permitan darse a conocer para generar nuevos clientes por medio de
paginas web interactivas o redes sociales logrando asi un objetivo llegar al mayor nimero de
personas invirtiendo la menor cantidad de recursos y obteniendo la mayor cantidad de beneficios

posibles. (Anexo 3, Pregunta 11).
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La capacitacion del personal es de gran importancia dentro de las organizaciones ya que este es
el factor principal en el desempefio de los trabajadores, ayuda para que todos los colaboradores
de la empresa cuenten con las competencias especificas y genéricas necesarias, por ello
Transporte JAP capacita a todo el personal en seguridad ocupacional y atencién al cliente
(Anexo 3, Pregunta 12). Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional (INSAFORP) y el
Ministerio de Trabajo (MITRAB) (Anexo 3, Pregunta 13), instituciones que se encargan de dar
apoyo para que la empresa tenga un mejor desarrollo econdmico. Dichas capacitaciones son

impartidas entre una o dos veces al afio (Anexo 3, Pregunta 14).

E. ALCANCES Y LIMITACIONES

1. Alcances

A continuaciéon, se mencionan los principales alcances logrados con la investigacion realizada.

» se contd con la colaboracién de los tour operadores seleccionados; asi como también
con la ayuda del gerente de la empresa Transportes JAP y sus empleados, para llevar a
cabo la investigacion.

» Contar con los instrumentos de recoleccion de datos adecuados permitié acceder a la
informacién y realizar un diagnostico certero.

» Se contd con la asesoria necesaria para el control y seguimiento del proceso de
investigacion.

2. Limitaciones

Durante el estudio realizado se encontraron las dificultades detalladas a continuacion.
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» Disponibilidad de tiempo por parte del equipo de investigacidn, debido a obligaciones
laborales.

» Al momento de encuestar al personal operativo de la empresa, algunos de ellos
expresaron no tener tiempo en su momento, para poder contestar el cuestionario, lo que
provoco se extendiera mas el tiempo para culminar con el proceso de recoleccién de
informacidn.

F. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones
Los resultados obtenidos del analisis de la situacion actual, de los operadores turisticos del

municipio de San Salvador permitieron concluir de la siguiente manera:

a. Brindan limitada variedad con respecto los destinos o servicios turisticos, que ofrecen a
los clientes que los visitan.

b. Los diferentes tour operadores establecidos en el municipio de San Salvador no cuenta
con un plan estratégico de mercadeo adecuado, para realizar de manera eficiente sus
operaciones mercadologicas.

c. Los factores que afectan de manera significativa a la demanda, es la falta de planes
promocionales, publicidad y la creacion de nuevos servicios turisticos, ya que muchos de
ellos deciden no invertir mucho en este rubro.

d. Los tour operadores no tiene alianzas estrategias con otras empresas, que les permita
obtener un incremento en sus ingresos.

e. La ubicacion de las instalaciones son accesibles, sin embargo no cuentan con Kioscos
que ayude a facilitar al cliente el acceso a la informacién, sobre la empresa y la variedad
de los servicios turisticos que ofrece.

f.  De las operadoras encuestadas, el 90% carecen de alianzas con instituciones bilingties

que los apoyen con estudiantes que estan disponibles a realizar practicas profesionales.
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g. Los propietarios de las empresas tours operadoras estarian dispuestos a implementar
planes estratégicos, para incrementar los ingresos.

h. Participar con mayor frecuencia en las ferias turisticas, ya que no asisten por falta de
comunicacion.

i. Las empresas se publicitan por redes sociales y paginas Web para dar a conocer sus

productos o servicios.

2. Recomendaciones

a. Crear una ampliacién en la oferta de servicios turisticos que permita satisfacer los
gustos y preferencias de los clientes regulares y atraer un nimero creciente de clientes
nuevos.

b. Elaborar un plan estratégico de mercadeo que les permita visualizar la creacion de
estrategias, para incrementar los ingresos por los servicios prestados.

c. Realizar planes de promocion idonea y utilizar los medios publicitarios como publicidad
electrénica, radio, television, prensa virtual.

d. Realizar convenios con operadores turisticos que contribuya a la captaciéon de nuevos
clientes potenciales, asi logrando ganar mayor demanda en el mercado turistico.

e. Buscar los puntos de mayor afluencia de personas para promover a la empresa y sus
servicios, de esta manera se logra garantizar su posicionamiento en el mercado de
turismo

f.  Estudiar la factibilidad de introducir un programa de pasantias con instituciones bilingies,
que se pueda conformar con el mayor numero de personas y asi lograr una adecuada
atencion al cliente extranjero.

g. Implementar planes estratégicos de mercadeo para incrementar la demanda de los
servicios de los tours operadores

h. Mejorar el flujo de comunicacion con CORSATUR (Corporacion Salvadorefia de Turismo)

para formar parte de las actividades que promueve.



i. Desarrollar estrategias para mejorar el uso de las redes sociales y lograr optimizar los
resultados, en funcién de las interacciones que los usuarios realizan.
CAPITULO Il “PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA
INCREMENTAR LOS INGRESOS POR LA PRESTACION DE SERVICIOS DE TRANSPORTE
TURISTICOS DE LA EMPRESA TOUR OPERADORA TRANSPORTES JAP, S.A DE C.V DEL
MUNICIPIO DE SAN SALVADOR”

A. Resumen Ejecutivo

En el presente capitulo se presenta el proyecto de Plan Estratégico de Mercadeo que
pretende realizar la empresa Transportes JAP, con 25 afios de experiencia en servicios

turisticos apoyandose con el operador Nanch Tours.

Con la puesta en marcha del propuesto Plan Estratégico de Mercadeo, se espera un aumento
gradual de los ingresos y participacion de mercado que el negocio en mencion posee en la

actualidad.

Transportes JAP, busca ser reconocido como un concepto de empresa tours operadora
diferente, con un enfoque de servicio profesional, confiable y exclusivo. Y para el logro de este
objetivo, la mencionada empresa debera realizar y ejecutar el siguiente Plan Estratégico de

Mercadeo, que ha sido disefiado en concordancia con el negocio y su mercado objetivo.

El propésito de este plan es posicionar el nombre de Transportes JAP, S.A. de C.V., con el fin
pueda ser elegido por los clientes mas exigentes, los que demandan un servicio agradable,
profesional, confiable y seguro condiciones que la empresa tours operadora reline en su
totalidad.

El Plan Estratégico de Mercadeo que a continuacion se presenta esta sustentado en una

investigacion de mercado realizada a los distintas empresas tours operadoras que operan en
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el municipio de San Salvador y a los empleados de la empresa Transportes JAP, S.A. de C.V.
La investigacion de campo se llevo a cabo en la ciudad de San Salvador, donde se obtuvo
informacion util y veraz sobre las condiciones, caracteristicas y necesidades del mercado
meta.

Uno de los puntos mas importantes que arroj6 la investigacion de mercado fue que la mayoria
de empresas tours operadoras que conforman el mercado mostraron falta de publicidad y

estrategias adecuadas que garanticen el incremento de sus ingresos.

El anélisis del mercado permiti6 recomendar a Transportes JAP, S.A de C.V. emprender
estrategias de publicidad con el fin de promocionar y dar a conocer la oferta de los servicios
turisticos que ofrece la empresa. Se aconseja que la campafia esté compuesta por medios
impresos, tales como anuncios en guia telefonica, prensa, broshures, volantes, etc., y otros

medios publicitarios, tales como, anuncios en radio, y paginas web.

Se realizd también un andlisis de la competencia y de los demas factores externos que

ayudaron a conocer mas al mercado al que estan dirigidos sus servicios.

Por ultimo, se llevd a cabo un analisis financiero, en el que se proyectaron los ingresos de la
empresa para los préximos tres afios, durante los que se llevara a cabo el Plan Estratégico de
Mercadeo, con lo cual se espera que haya un incremento del 12% en las ventas del primer
afio de ejecucion de las actividades, y para los siguientes afios se proyecta un incremento del
15% al 20%. Ademas se presupuesta un plan promocional que contiene la inversion necesaria
para ejecutar acciones de publicidad y promocidn para darse a conocer y posicionarse en el

mercado.

Para concluir, el Plan Estratégico de Mercadeo proporcionaréd a la empresa una guia de

acciones estratégicas, asi como la seleccién de los medios mas apropiados para llegar al
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mercado meta, los costos en los que sera necesario incurrir, y los recursos que se deberan
invertir para poder expandir sus operaciones bajo un contexto exitoso.

A continuacién se describe el perfil de la empresa con la finalidad de conocer los antecedentes
del caso ilustrativo de Transportes JAP, S.A. de C.V. que sera la encargada de implementar el

Plan Estratégico de Mercadeo que se propone en este capitulo.

B. PERFIL DE LA EMPRESA

i. Datos generales

Transportes JAP, S.A de C.V se encuentra localizada en Colonia y Avenida vista hermosa N°
217, San Salvador. Se dedica a prestacion de servicio de transporte turistico, personal, linea

ejecutiva.
ii. Resefa Historica

Transportes JAP, S.A de C.V, es una empresa familiar que fue fundada por la Sra. Maricela
Ancheta de Maza y el Sr. Joaquin Maza Martelli, JAP tiene como significado el nombre de los 3
hijos los cuales son Joaquin, Alicia y Pablo (JAP), la cual lleva 30 afios de experiencia en el

servicio de transportes. Promoviendo a sus clientes servicios de alta calidad.

Actualmente cuenta con un personal operativo de 64 empleados los cuales se encargan de
brindar el servicio al consumidor final, ofreciendo una atencién al cliente de calidad. Ademas,
cuentan con una flota de vehiculos que cumplen con los estandares internacionales de
mantenimiento y seguridad que es renovada cada afio, con el propésito de brindar diferentes
alternativas a sus clientes. Mantienen una flota moderna que permite movilizar simultaneamente

a 1400 personas.

Se encuentran localizados estratégicamente con una base de operaciones que se encarga de
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monitorear al personal operativo para garantizar el cumplimiento del recorrido de principio a fin en
el tiempo establecido. También se cumplen con todos los requisitos de ley para trabajar a nivel
Nacional y Centroamérica

iii.  Productos y servicios

De acuerdo a informacion proporcionada por el gerente; dice que:

a. Transporte Turistico
Tenemos mas de 25 afios de experiencia en servicios turisticos, apoyandonos con el operador de
turismo Nanch Tours. Nuestro personal esta capacitado para salir de El Salvador hacia México y

Centro América. Asi mismo, contamos con guias expertos en la materia y con habla inglés.

b. Transporte personal
Nos acomodamos a las necesidades de nuestros clientes, brindando un servicio de recogimiento
de puerta hacia el trabajo o de puntos especificos del pais hacia el trabajo. Nuestra flota de
vehiculos incluye buses tipo escolar con aire acondicionado, Coaster full extras y Hi-ace full

extras. Trabajamos las 24 horas del dia con supervisores monitoreando los servicios.

c. Transporte Linea Ejecutiva
Contamos con la capacidad de brindar servicio de seguridad, recogimientos especiales en El
Aeropuerto Internacional de El Salvador Monsefior Oscar Arnulfo Romero y Galdamez, y logistica
de reuniones a Ejecutivos o VIP nacionales e internacionales. En nuestra flota de vehiculo

contamos con carros de lujo, SUVs de lujo y Hi-ace full extras.

C. COMPONENTES DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

Se propone un plan estratégico de mercadeo, debido a que la empresa cuenta con fortalezas que
pueden ser utilizadas con gran potencial que a la fecha no han sido explotados ni publicitados
hacia el mercado turistico. Por lo que la implementacion de dicho plan de mercadeo contribuiria

al lanzamiento atractivo de los servicios que ofrece Transportes JAP S.A. de C.V como una
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nueva propuesta para turistas nacionales y extranjeros, incrementado los ingresos de la empresa.

1. Filosofia Organizacional

A continuacidn presentamos una propuesta para la mision que posee la empresa; debido
a que no es muy clara y esto provoca confusiones en los empleados.
a. Mision
Somos una empresa dedicada al transporte de personas y carga, comprometidos en ofrecer un
servicio de primer nivel, basado en una planificacion logistica adecuada a la necesidad de
nuestros clientes.
b. Vision
Ser el referente regional en el transporte de personas y carga; ofreciendo servicios de
excelente calidad, mejorando continuamente los indices de satisfaccién de nuestros clientes,

proyectando metas, y penetrando nuevos mercados

2. Diseno de el Plan Estratégico de Mercadeo

a. Diseno de estrategias y tacticas de mercadotecnia.

Utilizando el diagnéstico sobre la situacion actual de la empresa de transporte turistico, se
formularon y seleccionaron estrategias, con el proposito de brindar una guia util acerca de
como afrontar los retos, por lo tanto, la Estrategia a emplear sera la de Crecimiento
Intensivo, la cual consiste en cultivar de manera intensiva los mercados actuales de la

empresa y que se basa en mejorar los resultados a partir de nuevas oportunidades.

1. Ofensiva (FO)
Estas estrategias tratan de obtener una ventaja competitiva mediante actuaciones agresivas
contra rivales competidores, antes de que estos puedan establecer una estrategia defensiva.

Para la empresa Transporte JAP tomaremos las siguientes:
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Aprovechar el recurso humano capacitado para que se desarrollen eventos a los destinos
turisticos.

Aprovechar la variedad de destinos turisticos que existen en el pais; asi como a nivel
centroamericano.

Aprovechar la variedad de turismo para realizar alianzas con operadores turisticos
receptivos

Creacidn de nuevas rutas turisticas o servicios que se adapten a las necesidades de los
clientes.

Ofrecer precios competitivos para la prestacion transporte turistico

Desarrollar nuevos servicios de transporte, por medio de paquetes empresariales que
permitan generar ingresos mayores

Aprovechar el talento humano para la promocidn de nuevos servicios turisticos

2. Defensiva (FA)

Valerse de las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir o enfrentar las repercusiones de las

amenazas externas. Esto no quiere decir que una organizacion fuerte siempre deba enfrentar las

amenazas del entorno externo.

v
v

Crear publicidad que resalte la seguridad de los clientes para adquirir dichos servicios
Crear convenios con las municipalidades con el fin de proporcionar seguridad de turistas.
Elaborar planes promocionales con el fin de obtener mayor participacion en el mercado
turistico

Realizar un plan de publicidad enfocado en precios bajos ofrecidos por las empresas
operadoras de turismo.

Realizar planes promocionales con el final de obtener mayor participacion en el mercado

turistico.

3. Adaptiva (DO)

Pretende superar las deficiencias internas aprovechando las oportunidades externas. En
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ocasiones existen oportunidades claves, pero una empresa tiene debilidades internas que le

impiden explotarlas.

Promover los nuevos servicios que ofrece la empresa Tours Operadora, a través de
medios publicitarios.

Crear plan de precios preferenciales que les permita ofrecer a nuevos clientes

Realizar busqueda de patrocinadores o convenios con empresas que nos permitan
ampliar los servicios turisticos

Participar en ferias o programas de enfoque turisticos con la finalidad de promocionar los
servicios turisticos

Capacitar al personal para diversificar los servicios.

4. Supervivencia (DA)

Son tacticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades internas y evitar las amenazas

del entorno. Una organizacion que enfrenta muchas amenazas externas y debilidades internas de

hecho podria estar en una situacion muy dificil

v
v

Crear planes de seguridad para una mejor confianza en el recorrido a los clientes
Optimizar los recursos mediante un manejo adecuado de la flota vehicular

Promocionar el recurso flota vehicular moderna, para ganar ventaja distintiva ante la
competencia

Capacitar al personal para brindar un servicio especializado

Crear planes de mercado que le permita conocer el entorno de los destinos a ofrecer

b. Mezcla estratégica de mercadotecnia.

1. Estrategias de Producto

Definicion.

Un producto es todo aquello que se ofrece en el mercado para satisfacer un deseo o una
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necesidad.
El producto debe estar orientado a una mejor comprension para el consumidor, recordarle

conductas habituales, inducir a preciadas comodidades, guiarlo en las opciones de su vida

e Objetivo

Diversificar los servicios que generen un incremento en los ingresos por la prestacion de los

servicios de la empresa Transportes JAP., S.A. de C.V.

e Requerimiento
Diversificacion de producto

Debido a la variedad de paquetes turisticos que el mercado ofrece hoy en dia, es muy importante
que Transportes JAP. Considere el tener a la disposicién de sus clientes, nuevos paquetes en su
oferta turistica como: paquete todo incluido. Ya que los clientes en muchas ocasiones deben
hacer largas filas 0 esperar demasiado tiempo para realizar un pago o para recibir un servicio

adicional a su lugar de destino.
Por ello, se recomienda que dicha empresa gestione cualquier tipo de pago extras que los
usuarios deben realizar al llegar a su destino turistico como: pago de entradas a los lugares

recreativos, gestion de permisos migratorios, gastos de alimentacion, entre otros.

A continuacion, se presentan las siguientes estrategias de productos que se pueden implementar

dentro del mercado turistico.

PAQUETE RUTAS TURISTICAS TODO INCLUIDO

Entre los paquetes principales se estima la variedad de destinos turisticos como los que se
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detallan a continuacion:

TOURS DE PLAYA LAS VERANERAS
nodne de luz y Perg, TODO INCLUIDO

\‘>\\0 q

Log F itos“
5] Oa\ % ' @

‘v Mw« Turismo Contactenos 2510-7640

www.elsalvadorturismocom.sv reservas@elsalvadorturismo.com.sv

e Implementacion
Se tendran a disposicion de los usuarios dentro del paquete la descripcion de lo que incluye el
servicio de la ruta turistica que elija el cliente a recibir; asi como también la variedad el menu que

puedan elegir.

PAQUETES DEPORTIVO
Este paquete no estd siendo aprovechado de manera oportuna por las empresas tours

operadores dejando asi a un lado la oportunidad de diversificar el mercado del deporte.
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PAQUETE
NEON 10K Antigua Guatemala

Sabado 24 y domingo 25 de noviembre
Paquete de 2 dias - 1 noches

¢ Implementacién

Sera dirigido a un determinado segmento del mercado el cual esta compuesto por los amantes
del deporte; buscando de esta manera fomentar la participaciéon a los eventos deportivos,

ofreciendo un paquete todo incluido a un precio accesible a este sector.

PAQUETE CINE Y ARTE
Una manera de fomentar el turismo cultural es a través del arte y el cine, realizando asi Tours

que apoyen los festivales que se realizan en los diferentes municipios.
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EL MINISTERIO DE CULTURA

a través de la Direccion General de Artes
presenta la

III Temporada de Danza 2018
de la Compania Nacional de Danza (CND)

COMPI.ICIDAD

...[kn music a, movimientos e l(l(«ls

Director general y artistico de la CND: 7 de diciembre | 6 p. m.
Eduardo Rogel 8 de diciembre | 5p. m.
Coredgrafa invitada: Erika Pirl (México) 9 de diciembre | 4p. m.
TEATRO NACIONAL DE
SAN SALVADOR ENTRADA GENERAL US$2.00
,‘gm__ C aecid G S

200 ) e ] anﬁcmo. .
A cocmdo/ ﬁ m gmcluband 0\"@ ﬁ

¢ Implementacion
Buscando satisfacer los diferentes gusto y preferencia de los clientes. Se promueve el turismo
cultural con diferentes opciones de viaje a los eventos de cine, arte, musica y cultura que son
organizados por las diferentes entidades de gobierno en colaboracién con las empresas tours
operadoras, facilitando asi los medio de transporte con el propdsito de brindar un servicio

agradable y diferente al usuario.
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La diversificacion del producto, esta disefiado con la idea de ofrecer a los clientes diferentes
Tours que la empresa puede ofrecer. De esta manera se le estara brindando al usuario diferentes
opciones para visitar y satisfacer sus demandas de acuerdo a sus preferencias turisticas

Ejemplo de Propuestas de Rutas Turisticas que se pueden desarrollar mes a mes con la finalidad

de diversificar los servicios a los clientes.

* PROGRAMA MES

€ LA

) \i &

17" we
WNE W S

DOMINCO 09
Parque Natural Dei

Playa San Diego.
Suchitoto y Apulo

Parque Costa del Sol

$6.00
$5.00

DOMINCO 16 $4.00

Parque Natural Cerro Verde $6.00
Parque acudtico Amapulapa $5.00
y Centro Historica de San Vicente

Parque Costadel Sol $4.00
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DE -JAF'

¥ PROGRAMA MES é/ )\ 'ranSpOrtes

Bahia del Sol - $35P/P Barra de Santiago - $25 P/P TODO ICLUIDO
TODO INCLUIDO {(Almuerzo y viaje en Lancha)

'Sabado 3 de Noviemt Ruinas Copan (Honduras) - $23 p/P

City Tour (Guatemala) - x$20 Ruta de las Flores - 2 personas por $25 P/P
Suchitoto - 2 personas por $25 Festival de las Flores y Antigua Guatemaia

Cascadas de Tamanique - $15 P/P -$25P/P

Finca de Girasoles y Parque Chatin Volcan de Conchagua - $35 P/P Incluye

- $25 P/P (Entradas inciuidas) transporte 4 x 4 y entrada al mirador

Ruta de las flores - 2 personas por $25 espiritu de la montafia

Hobbitenango, Antigua Guatemala

y Paseo Cayala de noche - $25 P/P | Domingo 25 de Noviembre |
Suchitoto - 2 personas por $25

‘7 I 0 ¢ m_ Ruta de Las Flores - 2 personas por $25
Cuevas de moncagua - $17.99 p/P Finca de Girasoles y Parque Chatin

- $25 P/P (Entradas incluldas
Domingo 11 de Noviembre | /Pl ’

Cerro El pital - $15 P/P
Cascada el Escuco, Nahulzalco, Juayua y
Albania - $S15P/P

| Sabado 17 de Noviembre
Hobbitenango, Antigua Guatemala y
Cayala de noche - $25 P/P

S, —_ L =
Col y Ave_ Vists
@ 2242-6030 'i Transportes JAP. r’) wntaa@ransmrtespp.m@ Hermoss 217,
San Salvador

La programacién de las rutas turisticas sera repartida a los clientes que utilicen el servicio que
brinda la empresa, de esta manera estardn informandose de manera inmediata de las
alternativas que tiene para el siguiente mes. Ademas, estaran exhibidos en la sala de ventas para
que los clientes que visiten las instalaciones tomen uno e informarse de la variedad de servicios

que ofrece. Los broshure para la publicidad de la empresa tendra el siguiente costo



Cuadro N° 7 “Cotizacién de impresion de Broshures”

Menu | Cantidad/descripcion Precio unitario| Total
FOTOCOPIAS | Se fotocopiara cada mes
RACHEL 100 $0.03 $3.00
Costo total por
broshuer, con medidas mes
13.50 cm de ancho x 7.5
cm de largo.
TOTAL 100 unidades $0.03 $3.00

2. Estrategias de precios

Definicion
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Es aquello que es entregado a cambio para adquirir un bien o servicio. También puede ser el

tiempo perdido mientras se espera para adquirirlos.

Actualmente, la oferta de paquetes turisticos existentes en el mercado local no es totalmente

aceptada por los clientes, debido a ello siempre buscan aquellos paquetes con tarifas accesibles

que realmente estén pensados en satisfacer los gustos y preferencias de los consumidores. Los

precios deben ajustarse al del mercado actual, es importante mantener los precios accesibles,

como también deben realizarse estudios de mercado en forma habitual a los usuarios para

investigar acerca de sus gustos y preferencias para ofrecer promociones que los motiven a

adquirir los servicios que ofrece Transportes JAP., S.A. de C.V.
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Comparacion de Precios

e Objetivo
Establecer precios competitivos para todos los servicios, con el fin de lograr un incremento en la
demanda y rentabilidad de Transportes JAP, S.A. de C.V.

¢ Requerimiento
Para que los precios de los paquetes turisticos sean competitivos en el mercado se sugiere tomar
como base los precios que tiene la competencia, por lo que se determinaré un precio promedio y
se hace una comparacion con aquellas empresas tours operadoras que ofrecen paquete
similares. Aunque los paquetes ofrecidos en el mercado sean similares, la empresa puede

disminuir el precio en un pequefio porcentaje, para atraer a nuevos clientes.

Cuadro N° 8 “Comparacion de Precios con la competencia”

Estrategia Detalle TRANSPORTES JAP, CLUB DE OLAS TRAVEL
S.A. DEC.V. MOCHILEROS TOURS
Precio
Precios Actual Promedio Actual Actual
Propuesto
Cerro Verde $12.00 P/P $10.50 P/P $15.00 P/P $7.00 P/P
Referencia de | Panajachel $45.00 P/P $44.00 P/P $45.00 P/P $43.50 P/P
precios en Cuevas
baseala | 4c Moncagua  |$17.99PP  |$17.50P/P | $20.00 P/P $18.00 P/P
competencia Roatan $320.00 P/P | $318.00 P/P  |$320.00 P/P $315.00 P/P
Parapente $30.00 P/P $28.00 P/P $28.99 P/P $30.00 P/P
5°Festival
Internacional de | $20.00 P/P $17.99 P/P $18.99 P/P $20.00 P/P
Cine Suchitoto
Cayos Cochinos
$150.00 P/P $145.00 P/P $150.00 P/P $150.00 P/P
Livingston + Rio
Dulce $110.00 P/P $100.00 P/P $100.00 P/P $100.00 P/P

(Precio incluyen IVA)
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La comparacion de precios se realiza con respecto a los operadores que ofrecen el mismo tours,
de esta manera se logra un precio promedio donde se logra obtener un precio menor al de la
competencia. Una fortaleza de la empresa es que cuenta con flota de vehiculo propia, y moderna
que le permite ofrecer un precio menor ya que no sub arrienda vehiculos, esto le permite cumplir
al cliente con el tours ofrecido, ya que muchos tours operadores suspenden dicho servicio por no
lograr el minimo de usuarios en cada paquete turistico. Debido a ello logramos proponer precios

menores en un 10 0 15 por ciento con respecto a la competencia

Implementacion

Para establecer el precio promedio que se propone, se ha considerado los precios actuales de
las empresas Tours Operadoras que ofrecen servicios similares, tomando el precio de cada
producto restandole una cantidad razonable por cada paquete ofrecido en el mercado. En
algunos se les resta un délar y en otros casos cincuenta centavos para lograr un precio que sea

aceptable por el publico en general.

3. Estrategias de Promocion

Las estrategias promocionales comprenden la promocién de servicios y las de publicidad; las
cuales se detallan en forma separada para la empresa Transportes JAP,S.A. de C.V. Las
estrategias estan pensadas en ser realizadas los dias que la empresa funciona.

La promocién incluye todas las actividades que la entidad debera realizar a fin de estimular al
cliente a formar parte del Tours que ofrece. A través de la promocién se buscara informar y

persuadir al publico para que haga uso de los servicios.

Objetivo
Realizar una promocion adecuada para dar a conocer los servicios que ofrece Transportes

JAP y de esa manera poder posicionarlos en la mente de los clientes a nivel internacional.
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Requerimientos

Para promocionar los servicios que brinda Transportes JAP se utilizaran las siguientes

estrategias:

a) Participacion en las ferias internacionales que promueve MITUR (Ministerio de
Turismo de El Salvador) para promover la oferta turistica de El Salvador en

Europa.

Objetivo
Tener encuentros con mayoristas y agencias de viajes de Europa con el fin de concretar
negocios, que conllevara al flujo de turistas a El Salvador.
Tacticas de desarrollo
v' Participar en la feria TTG Incontri, (Travel Experience il Marketplace) en Rimini,
Iltalia.
v" Abastecer mercado internacional con las publicaciones
v" Obtener contactos internacionales para crear alianzas estratégicas

v Comercializacion efectiva de los productos que el pais ofrece a nivel internacional.

Para la realizacion de las tacticas se gestionara por medio de CORSATUR (Corporacion
Salvadorefia de Turismo) la participacion a la feria TTG Incontri, (Travel Experience il

Marketplace) que se desarrollara en ltalia.

Implementacion:

Se prepararan rutas turisticas en las tres zonas del pais, recorriendo la ciudad, montafias, playas,
visitas de escuelas, sitios arqueoldgicos, entre otros donde puedan no solo conocer los destinos,
sino también conectarse con los salvadorefios a través de visitas especiales a escuelas y

comunidades.
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b) Ingresar al Sistema de categorizacion del Registro Nacional de Turismo (RNT)

Objetivo
Mejorar el prestigio de la empresa a nivel nacional e internacional dentro del catalogo de

empresas afiliadas al Sistema del Registro Nacional de Turismo

Tacticas de desarrollo
v" Someterse a las evaluaciones que realiza el RNT para mantener y mejorar el estandar de

calidad del servicio que Transporte JAP ofrece

Implementacion

El MITUR con el fin de familiarizar a los empresarios del sector gastronomia, recreacion,
transporte y operadores de Turismo, realizaré jornadas de presentacion del nuevo sistema. De
esta manera lograr un mejor posicionamiento en la red de operadores de turismo a nivel nacional.

c) Descuentos especiales por grupos familiares o grupos de amigos

Objetivo
Ofrecer paquetes promocionales de descuentos especiales a grupos de personas de 5

en adelante.

Tacticas de desarrollo
v" Creacién de paquetes para grupos mayores de 5 personas con descuentos del
5% al 10%
v' Realizar combos especiales para este tipo de paquetes.
v" Ofrecer paquetes especiales a empresas para incentivarlas a viajar con
nuestra empresa

v" Variar los destinos turisticos para mayor atraccion del cliente.

v' Realizar alianzas con Operadores Turisticos Receptivos
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Implementacién
Se haréa publicidad de dichos paquetes y descuentos especiales por medio de las distintas
redes sociales, para incentivar a grupos de iglesias, empresas, e instituciones educativas
que hagan uso de nuestros servicios y adquieran cualquiera de los servicios que estén

acorde a sus necesidades, gustos y preferencias.

d) Ferias En Pueblos Vivos
Objetivo

Dar a conocer los servicios que ofrece dicha empresa, mediante la distribucion de hojas
volantes, durante la feria de Pueblos Vivos que se realiza anualmente el Ministerio de
Turismo (MITUR) Y CASATUR (Cémara Salvadorefia de Turismo) para captar mayor

demanda.

Tacticas de desarrollo

v Reservar un espacio en el staff donde se desarrolle el evento de Pueblos Vivos.

v" Repartir hojas volantes a los asistentes del evento, que muestren interés en los
paquetes que se promocionan

v Expresar a las personas que se le entregue el volante, tendran derecho a un

descuento al presentar la publicidad.
v

Implementacion:

Se realizara durante la feria de Pueblos Vivos organizada segun Ministerio de Turismo
MITUR.



Disefo de volante de Transportes JAP propuesto.

NUESTROS SERVICIOS
< Brindamos servicio de
recogimiento de puerta hacia
el trabajo o de puntos
especificos del pais hacia el
trabajo. .,
< Nuestro personal esta
capacitado para salir de EL
Salvador a otros destinos
turisticos. Asi mismo,
contamos con guias expertos
en la materia y con habla
inglés...
<« Tenemos la capacidad de
brindar servicio de seguridad,
recogimientos especiales en
uertos privados o
internacionales y logistica de
reuniones especiales...

O 2202603 7 Tramaportes 345, mm.m@%ﬂ'

Para la impresion de las hojas volantes de la empresa se presenta el detalle del costo:

Cuadro N° 9 “Presupuesto de Costos por la elaboracién de hojas Volantes”
Publicidad Cantidad/Descripcion |Precio
Unitario

1,000 Hojas volantes $0.07 $70.00

con impresion digital
1/3 de carta tiro
Fuente:
https://www.olx.co
m.sv/q/impresal/c-
322

TOTAL 1,000 unidades $0.07 $70.00

101
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e) Exposicion de Galeria de Fotos de Eventos realizados en Pagina Facebook de la

Empresa

Objetivo
Exponer imagenes de eventos realizados por la empresa Transportes JAP, para

informar al publico en general de los tipos de eventos que se realiza.

Tacticas de desarrollo

v" Realizar publicaciones por cada evento donde Transportes JAP, forma parte
v" Compartir galeria de fotos con miembros que siguen la pagina de Facebook
v" Actualizar la galeria de fotos de eventos realizados.

v Mostrar en cada galeria la satisfaccién de los clientes

Implementacion:

Para la realizacion de esta galeria se necesitara de una cdmara profesional que, que
capture los momentos mas representativos de los eventos, asi como, la satisfaccion del
cliente o los grupos de amigos.

Diserio de collage en la pagina de Facebook de Transportes JAP propuesto.

. fl transportes jap Q &% Xiomara Inicio  Buscar amigos

Todo Publicaciones Personas Fotos Videos Marketplace Péginas Lugares Grupos Apps Eventos

Filtrar resull . :
e Transportes J.A.P. 1 Me gusta Espaiiol - English (US) - Portugués (Brasil)
ranspor Francais (France) - Deutsch

PUBLICACIONES DE JALS Servicio de viajes

o Cualquiera "™ 3.0 millas - Col. y Ave. Vista Hermosa #217, San Salvador - Abre
mafiana

+

TU

Tus amigos
Tus grupos Fotos Ver todo
Piiblico

+ Elige un origen

TIPO DE PUBLICACION
« Todas las publicaciones

Publicaciones vistas

PUBLICADAS EN UN GRUPO
* Cualquier grupo

Tus grupos

+) Elige un grupo.

UBICACION ETIQUETADA

« Cualquier ubicacion

San Salvador
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Para realizar los collages en la pagina de Facebook tendra el siguiente costo

Cuadro N° 10 “Cotizacion de Camara Fotogréafica”

Publicidad Cantidad/Descripcion Precio Unitario

Camara fotografica. Saca cada

detalle a relucir incluso con poca
SONY luz. ElI sensor CMOS Exmor R®
retroiluminado de 20,4 MP cuenta
con amplias areas receptoras que
aportan mas luz y mayor detalle a
cada fotograma. $579.00 $579.00

Total $ 579.00 $ 579.00

f) Medios y Mensajes Publicitarios.
Objetivo

Dar a conocer los productos y servicios que una empresa ofrece Transportes JAP.

Tacticas de desarrollo
v" Colocar la informacién mas importante que las personas necesitan
v" Debe ser redactado lo mas sencillo y claro posible

v" Describir el nombre del negocio, logo, servicios, direccion y numero

telefonico, esta publicacion tiene una duracién de un afio.

Implementacion:

Se contactard a la empresa Publicar Paginas Amarillas solicitando el servicio para

anunciarse en la guia telefénica afio con afio.
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Cuadro N° 11 “Cotizacidn para anuncio en paginas amarillas prensa escrita”

Precio |
Guia telefonica Cantidad/Descripcion
Unitario |
Anuncio con las $85.35 | $85.35
p paginas especificaciones de la
amarillas.com’ La empresa Tours

Operadora, logo,
direccién y teléfono
Las medidas son 7X5

Anual, seccién/restaurantes centimetros
contacto: Publicom S.A. de C.V.
(Susana Mendoza)

Tel. 2267-4800
TOTAL $85.35 | $85.35

Disefio de publicacién en guia telefénica propuesta.

€)LAE

NUESTROS SERVICIOS

% Brindamos servicio de recogimiento de puerta hacia el trabajo o de

puntos especificos del pais hacia el trabajo...

% Nuestro personal esta eapacitado para salir de El Salyador a otros
destinos turisticos. Asiifiismo, contames con guias expertos enla
matena y\con habla mgles...

% Tenemos la capacidad de brindar servicio de seguridad,
recogimientos-especiales.en aeropuertos privados o internacionales
v logistica de reuniones especiales...

(O 2242-6030 7 Transportes Ja». ) mwmmpnwn@ éﬁﬁ‘

-




d) Publicidad en Internet

Objetivo

105

Crear contenido de interés para los clientes actuales y potenciales; ademas Informar

sobre el desarrollo de los proximos tours e informacién extra.

Tacticas de desarrollo

v" Registrar el dominio en la web

v" Contratar un servicio de hospedaje (Web hosting)

v" Dar mantenimiento al sitio web

v" Difundir el sitio Web en la fan page de la empresa

Implementacion

La tour operadora deberd diversificar su contenido en su sitio web para lograr

posicionarse en el en la mente del consumidor actual y llegar al potencial

Colocar contenido que genere un valor agregado al cliente, como rutas, historia

de lugares a visitar.

Cuadro N° 12 “Cotizacién para el redisefio de pagina web”

Pagina WEB

Cantidad/Descripcion

Precio
Unitario

Total
Anual

Costo de hosting por $10.000 {$120.00
Web master Ing. Raul Ramirez Cel. [ mes
7637- 0340 Fuente:
https://es.godaddy.com Costo de URL $12.00 $12.00

Costo de mantenimiento | $25.00  [$25.00

Redisefio de Pagina
WEB $800.00  |$800.00
TOTAL $847.00 | $957.00



https://es.godaddy.com/
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e) Cuia Radial
Objetivo

La cufia de radio es un formato de publicidad donde juega un unico sentido siendo este
el oido. El objetivo de la cufia radial es que el anuncio impacte en el oyente para
que recuerde el servicio en el momento que lo necesite, en este caso de
Transportes JAP. S.A. de C.V.

Tacticas de desarrollo
v" Cotizar y negociar el precio con la radio FM GLOBO para que pueda ser transmitida en
las horas de mayor raiting.
v Regalar productos promocionales de la empresa para que desarrolle dinamicas cortas y
promocionar los paquetes turisticos en medio de la cufia radial.
v" Reconocer la preferencia de los clientes que escuchan la radio FM GLOBO a través de

descuentos que sean exclusivos para oyentes de la radio,

Implementacion

La cufia radial sera transmitida en La radio FM GLOBO 93.3 porque la audiencia de la
radio son personas adultas y estos toman decisiones de recreacion.

Ejemplo de cufia radial para Transportes JAP, S.A. de C.V. (propuesto)

Ambiente: Musica ambiental o instrumental de fondo.

Narrador: jPiensa en un destino y permite que nosotros te transportemos!

Aqui encontraras servicios de transportes para cualquier tipo de necesidad.

Ademas ofrecemos servicios de transporte turistico con diferentes rutas turisticas

Para mas informacion de nuestros servicios lldmanos al teléfono 2242-6030 o

escribanos al correo ventastransportesjap@.com O busquenos en Facebook como

transportes J.A.P
La cufia radial se transmitira en radio FM GLOBO 93.3 para ello presenta el siguiente

costo


mailto:ventastransportesjap@.com
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Cuadro N° 13 “Cotizacidn para anuncio y promocion en cufa radial”

Precio

Guia telefonica Cantidad/Descripcion o
Unitario

3 cufias radiales diarias, $6.41 | $404.25
recomendado por 3
semanas (semana santa,
vacaciones agostinas y
fiestas navidefias

Transmitido en FM GLOBO

3 x 21 dias = 63 cufias
TOTAL radiales en 3 semanas $6.41 $404.25

f) Clientes en linea

Objetivo

Generar una mayor interaccion entre los clientes y la empresa

Tacticas
v' Elaborar una base de datos con las personas que han viajado en 4 ocasiones
como minimo en los ultimos 6 meses.
v" Crear un grupo con los clientes que cumplan las caracteristicas anteriores en a la
plataforma de whats App.
v" Adjuntar la programacion de los proximos tours, manteniéndolo actualizado cada

semana.

Implementacion

La empresa adjuntaré la informacion de los proximos tours y realizara una dinamica de
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interaccion que consistira en que las personas deberan mencionar caracteristicas

de alguno de los lugares a visitar en los proximos 15 minutos.

Los clientes que se encuentren en linea en ese lapso de tiempo y participen en la
dindmica obtendran beneficios sorpresa en su proximo viaje.

La dinamica estara vigente Unicamente el dia que se comparta la informacién y se
realizara en tres bloques durante el transcurso del dia que seran a las 8:00 a.m.,
4:00 p.m. y 800 p.m. Esta actividad sera realizada tres veces al afio
especificamente para la temporada de vacaciones (Semana Santa, Fiestas de
Agosto y Fin de Afio).

Primer paso “creacion de la base de clientes *

A B C o E F
1
2

CODIGO DE TIEMPO DE

4 CLIENTE NOMERE DIRECCION SUSCRIPCION
5 1015 EVA MELENDEZ Col. Santa Marta , San Jacinto 3 meses
B 1016 JAVIER ALBAMNEZ Col. San Luis, Mejicanos 7 meses
7 1017 RICARDO MORAN Col. Santa Fe, Mejicanos 1afio
8 1018 JOSE BELTRAN Residencial la Gloria , Ayutuxtepeque 5 meses
9 1020 ALICIA JAIMEZ Col. Veracruz, Cuscatancingo 1mes
10 1021 MARISOL GUARDADO JCol. 3an Ramon, Ayututepeque B meses
11 1022 JOSUE ORELLAMA Santa Utilia, San Salvador 15 meses
12 1023 EDWIN PORTILLO Col. Escalon, San Salvador B meses
13 1024 MIGUEL LUMNA Col. La Mascota, San Salvador 4 meses
14 1025 ODALIS ALFARC Col. Espafia, Mejicanos 1mes
15 1026 VEROMICA NAVARRO [Residencial Corinto, Mejicanos 7 meses
16 1027 LUIS MOLINA Ciudad Delgado, Soyapango 2 afios
17 1028 JOSE MARIA ULLOA Col. Santa Rita, San Salvador 18 meses
18 1029 MARCELA CACERES Col. Costa Rica , San Salvador 1 mes
19 1030 FABIOLA ALBAYERO |Col. America, San Salvador 5 meses
20
21

Segundo paso “Realizar la dinamica por wassatp”
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¢« TRANSPORTES JAP

Damiel. Gaby. Jakelin, Mario, Yam

& TRANSPORTES JAP

Damiel. Gaby, Jakelin, Mario, Yami

PANAJACHEL + ANTIGUA

Transportes JAP@, cuentamos
que sabes de Antigua
Guatemala? Y llevate beneficio
exclusivos en Nuestros proximo
tours . Participa

® %@0

g) Promocionales

Objetivo
Dar a conocer lo importante que el cliente para la empresa

Tacticas
v Elegir uno de los tours con mas cantidad de asistentes

v" Se haréa entrega de un promocional para cada persona

Implementacion

El promocional al que tendran derecho todos los asistentes sera un Squeeze con el
logo de la empresa tour operadora, este se les serd entregado junto con el

refrigerio.
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La dindmica se realizara cada 2 veces cada 4 meses, tendra como restriccion que se

daré solo un promocional por persona que realizo la reserva del tour.

Cuadro N° 14 “Cotizacion de Promocionales”

CANTIDAD DESCRIPCION ‘PRECIO UNITARIO COSTO
100 Squeeze con logo $1.45 $145.00
TOTAL $1.45 x100 Unidades = $ 145.00

ﬁ.‘ Tmspons Trenspertes

& 1)

4. Estrategias de Plaza
Definicion
La distribucion turistica representa un instrumento del mercadeo cuya mision es poner el
servicio a disposicion del cliente, en la cantidad demandada, en el momento en que se
necesite y en el lugar donde se desee adquirir, presentando ademas el producto de forma
atractiva estimulando al cliente para su consumo. Los medios que distribucion que utilice

la empresa deben ser acertados para lograr un aumento de los ingresos.

Objetivo

Aumentar el nivel de ventas de los servicios que ofrece Transportes JAP, S.A de C.V.
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Requerimientos

Para promocionar los servicios que brinda Transportes JAP se utilizaran las siguientes

estrategias:

a). Alianzas estratégicas con instituciones

Objetivo: Atraer a clientes por medio de intermediarios

Tacticas de desarrollo

v

Establecer alianzas con instituciones gubernamentales que brindan apoyo al
turismo de nuestro pais como lo son MITUR, CASATUR y CORSATUR para que
este sea tomado en cuenta en todos los proyectos, capacitaciones o planes

promocionales que llevan a cabo dichas instituciones.

Distribuir paquetes turisticos mediante La Asociacion Salvadorefia de Operadores
de Turismo (ASOTUR) ya que ellos se encargan de ofrecerlos para que los
turistas visiten los diferentes Hostales/Restaurantes, destinos turisticos y asi

disfruten de un servicio de buena calidad.

Realizar un convenio con agencias turisticas que se encarguen de realizar tours

y no cuenten con el transporte propio.

El departamento de Marketing de la empresa tour operadoras disefiara puntos
estratégicos de comercializacion y asignar jornadas especificas de trabajo al
equipo de telemarketing.

Simplificar el proceso de pedidos y pagos

Suministro de catalogos electronicos
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Implementacion

La empresa planifica que el canal le sirva como instrumento para promover su producto. Esta
estrategia tiene mucha importancia el papel de los intermediarios que se encargan de atraer

a los clientes, por tanto, suele disponer de una comision destacada

b). Modelo de e-Commerce

Definicion
El termino de comercio electrénico hace alusion al uso de un medio electrénico para realizar
transacciones comerciales, por lo general hace referencia a la venta de productos o servicios por

internet, aunque también puede abarcar mecanismos de compra por internet (de empresas a

empresa).

Las personas que compran por internet se les suele denominar ciber consumidores, el comercio

electrénico no se limita a las ventas en linea, sino también abarca:

Objetivo

Dar a conocer al cliente los diferentes medios de adquirir y pagar los destinos turisticos que pone
a disposicion Transportes JAP.

Tacticas

Consulta de los usuarios

Suministro de catalogos electronicos

v
v
v Planes de acceso a los puntos de venta
v" Pagos en linea

v

Servicios de Reservas
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Implementacion

Para el caso de Transportes JAP se hara uso de su pagina web para llevar a cabo el comercio

electrénico, a continuacion, se detallan los siguientes pasos a seguir:

¢ URL claras para los productos: Deben ser simples de leer para el motor de busqueda,
este comprendera de que se trata la pagina y de esta manera la posicionara mas arriba
cuando busquen algo relacionado con los servicios ofrecidos por la empresa tour
operadora.

e Escribir titulos y descripciones de calidad para los productos o servicios: Realizar
una clara descripcidn de los servicios son de gran ayuda para los clientes que visitan la
tienda online, los titulos de estos deben de describir claramente de que se trata el
servicio en si.

e Muestra los precios: Es muy importante que los precios se muestren de forma clara y
ordenada, para cual es necesario conocer a los competidores directos y de esta manera
conocer hasta cuanto esta dispuesto a pagar el publico objetivo de la empresa.

o Simplificar el proceso de pedidos y pagos: Este proceso debe ser muy sencillo para
los clientes, poner un botdn visible que diga “Agregar al carrito” en la pagina web para
indicar al comprador que, al hacer clic, estaran agregando el tour a su carro de compra,
lo indicado es ubicarlo en el encabezado de la pagina del destino turistico que desea

adquirir el cliente.
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Carrito de Compra

$75.00

+ 1 Dasayuno

GRATIS

VISITA A PANAJACHEL + ANTIGUA
$75.00 + 1 Desayuno GRATIS , ver detalles de Tour

Cantidad

| AGREGAR A CARRITO '

Hazlo mévil: Ofrecer una version movil es clave para aquellas personas que adquieren

productos o servicios en cualquier momento o lugar.

5. Reestructuracién Organizacional
Como equipo investigador, se recomienda a la empresa Transportes JAP, realizar una
reestructuracion a nivel organizacional; con el proposito se asignar de la manera mas eficiente
las actividades de la empresa, ya que actualmente no cuentas con el personal idéneo que se
encargue del area de ventas y mercadeo
a. Creacion del departamento de ventas y mercadeo

Como equipo investigador se propone la creacion de un area de mercadeo, en donde se realice
el reclutamiento de personal capacitado que generen ideas de manera que fortalezcan la

actividad turismo para cumplir con los requisitos que los clientes solicitan en la prestacion del
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servicio.
e Objetivos del departamento de ventas y mercadeo
General
v" Dar a conocer el servicio que la empresa ofrece a sus clientes poténciales y atraer
nuevos.
Especificos
v' Planificar las estrategias adecuadas de promocién publicidad
v' Garantizar que el cliente reciba el servicio en el tiempo y de la manera establecida.
v" Darle seguimiento a las estrategias de publicidad

b. Estructura Organizativa

PROPUESTA ORGANIGRAMA TRANSPORTES JAP, S.A. DE C.V.

JUNTA DIRECTIVA

AUDITORIA
EXTERNA
I I |
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
:,EVT,\T;AEEACENTO DE RECURSOS DE DE VENTAS Y
HUMANOS ADMINISTRACION MERCADEO
GERENTE DE
VENTAS
Simbologia
(I Cargos
Jerarquia o autoridad sobre I
E— Correlacion y especializacion
OPERADORES DE GUIAS MOTORISTAS
VENTAS ASIGNADOS ASIGNADOS

----- Contrataciones externas y / o de apoyo

(Equipo Investigador 10 de Enero 2019)
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Como equipo de investigacidn se propone la creacion de un departamento de ventas y mercadeo
que ayude a la empresa a realizar las actividades, asignando al personal capacitado para cada
area, trabajando en conjunto; con el propésito de hacer mas eficiente la prestacion de servicios
turisticos a sus clientes y atraer nuevos. Ademas de crear posibles alianzas con otras empresas

tours operadoras.

La estructura se divide en dos 4reas importantes que son: Area de Ventas y Area de Mercadeo

cada una posee sus elementos; las cuales se presenta a continuacion:

Propuesta de Organigrama de Departamento de Ventas y Mercadeo

DEPARTAMENTO
DE VENTAS Y
MERCADEO
Simbologia
- Cargos
Jerarquia o autoridad sobre GERENTE DE
! VENTAS
_— Correlacion y especializacion
----- Contrataciones externas y / o de apoyo
OPERADORES DE GUIAS MOTORISTAS
VENTAS ASIGNADOS ASIGNADOS

(Equipo Investigador 10 de Enero 2019)



c. Perfiles de Puestos para el departamento de Ventas y Mercadeo Propuesto
Gerente de Ventas

24.11.2018

17

Gerente de General

$1,200.00

Encargado de coordinar las reuniones necesarias con los
interesados

* Coordinar presentaciones con los Junta Directiva para dar
a conocer los avances y estrategias de desarrollo que puede
aplicar la empresa.

*Presentar los resultados de las participaciones en ferias
realizadas por MITUR, que generan mas oportunidades en el mercado
turistico.

*Realizar informes trimestral gque ayunden a la empresa a
indentificar el incremento en las ventas y las tecnicas que se
pueden aplicar para mejorar los servicios.

*Realizar estrategias de promocidn y mercadeo para promover la
oferta turistica.

*Realizar programacién de actividades, asi como coordinar la
logistica de los mismos y su promocidn para atraer a los turistas
a dichos eventos.

* planificar y controlar las actividades de publicidad a traves
de los diferentes medios para dar a conocer la oferta a los
clientes.

Requisitos Académicos

Preparacién académica: Lic. En mercadeo o Admén. De
empresas Experiencia minima de tres afios en puestos
similares Cononocimientos en tecnicas de ventas paquetes
turisticos Conocimientos en paquete de Microsoft Office

Caracteristicas requeridas

Buenas relaciones interpersonales

Responsable

Analitico

Creatividad

Dindmico

Acostumbrado a trabajar en equipo y bajo presidn
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24.11.2018

Gerente de Ventas

£500.00
Encargado de wender los pagquetes turisticos al cliente

* Dar a ceonocer al cliente los diferentes destincs
turisticos que ofrece la empresa.

*0frecer al cliente la facilidad de pago & travez de los
diferentes medios gue pone a dispociclidén la empresa.

*Brindar un servicio en la atencidon al cliente, con £1

preoposito gue el cliente guede satisfecho.

RBequisitos Lcadémicos

Freparacion académica: Bachilleratoc de opcicnal.
Experiencia minima de tres afios en pusstos similares
Conocimientos en pagquete de Microscft Office
Conocimientos en tecnicas de wventa v servicio al cliente
Conocimientos del Idioma Ingles Niwel Basico como
minimo.

Caracteristicas requeridas

Buenas relaciones

interperscnales Responsable

Bnalitico

Dindmico

Rooztumbrade a trakajer en equipe ¥ bajo presidn
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24.11.2018

Gerente de Venta

$325.00

Encargado de brindar el servicio al cliente segUn destino
turistico asignado.

* Dar a conocer al cliente las indicaciones respectivas
al inicio del tour.

*Ofrecer al cliente la.

*Brindar un servicio en la atencidén al cliente, con el

proposito que el cliente quede satisfecho.

Requisitos
Académicos

Preparacién académica: Bachillerato de opcidn
hosteleria y turismo.

Experiencia minima de un afio en puestos similares
Conocimientos en paquete de Microsoft Office
Conocimientos en tecnicas de venta y servicio al
cliente Conocimientos del Idioma Ingles Nivel
Intermedio como minimo.

Caracteristicas requeridas

Buenas relaciones
interpersonales Responsable
Dinamico

Creativo

Acostumbrado a trabajar en equipo y bajo presidn.
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Fecha 24,11.2018

Hombre del MOTORISTAS
puesto
Cantidad de 3
plaza

Jefe Gerente de Venta
Inmediato

Subordinados

Salaric 450,00

Chjetivo del Encaergado de brindar el servicio al cliente segin desatino
puesto turistico asignado.

* Dar a conocer al cliente las indicaciones respectivas
al inicio del tour.

Actiwvidades: |+nfrecer al cliente el mas calido ambiente en el trayecto de
ida ¥ wuelta del destinc turiatico.

*Brindar un servicio se seguridad al cliente, & travez de un
equipo wehicular mcodern ¥ seguro con 21 propo3itc gue el

cliente qguede satisfecho.

Requisitos
Academicos

Freparacicn académica: Educacidn Basica.
Experiencia minima de un afic en puestos similares
Fozeer documentacicon en regla de acuerdos a las leyes

Ferfil del de transito.
puesto

Caracteristicas requeridas

Buenas relaciones

interperscnales Responsable

Dinamico

Loostumbrado a trakajar en equipoc v bajo presidn.

d. Funciones del Departamento de Ventas y Mercadeo
v Ventas
La direccion es la de Ventas que es donde mas interaccidn se tiene con el cliente, debido a que
esta integrada por el gerente de ventas, operadores de venta, guias asignados, motorista asignado.
La meta principal del departamento de ventas es la de distribuir el producto al publico. Los
operadores dan a conocer los diferentes servicios o productos que la empresa tiene a su
disposicion, con el fin de cumplir con los gustos y preferencias de los clientes
En este departamento se establecen metas de ventas para el logro de los objetivos; y estan en

constante capacitacion para tener éxito en conseguir que las personas compren el producto o
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servicio. El departamento de ventas también debe garantizar que el servicio llegue al cliente en

tiempo y forma establecida.

v" Mercadeo

El &rea de mercadeo, se encarga de dar a conocer los productos o servicios que ofrece la
empresa de la forma mas positiva posible. Para ello, obtienen las estimaciones de la demanda
del producto o servicio, también estudian a los competidores. Realizan un estudio de precios y la
forma en que pueden ser utilizados para obtener la maxima ganancia. Estos se encargan de
buscar y satisfacer a sus clientes; y a menudo buscan nuevas tendencias que ayuden a que ser
Servicio se vuelva mas innovador.

Ademas, se encargan de cumplir con las funciones de las 4 “P” (producto, precio, promocién y
plaza); se gestiona a través de la publicidad adecuada para dar a conocer los diferentes servicios
que ofrecen a sus clientes. Logrando asi cumplir con el objetivo de ubicar y posicionar a la

empresa dentro del mercado de turismo e incrementando los ingresos.

e. Presupuesto para el Area de Mercadeo y Ventas (Planilla).

A Continuacion, se presenta el presupuesto de adquisicién de mobiliario y Equipo; asi mismo se
presenta la planilla de sueldos por cada puesto que se requiere para conformar el departamento

de Ventas y Mercadeo.

PRESUPUESTO PARA LA CREACION DEL DEPARTAMENTO DE MERCADEO Y VENTAS
DESCRIPCION CANTIDAD COsTO COSTO TOTAL
Computadora de escritorio g $369.00 & 2,334.00
Cafibn 1 £525.45 £ 525.45
Papeleria y Utiles 2 514500 & 290.00
Impresora Multifuncional 3 £286.34 5 860.02
Escrhitano f 530,00 5 1,860.00
Sillas 10 §29.95 & 299.50
Archivero 3 5180.00 3 540.00
Imprevistos 10% ] 670.80

Total ] 7, 37877

A continuacion se presenta el detalle de planilla de sueldos en los que incurrira la empresa.
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El primer cuadro representa el detalle mensual por puesto, en la cual se describe el sueldo, el
Aporte Patronal de ISSS, Aporte Patronal de AFP'S , Asi mismo el aporte que corresponde a
INSAFORP.

DETALLE DE PLANILLA MENSUAL

Fecha de Salario | 1S5S APORTE |AFP’S APORTE
Puesto ingreso mensual PATRONAL | PATRONAL | INSAFORP TOTAL
Gerente de Ventas y Mercadeo 01/01/2019| & 1,200.00 | S 90.00 | & 93.00 | § 12.00 [ § 1,395.00
(Operadores de Ventas 01/01/2019| &  450.00 | 5 33755 3488 | § 4505  523.13
Guias Asignados 01/01/2019| $ 32500 %  2438|S%  2519]S 3258 377.81
Motoritas Asignados 01/01/2019| $ 45000 |$  33.75|$ 3488 S 450 |8 523.13

Como segundo punto se desglosa el costo de la planilla de sueldo anual, ademas se incluye el
detalle de Vacacion y Aguinaldo la cual se aplica una vez por afio. Obteniendo el total de costo

anual por puesto.

DETALLE DE PLANILLA ANUAL
Puesto Salarioanual| Vacacion | Aguinaldo [SSS AFP'S | INSAFORP | TOTAL
Gerente de Ventasy Mercadeo $ 1440000 | § 180.00 |§ 567125 1,08000|S 1,11600 |5 144.00 |$ 17487.12
Operadores de Ventas $ 5400005 6750 |§ 21267|5 40500|5 41850 |5 54003 6355767
Guias Asignados § 3900008 48.75|% 153608 29250 (5 30225|5  39.00 |5 473610
Motoritas Asignados § 5400005 6750 |% 21267|5 40500|5 41850 |5 54003 655767

Como valor agregado se detalla un cuadro la planilla de sueldos anual, aplicandolo por el nimero
de plazas que requiere cada puesto de trabaja para el departamento de ventas y mercadeo el

cual describe a continuacion.
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PLANILLA ANUAL POR LOS PUESTOS SOLICITADOS SEGUN PERFIL

Cantidad de| Total por Total
Puesto puesto puesto planilla

Gerente de Mercadeo $17.487,12 | 517.487,12

Operadores de Ventas S 6.557,67 | 513.115,34

Guias Asignados S 4.736,10 | 514.208,29

[N (T Oy L B ]

Maotoritas Asignados S 6.557,67 | 519.673,01

f. Logotipo

? Transportes
FJA
Zansparte y Turi

(#)

1/}

|

~Arey Al

|

Segun se logra identificar a lo largo de la investigacion para los empleados de la empresa, esta
posee un flota vehicular adecuada que ofrece a los clientes cualquier tipo de servicio de
transporte ya sea: Turistico, Ejecutivo, de personal o de Carga, lo cual le faculta poner a
disposicidn un servicio acorde a cada una de sus necesidades el cual se define como “Transporte
y Turismo a su Confort”, se considera “Transporte y Turismo” debido a la gama de vehiculos que

a través de las encuestas realizadas se identifico que es una de sus principales fortalezas.
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Ademas de ello se analiza “a su confort” por los beneficios que ofrece; de manera que podemos

encontrar: confiabilidad, seguridad, exclusividad, que supera las expectativas de los usuarios.

De acuerdo a lo anteriormente mencionado, el plan mercadologico para incrementar los ingresos
de la empresa Transportes JAP, S.A. de C.V., realizara amplios esfuerzos por lograr un
posicionamiento en la mente de los clientes potenciales y actuales para que la entidad sea
reconocida a través del eslogan “Transporte y Turismo a su Confort”, del mismo modo se busca
no solo la identificacion de los clientes si no también la identificacion de la necesidad a la hora de

seleccionar un destino turistico.

Criterios de seleccion del eslogan

v' Beneficio competitivo: El eslogan representa a primera vista las ventajas competitivas

que la empresa ofrece en cuanto a los atractivos y los bienes que posee.

v Comunicacién convincente: Se trata a través del eslogan que el usuario pueda recordarlo
sin mayor esfuerzo y pueda asociarlo cada vez que necesite un servicio de transporte de

cualquier indole

v' Ventaja atrayente: El atributo que se pretende realzar al persuadir al cliente es el confort

en los servicios brindados y el servicio al cliente.

v’ Fortaleza: El eslogan tiene como objetivo dar a conocer la veracidad de lo que

Transporte JAP, S.A. de C.V. tiene a disposicion cuando se trata de brindar un servicio
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D. MERCHANDISING

Es una subdivision de marketing dedicada a aumentar la rentabilidad desarrollando
actividades en el punto de venta, que intente influir a favor de los articulos o servicios

rentables del negocio.

Objetivo

Incrementar el interés del cliente de los servicios que ofrece Transportes JAP S.A. de C.V.

para aumentar la adquisicion de los mismos y contribuir al incremento de la rentabilidad.

Tacticas de desarrollo:

v' Se proponen estrategias de Merchandising como Los sorteos, concursos flash en la
pagina de Facebook .
v' Estantes atractivos a la vista con informacién de la empresa y sus rutas turisticas en las

ferias en las que participan

v especialidades publicitarias: Habitualmente denominadas productos promocionales,
se trata de articulos que contienen el logotipo, eslogan o nombre de tu marca junto a un
lema o0 mensaje. de tu marca junto al logotipo 0 mensaje, y que se ofrecen de forma
totalmente gratuita a los consumidores, como regalos. Los articulos mas comunes son

calendarios, boligrafos, llaveros, bolsos, mochilas y gorras.

= SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

El servicio al cliente es un factor determinante en la consecucidn del éxito en un
negocio, pero parece recabar mayor importancia cuando se trata de una empresa que

mantiene contacto directo con el cliente.
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A continuacion, se recomienda algunos consejos que puede ayudar a mejorar el servicio

al cliente:
Trato amable

v" Debe mostrarse amabilidad con el cliente bajo cualquier circunstancia.

v" Siempre se debe saludar, dar la bienvenida, mostrar una sonrisa sincera, y decir
gracias.

v" Siempre mostrandonos servicial y atentos a cualquier cosa que requiera.

v" Nunca se debe discutir con él, ante algln reclamo o queja, siempre se debe procurar
darle la razdn, pero cuando ello no sea posible, decirle amablemente que esta vez no

compartimos su posicion.

Mostrar interés

v Mostrar interés y ser atentos con el cliente.

<\

Se debe preguntar si alguien necesita una parada en el camino por cualquier necesidad

v" Se sugiere explicar el tiempo de recorrido hacia el lugar de destino, el motorista
asignado debera revisar la ruta por medio de alguna aplicacion a su alcance para
tener un mejor panorama del camino a seguir.

v" Las unidades poseen pantalla y bocinas para ofrecer al cliente escuchar musica y ver
peliculas; se sugiere transmitir peliculas familiares y musica agradable al oido

v" Se le proporciona al cliente la clave de WIFI para que en su recorrido pueda navegar

en internet
= Higiene

La higiene o limpieza de las unidades de transporte es un factor fundamental, basta
con que el medio de transporte asignado tenga un aroma agradable, el aire
acondicionado este en buen estado y que las pantallas funcionen muy bien, ademas el

motorista tenga una buena imagen ante el cliente.
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En los medios de transporte, la higiene o limpieza debe ser obsesiva, los asientos deben
estar recién lavados, se debe evitar cualquier basura dentro de la unidad; la parte exterior

debe estar limpia, es la primera imagen que el cliente tiene al contratar el servicio.

E. ESTRATEGIAS DE COMPETITIVIDAD Y SOSTENIBILIDAD

En funcién de las caracteristicas identificadas en Transportes JAP y los objetivos que
pretende alcanzar, con relacion a sus servicios, sumando las oportunidades y amenazas
en el mercado, debe implementarse la estrategia de competitividad y sostenibilidad por lo
que se sugiere utilizar estrategias especiales para captar turistas e incrementar los

ingresos de los mismos.

a) Alianzas con operadores turisticos

En general, se recomienda, realizar alianzas estratégicas con operadores turisticos
que ofrezcan los distintos servicios que tienen Transportes JAP, a través de diferentes
medios impresos como Broshures que estos serian entregados a los operadores turisticos
de las diferentes empresas tour operadoras quienes lo haran llegar a los clientes que

desean optar por paquetes especiales que se realicen hacia diferentes destinos turisticos.

Realizar alianzas con empresas es de mucho beneficio para la empresa ya que es una
forma de atraer nuevos turistas que demandan los servicios que brinda Transportes JAP,

a continuacion, se muestra los operadores turisticos propuestos:



EMPRESA TOUR
OPERADORA

1. FIRST CLASS
TOUR

2.CLUB DE
MOCHILEROS DE EL
SALVADOR

3. DECAMERON
EXPLORER

4, VIAJEROS EL
SALVADOR

5. CADEJO TOURS

6. ATLANTIS TOURS

7. EL SALVADOR
EXPEDITION

Cuadro N° 15 Empresas Tour Operadoras

DIRECCCION
23 Calle Poniente #1520, San Salvador

Col. Campestre #17 pje.3,Calle Circunvalacion, San
Salvador

Cantdn Punta Remedios Acajutla, Sonsonate

http://www.viajeroselsalvador.com

Col. Flor Blanca, Calle Monsefior Escriba de Valaguer,
Condominio centro profesional INSTEL 12 planta
apto#2, San Salvador.

81 Avenida Norte, Edificio Capelli, 2do nivel, Colonia
Escaldn, San Salvador.

Hotel Novo, final 61 Av. Norte Colonia Escalon, San
Salvador

b) Fuentes de Financiamiento
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TEL.
CONTACTO
2102-1011

2522-0000

2429-9097

7988-3943

7757-9813

2502-1754
2508-3426

La diversificacion de servicios debe producir resultados que beneficien a la empresa y al

medio ambiente. Encontrar maneras para medir donde se esta y qué se espera alcanzar

es calificador para hacer seguimiento del progreso y comunicar resultados creibles.

Las principales instituciones bancarias que se tomaron en cuenta por los beneficios que

brinda a sus clientes, ya que estas se ofrecen a sus clientes multiples ventajas y se

encuentran en un punto accesible y como una fuente externa a la que puede acudir

Transportes JAP, para invertir en el plan promocional para ejecutar las acciones de

publicidad y promocion de la empresa, que contribuya a posicionarse en el mercado meta.


http://www.viajeroselsalvador.com/
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Cuadro N° 16 Posibles Financistas

BANCO DIRECCCION TASA DEINTERES
1. BANCOAGRICOLA 43 Avenida Morte v Alameda 11%
Franklin Delang Roossvelt N2

2222, 5an Salador.
Tel 2275-3318

Fas=o General Escalon y 83 18%
2. PROMERICA AW Sur, #4225 Colonia

Escalon, San Salvador. Tel

22361224

3. HIPOTECARIO Paseo General Escalon MN° 20%
4130, San Saador. Tel.
Z231-4601

4. CUSCATLAN Boulevard los Proceresy Av. 15%
Albert Einstein, 1er Mivel, San
Salador

F. PLAN DE ACCION

Es la Ultima fase para la elaboracion del plan estratégico de mercadeo de Transportes JAP. La
cual se fundamenta en establecer el tiempo y los recursos; se formularon los planes de accion

a ejecutar como son:

1. Plan tactico

En la elaboracion del plan tactico describe paso a paso las estrategias que se deben ejecutar
a corto plazo, para alcanzar los objetivos y la vision del plan estratégico de la empresa.

Por lo tanto, se debe elaborar una lista de actividades correspondientes para el logro de ellas;
asi mismo se necesitan de las personas delegadas a cumplir cada actividad y mantenerse en
constante evaluacion debido que puede haber cambios en el entorno, también se debe definir

el tiempo que se finalizara.



PLAN TACTICO DE MERCADEO PARA INCREMENTAR LOS INGRESOS POR LA PRESTACION DE SERVICIOS DE TRANSPORTE TURISTICO DE LA EMPRESA
TRANSPORTES JAP DEL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

Establecer un precio de venta,

Crear un benchmarking en las

basado en los de la principales empresas tours Transportes

competencia haciendo énfasis | operadoras del municipio de San JAP, Gerencia

en el de mayor calidad de los | Salvador para conocer sus General

servicios. estrategias de fijacion de precios.

Proponer un departamento de | Disefiar un departamento de

mercadeo que se encargue de | mercadeo que se encargue de Equipo de

controlar los movimientos de la | realizar los estudios de mercado Trabajo

competencia, con el fin de con el fin de conocer como se Universidad de

mantenerse a la vanguardia en | comporta el mercado de turismo. El Salvador

el mercado turistico.

Dar a conocer por los Disefiar una pagina web mas

medios de comunicacién los | interactiva, actualizacion de Equipo de

diferentes servicios que ofrece | Fanpage Facebook, cufias radiales Trabajo

Transportes JAP. y en el periédico en los cuales Universidad de
informe los distintos servicios que El Salvador
ofrece transportes JAP.

Mantenerse en constante Contratar personal para entregar

participacion en las ferias volantes durante las ferias Transportes

desarrolladas por MITUR y organizadas por MITUR 'y JAP, Gerencia

empresas tour operadoras, con | convenciones de empresas tour General

el propdsito de crear alianzas
con estos

operadoras
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2. Plan estratégico

Se ha elaborado una estrategia de largo plazo, definiendo los objetivos necesarios a alcanzar con su pertinente objetivo, actividades a
desarrollar y los responsables a ejecutarlas.
PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA INCREMENTAR LOS INGRESOS POR LA PRESTACION DE SERVICIOS DE
TRANSPORTE TURISTICO DE LA EMPRESA TRANSPORTES JAP DEL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

Promover la
competitividad y
fortalecer la
promocion de
los servicios que
ofrece
Transportes JAP
a nivel local y
regional

Establecer un precio de venta, basado en
los de la competencia haciendo énfasis
en el de mayor calidad  de los
Servicios.

Transportes JAP,
Gerencia General

Proponer un departamento de mercadeo

que se encargue de controlar los Equipo de
movimientos de la competencia, con el fin Trabajo

de mantenerse a la vanguardia en el Universidad de El
mercado turistico. Salvador
Dar a conocer por los medios de

comunicacion los diferentes servicios Transportes JAP,

que ofrece Transportes JAP.

Gerencia General

Mantenerse en constante participacion en
las ferias desarrolladas por MITUR y
empresas tour operadoras, con el
propdsito de crear alianzas con estos

Transportes JAP,
Gerencia General
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G. Aspectos Econémicos

1. Ingresos Percibidos
Durante los meses de enero a octubre de afio 2018 la empresa Transportes JAP ha generado
ventas totales de $ 1,846,875.73, cifra que se tomara como base para realizar las proyecciones

de ventas para los préximos tres afios.

Durante los meses correspondientes al afio 2018, la empresa Tours Operadora ha realizado
viajes de transporte de personal para la AEROMAN y CEPA. Ademas se ha desarrollado viajes a
turistas extranjeros en el evento de Surf realizado en la playa el Tunco, departamento de La
Libertad.

Cabe mencionar también, que ha brindado sus servicios al publico en general, brindando los

servicios de transporte a playas, hoteles y actividades escolares.

2. Ingresos Proyectados
Para determinar el pronostico de ventas para la empresa Transportes JAP, S.A de C.V. Se utilizd
el método Incremental. Este método esta basado en los volumenes de ventas de periodos
anteriores y en el desarrollo de la formula estadistica. Consiste en la proyeccion de ventas de un
periodo venidero, con base a la medida incremental reflejada en los periodos de ventas

anteriores.

FORMULA

A=x % (Venta del periodo anterior al proyecto)

Donde: A = Incremento esperado con respecto al afio anterior al proyectado.

X% = Medida aritmética de los porcentajes de incremento que se suceden entre los volumenes

de ventas de los periodos anteriores.
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Al resultado del desarrollo de la formula se le sumara el volumen de ventas del afio anterior al

proyectado y como resultado se obtendra la proyeccion deseada.

Los ingresos esperados para los afios 2019, 2020 y 2021 han sido proyectados a partir del

afio de referencia 2018 considerando, ademas el impacto que se obtendra de la

implementacion de las estrategias del plan propuesto.

Cuadro N° 17
a b c d
Ao Ventas Incremento %
1 S 1846,875.73
2( S 2068,500.82 | $ 221,625.09 12%
3[ s 2378,775.94 | S 310,275.12 15%
4| S 2854,531.13 | 475,755.19 20%

* (Ingresos anuales expresados en dolares americanos sin IVA)

La columna a refleja el afio base y los ingresos tomados como informacion histérica para realizar

las proyecciones de la empresa

Los valores que se encuentran en la columna b representan ventas netas del afio base y los

afios proyectados, considerando un aumento en las ventas del 12% para el afio 3 un 15% de

aumento y para el afio 4 un 20%.

La columna c¢ presenta los valores monetarios e incremento del afio con respecto al afio base

equivalente a un 12% mas, luego un incremento del 15%, y posterior un 20% con relacién al afio

base.

La columna nimero d expresa los porcentajes de incremento para las ventas proyectadas en

los tres afios sucesivos para la empresa Transportes JAP.



3. Asignacion del Crecimiento de las ventas Proyectados

Cuadro N° 18 Evaluacion de Plan Estratégico

Nombre de la Estrategia

Porcentaje de crecimiento esperado

Estrategia de producto 3%
1. Diversificacion de productos
Estrategia de promocion
1. Participacion en ferias Internacionales 1%
2. Ingresar al sistema de categorizacién 1%
3. Descuentos especiales por grupos 1%
4. Ferias de Pueblos Vivos 1%
5. Exposicién de galeria de fotos de eventos 1%
realizados en pagina de Facebook
Estrategia de plaza
1%
1 Modelo de e-Commerce 10/:
2 Alianzas estratégicas con proveedores
Estrategias de competitividad y
sostenibilidad
1. Alianzas con operadores turisticos 1%
2. Alianzas con proveedores 1%
PORCENTAJE TOTAL 12%

4. Resultado econdmicos proyectados.
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Se espera que la ejecucion del plan estratégico conduzca a incrementar gradual y

secuencialmente la demanda y rentabilidad de Transportes JAP, contribuyendo con ellos a

mantener una fuente de trabajo para no menos de 65 empleados y la sostenibilidad

econdmica de su propietario.

Se detallan los resultados econdmicos historicos del afio 2018 y los resultados econémicos

proyectados para los afios 2019, 2020, 2021
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RESULTADOS ECONOMICOS PROYECTADOS

TRANSPORTES JAP, S.A. DE C.V.

ESTADO DE RESULTADO PROYECTADOS DEL PERIODO 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE 2018
(CIFRAS EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE NORTE AMERICA)

INGRESOS NETOS $ 1.846.875.73
INGRESOS $ 1.846.875,73

Menos

Costo por servicios $ 1.498.533,53
UTILIDAD BRUTA $ 348.342,20
() GASTOS DE OPERACION $ 252.820.,69
Gastos de Ventas S 99.548,73

Gastos de Administracion S 55.784,73

Gastos Financieros S 97.487,23

UTILIDAD NETA ANTES DEL ISR $ 95.521,51
(-) Impuesto Sobre la Renta S 28.656,45
UTILIDAD DEL EJERCICIO $ 66.865,06

La rentabilidad de la operacion, para el 2018 fue del 12% anual
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RESULTADOS ECONOMICOS PROYECTADOS

TRANSPORTES JAP, S.A. DE C.V.

ESTADO DE RESULTADO PROYECTADOS DEL PERIODO 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE 2019

(CIFRAS EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE NORTE AMERICA)

INGRESOS NETOS $ 2.068.500,82
INGRESOS $ 2.068.500,82

Menos

Costo por servicios $ 1.628.533,53
UTILIDAD BRUTA $ 439.967,29
(-) GASTOS DE OPERACION $ 311.820.34
Gastos de Ventas S 125.548,73

Gastos de Administracion S 75.784,38

Gastos Financieros S 110.487,23

UTILIDAD NETA ANTES DEL ISR $ 128.146,95
(-) Impuesto Sobre la Renta $ 38.444,09
UTILIDAD DEL PERIODO $ 89.702,87

OBSERVACION: La utilidad de operacion se incrementa en $ 22,837.81
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RESULTADOS ECONOMICOS PROYECTADOS
TRANSPORTES JAP, S.A. DE C.V.
ESTADO DE RESULTADO PROYECTADOS DEL PERIODO 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE 2020
(CIFRAS EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE NORTE AMERICA)

INGRESOS NETOS $ 2.378.775,94
INGRESOS $ 2.378.775,94
Menos
Costo por servicios $ 1.876.610,23
UTILIDAD BRUTA $ 502.165.71
(-) GASTOS DE OPERACION $ 339.475,73
Gastos de Ventas S 98.292,52
Gastos de Administracion S 130.597,91
Gastos Financieros S 110.585,30
UTILIDAD NETA ANTES DEL ISR $ 162.689,98
(-) Impuesto Sobre la Renta S 48.806,99
UTILIDAD DEL PERIODO $ 113.882,99

OBSERVACION: La utilidad de operacién se incrementa en $ 24,180.12
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RESULTADOS ECONOMICOS PROYECTADOS
TRANSPORTES JAP, S.A. DE C.V.
ESTADO DE RESULTADO PROYECTADOS DEL PERIODO 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE 2021
(CIFRAS EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE NORTE AMERICA)

INGRESOS NETOS $ 2.854.531,13
INGRESOS $ 2.854.531,13
Menos
Costo por servicios $ 2.247.098,98
UTILIDAD BRUTA $ 607.432,15
(-) GASTOS DE OPERACION $ 403.879.19
Gastos de Ventas S 152.938,54
Gastos de Administracion S 110.584,60
Gastos Financieros S 140.356,05
UTILIDAD NETA ANTES DEL ISR $ 203.552,96
(-) Impuesto Sobre la Renta $ 61.065,89
UTILIDAD DEL PERIODO $ 142.487,07

OBSERVACION: La utilidad de operacién se incrementa en $28,604.08

5. Presupuesto promocional.

Para que los clientes actuales y potenciales conozcan los diferentes servicios que ofrecen
Transportes JAP, S.A. de C.V. es indispensable darle publicidad por medio de los diferentes

medios de comunicacidn, por lo tanto se proyectan los siguientes gastos en publicidad



Cuadro N° 19 Presupuesto Promocional
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Cantidad Costo Ao Aio Aio
Descripcion Anual Unitario
1 2 3
MEDIOS IMPRESOS
Volantes 100 $0.07 $70.00 $75.00 $75.00
Anuncio en guia 1
Telefonica. $85.35 $85.35 $85.35 $85.35
Camara Fotografica 1
$579.00 $579.00 $0.00 $0.00
Broshures 100 $2.26  |$27.12 $30.00 $32.00
MEDIOS PUBLICITARIOS
Pagina Web
1 $847.00 $847.00 $159.00 $159.00
Cufia radial
49 $8.25 $404.25 $303.19 $202.13
TOTAL $2,012.72 | $ 652.54 $ 553.48
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H. IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO

Parala correctaimplementacion del Plan Estratégico de Mercadeo realizado a Transportes
JAP, S.A. de C.V. es indispensable contar con el apoyo del gerente general de la empresa,
asi como también la participacion indispensable de gerentes de los diferentes
departamentos; siendo éstos los elementos fundamentales para la implementacion del

mismo, todo esto permitira alcanzar las metas y objetivos proyectados.

Elplan deimplementacion que a continuacion se presenta contiene los objetivos, las etapas de
aplicacion, detalle de los recursos a utilizarse, como también el cronograma donde se

determina en que tiempo seranllevadas a cabo cada una de las actividades.
1. Objetivos

A continuacion, se presentan los objetivos que se esperan lograr del plan de

implementacion:
a) General:

Incrementar los ingresos por la prestacion de servicios de transporte turisticos a través de
un plan estratégico de mercadeo de la empresa Transportes JAP, S.A. de C.V., con una

asignacion correcta de los recursos necesarios para suimplementacion.
b) Especificos:

o Determinar los recursos necesarios para la implementacion del plan estratégico

de mercadeo.
o Elaborar el presupuesto para respaldar la propuesta del trabajo de investigacion.

o Realizar una programacion de las actividades que se llevaran a cabo durante la

ejecucion.
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2. Etapas del proceso

Para dar continuidad al plan de implementacion se presentan las etapas de aplicacion de
la propuesta:

a) Presentacion

La propuesta sera presentada al gerente general de la empresa Transportes JAP, SAdeC.V.,
Lic. Joaquin Maza, para que coordine su respectiva presentacion ante la junta directiva y

que lamisma sea sometida a aprobacién.

b) Autorizacion

Una vez realizada la respectiva revision y analisis del mismo, se procede a obtener la
aprobacion de la junta directiva y de todas las personas interesadas para proceder al

desarrollo de las acciones estratégicas.
c) Ejecucidn y Supervision

Una vez realizadas las actividades anteriores se procedera a ejecutar la propuesta,
evaluando los resultados para identificar los aspectos que se deben mejorar y plasmar las

correcciones respectivas.
d) Evaluacion

Una vez implementado el plan estratégico de mercadeo se recomienda realizar revisiones

periodicas para cualquier mejora que se pueda desarrollar cuando fuere necesario.
e) Ajustes

Es necesario tener la disponibilidad de hacer cambios cuando asi sean necesarios para

contribuir al incremento de los ingresos.
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3. Recursos

Para implementar la propuesta es necesario contar con los recursos que a continuacion

se detallan:
a) Recurso Humano

Para la implementacion del plan estratégico de mercadeo necesario contar con el apoyo
del gerente general y la junta directiva, ademas es importante la participacion de los
gerentes del departamento financiero, departamento de ventas y mercadeo; asi como
también con la disposicion de los operadores de venta, guias asignados, todos deberan

trabajarjuntos para lograr los objetivos que se plantean.
b) Recursos Materiales

Los recursos materiales son de suma importancia para la ejecucion de cada uno de los
procesos a realizar, entre estos tenemos: mobiliario, papeleria y utiles, proyector (cafidn) y
otros insumos que sean necesarios, cuyos costos estaran en funcién de la cantidad de
personas que se uniran para la implementacion del plan estratégico de mercadeo,

siempre y cuando donde se realicen las reuniones no exista todo lo necesario.

c) Recursos Financieros

Para llevar a cabo este proyecto es necesario estimar y distribuir adecuadamente los
recursos para implementar la propuesta, a través de las actividades que se pretenden
realizar, siendo importante la asignacion presupuestaria de la empresa para la realizacion.
A continuacién, se muestra un estimado de algunos gastos necesarios para la

implementacion del plan estratégico.



d)
PROMOCION

Presupuesto Consolidado

Como equipo investigador proponemos la Difusion o divulgacion de informacion, tras la

busqueda de nuevos clientes dispuestos a explorar nuevos destinos turisticos, disfrutando de

nuevas culturas, artes etc.
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Cuadro N° 20
CANTIDAD ) y y

DESCRIPCION ANUAL ANO 1 ANO 2 ANO 3
Volantes 1000 $70.00 $75.00 $75.00

Camara Fotografica 1 $579.00 $0.00 $0.00
Anuncio en Guia Teléfonica 1 $85.35 $85.35 $85.35
Pagina Web 1 $957.00 $980.00 $980.00
Cufia Radial 63 $404.25 $628.00 $702.13
Promociones 100 $145.00 $165.00 $253.48

Total $2,240.60 | $1,933.35 | $2,095.96

PRODUCTO

Este presupuesto debera ser financiado por la empresa Transportes JAP, S.A. de C.V. como

una inversion inicial para el desarrollo de las estrategias propuestas

Cuadro N° 21
CANTIDAD ) _ _
DESCRIPCION ANUAL ANO 1 ANO 2 ANO 3
Broshures 100 $36.00 $40.00 $42.00
Total $36.00 $40.00 $42.00




PERSONAL
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En cuanto a la primera propuesta que se refiere a la contratacion de personal se presenta se

presenta el gasto e inversion total a continuacion:

Cuadro N° 22
CANTIDAD
DESCRIPCION ANUAL ANO 1 ANO 2 ANO 3
Mobiliario y Equipo para
Personal de Mercadeo $7,378.77 | $7,378.77 | $8,000.00
Planilla Personal de Mercadeo

y Ventas S64,483.77 | $64,483.77 | $64,483.77

Total $71,862.54 | $71,862.54 | $72,483.77

PRESUPUESTO TOTAL ANUAL

A continuacién se presenta el presupuesto total que la empresa incurrira en los primeros tres afios

Cuadro 23
DESCRIPCION CANTIDAD ANUAL ANO 1 ANO 2 ANO 3
Broshures 100 $36.00 $40.00 $42.00
Volantes 1000 $70.00 $75.00 $75.00
Camara Fotogréfica 1 $579.00 $0.00 $0.00
Anuncio en Guia Teléfonica 1 $85.35 $85.35 $85.35
Pagina Web 1 $957.00 $980.00 $980.00
Curfia Radial 63 $404.25 $628.00 $702.13
Promociones 100 $145.00 $165.00 $253.48
Mobiliario y Equipo para
Personal de Mercadeo $7,378.77 | $7,378.77 | $8,000.00
Planilla Personal de Mercadeo
y Ventas S64,483.77 | $64,483.77 | $64,483.77
Total $74,139.14 | $73,835.89 | $74,621.73




e)

Cronograma del Plan Estratégico
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Posterior a la finalizacion del plan estratégico de mercadeo realizado a Transportes JAP, S.A. de

C.V., es necesaria la puesta en marcha del plan para garantizar la efectividad del mismo, por lo

que se debe realizar ciertas actividades. A continuacion, se describe el cronograma para dichas

actividades.
Cuadro N° 24 Plan Estratégico de Mercadeo
CANDELARIZACION
ANO 1 ANO 2
ACTIVIDADES RESPONSABLE |F J ) [A|s |oO E

Presentar Plan
Estratégico de

mercadeo a Equipo de Trabajo
Gerente General |Universidad de EL

de Empresa Salvador
Transportes JAP,

S.AdeC.V

Aprobacién de Plan
Estratégico porla
Junta Directiva de
la empresa
Transportes
JAP,S.Ade C.V

Junta Directiva

Puesta en marcha

Transportes

control de puesta
en marcha del Plan
de mercadeo

del Plan JAP,S.AdeC.V.
Estratégico de Gerencia General
Mercadeo
Evaluaciony

Transportes
JAP,S.Ade C.V.
Gerencia General
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ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A OPERADORES DE TURISTICOS DEL MUNICIPIO DE SAN
SALVADOR, DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR”.

OBJETIVO: Conocer la opinion de los operadores turisticos de San Salvador, sobre la
situacién actual de los tours operadores que se encuentran dentro del municipio, con la
finalidad de proponer un plan estratégico de mercadeo que contribuya a incrementar los

ingresos por la prestacion de servicios turisticos.

Las repuestas seran tratadas de forma confidencial y andnima, y serén utilizadas
unicamente para fines académicos. Por lo que atentamente le solicitamos su valiosa

colaboracion respondiendo objetivamente las siguientes preguntas.

INDICACIONES: El presente instrumento de recoleccién de informacién contiene dos
clases de preguntas cerradas y de opcion mdltiple, para el caso de las primeras favor
sefialar lo mas adecuado, y para las segundas identificar las opciones que considere
pertinente; para todas las preguntas seleccione marcando con una “X”.

I. DATOS DE GENERALES

Nombre:

= Cargo:

Género:  Masculino Femenino

Edad: 18a24 25a30 3Mals Mas de 35



= Estudios Realizados
e Educacion Bésica:
e Bachillerato:
o Universitarios

o Otros Especifique:

I. DATOS ESPECIFICOS

Pregunta 1. ;Cual de siguientes servicios turisticos ofrece la Empresa?

a) Servicios de paquetes Turisticos
b) Servicio de transporte turistico
c) Ambos
Objetivo: Conocer la variedad de servicios turisticos que ofrece el tour operador
Pregunta 2. ;Cuantas personas laboran en su empresa?
a)2a4
b)5a8
c) 9a12
d) de 12 en adelante
Objetivo: Conocer de cuanto se conforma el personal laboral
Pregunta 3. ;Cudles de los siguientes conocimientos basicos para la prestacion de servicios
turisticos posee el personal administrativo y operativo?

a) Manejo de Paquete Microsoft Office



b) Control de Paginas Web

c) Historia Socio — Cultural

d) Atencion al cliente

e) Manejo de Equipo de Transporte

f) Otros Especifique:

Objetivo: Conocer si el personal cuenta con los conocimientos requeridos para la prestacion de
los servicios turisticos.

Pregunta 4. De la siguiente clasificacidn del turismo ¢,cual es la que ofrece a sus clientes?
a) Turismo Interno

b) Turismo Externo

c) ambos

Explique:

Objetivo: Determinar a cual de las diferentes categorias es méas aplicada por la empresa

Pregunta 5.  De las siguientes opciones, especifique a qué tipo de clientes van dirigidos sus
servicios

a) Publico en General

b) Grupos Familiares



c) Grupos empresariales
d) Grupos Estudiantiles

e) Todas las anteriores

Objetivo: Conocer a qué tipo de clientes van dirigidos los servicios turisticos.

Pregunta 6. De la siguientes categorias de clientes seleccion las 2 mas fuertes que tiene la
empresa

a) Publico en General

b) Grupo Familiares

c) Grupos empresariales

d) Grupos Estudiantiles

e) Todas las anteriores

Objetivo: Determinar la categoria de cliente que posee la empresa

Pregunta 7. ; Cuales de los siguientes destinos turisticos ofrecen mas sus clientes?
a) turismo cultural

b) turismo de playa

¢) turismo religioso

d) turismo ecoldgico

e) turismo de negocio
f) transporte y logistica

Objetivo: identificar la variedad de destinos turisticos que ofrece la empresa a sus clientes.



Pregunta 8. De los siguientes destinos turisticos marque los 3 més solicitados por los clientes
a) turismo cultural

b) turismo de playa

¢) turismo religioso

d) turismo ecoldgico

e) turismo de negocio

f) transporte y logistica

Objetivo: Evaluar el nivel de preferencia que poseen los diferentes destinos turisticos que ofrece
la empresa.

Pregunta 9. En cuales épocas del afio tiene mayor demanda la prestacion de los paquetes o
servicios turisticos que ofrecen.

a) Semana Santa

b) Fiestas Agostinas

c) Fiestas Patronales

d) Fiestas de Fin de Afio

e) Otros Especifique:

Objetivo: Observar en qué periodo del afio hay mas afluencia de turistas.



Pregunta 10. Generalmente ;Cual es el nimero minimo de personas para realizar una ruta
turistica?

a)10a15

b) 15 a 25

c) mas de 25

Objetivo: Identificar el rango minimo para conformar un paquete turistico.

Pregunta 11. ; Qué medios de publicidad utiliza para ofrecer sus servicios turisticos?
a) radio

b) television

c) periodicos

d) Sitio Web

e) redes sociales

Objetivo: Conocer los medios de publicidad que utiliza para ofrecer sus servicios turisticos.
Pregunta 12. ; Cuales son las principales dificultades a la hora de ofrecer sus servicios?
a) Competencia desleal

b) Temporadas Bajas

c) Precios

d) Falta de Publicidad

e) Otros Especifique:

Objetivo: Identificar las principales amenazas que la empresa enfrenta a la hora de ofrecer sus
servicios a los clientes.



Pregunta 13. ;Cuales de los siguientes equipos tecnolégicos tiene la empresa para brindar un
servicio de confortable al turista?

a) Equipo computacional moderno

b) Sistema de facturacion

c) Flota Vehicular moderna

d) Instalaciones administrativas adecuada

e) Otros Especifique:

Objetivo: Conocer si la empresa cuenta con el equipo tecnolégico adecuado para brindar sus
servicios turisticos.

Pregunta 14. Cree que su negocio se encuentra ubicado estratégicamente para la afluencia de
clientes.

Si No

Explique:

Objetivo: Examinar si la ubicacién geografica de la empresa esta ubicada de manera estratégica.

Pregunta 15. Cuenta la empresa con un plan estratégico de mercadeo que les ayude a
promocionar sus Servicios.

Si No

Objetivo: Identificar si la empresa cuenta con un plan estratégico que les ayude a promocionar
SUS Servicios.



Pregunta 16. Como considera la competencia de operadores turisticos en el municipio de San
Salvador.

Alta Moderada Baja

Objetivo: identificar si la empresa se encuentra informada sobre oferta de servicios turisticos que
ofrecen otros operadores en el municipio de San Salvador.

Pregunta 17. Cree conveniente hacer alianzas con los operadores turisticos de su alrededor
para lograr mayor desarrollo en su empresa
Si No Tal vez

Objetivo: Evaluar la disposicion de realizar alianzas con otros operadores turisticos.

Pregunta 18. ;Ofrece a sus clientes algun tipo de asesoria 0 recomendacion para visitar un
lugar turistico en especifico?

Si No

Explique:

Objetivo: Examinar la Atencion prestada al cliente para visitar un destino turistico.

Pregunta 19. Considera usted que la oferta turistica que posee el pais cumplen con los gustos y
preferencias de los clientes

Amplia Moderada Baja

Explique:

Objetivo: identificar si la empresa tiene conocimientos sobre los diferentes lugares turisticos que
ofrece el pais.



Pregunta 20. ;Qué sistema de fijacion de precio utiliza para determinar el precio de los servicios
turisticos que ofrece?

a) fijacion de precios basado en el costo
b) Fijacidn de precios basado en la competencia
c) Fijacion de precios promocionales

d) Fijacién de precios para capturar el mercado

Explique:

Objetivo: Conocer que método aplica la empresa para determinar el precio

Pregunta 21. Considera usted que el marguen de utilidad que aplica la empresa es razonable
¢ Cudles de las siguientes opciones de Margen Utilidad aplica?

a) 10%
b) 15 %
c) 20%
b) 25 %

c) 30 %

Objetivo: identificar si la empresa tiene un margen de rentabilidad aceptable.



Pregunta 22. Se puede recomendar a la Empresa Estrategias de Precios que le permitan ofrecer los
paquetes turisticos a los clientes

Si No

Porque:

Objetivo: Conocer los factores que toman en cuenta para aplicar una estrategia de precios

Pregunta 23. ; Al hacer una comparacion del servicio/precio considera usted que estan
acordes a las expectativas de los clientes?

Si No

Explique:

Pregunta 24. Sugerencias sobre la implementacion de un plan estratégico de mercadeo para mejorar
la prestacion de servicios turisticos.

Muchas gracias por su colaboracion
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A EMPLEADOS DE TRANPORTES JAP, S.A DE C.V DEL MUNICIPIO DE
SAN SALVADOR, DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR".

OBJETIVO: Conocer la opinion de los empleados sobre los aspectos generales y beneficios
que brinda Transportes JAP, S.A de C.V, con la finalidad de proponer un plan estratégico de
mercadeo que contribuya a mejorar los servicios de transporte turisticos de la empresa
Transportes JAP, S.A de C.V ubicada en el municipio de San Salvador. Las repuestas seran
tratadas de forma confidencial y anonima, y serén utilizadas unicamente para fines
académicos. Por lo que atentamente le solicitamos su valiosa colaboracion respondiendo

objetivamente las siguientes preguntas.

INDICACIONES: El presente instrumento de recoleccion de informacion contiene dos clases de
preguntas cerradas y de opcion multiple, para el caso de las primera, favor sefalar o mas
adecuado, y para las segundas identificar las opciones que considere pertinente; para todas
las preguntas seleccione marcando con una “X”.

I. DATOS GENERALES

= Nombre:

= Cargo::

= Género: Masculino Femenino

Edad: 20a25 26a30 31a35 Mas de35



= Estudios Realizados
e Educacion Basica:
e Bachillerato:
o Universitarios

e Otros Especifique:

II. DATOS DECONTENIDO

Pregunta 1. ; Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?

a) 1 a4afos
b) 5a8afios
¢) 10 a 15afios

d) Mas de 15 afios
Objetivo: Conocer la antigliedad laboral del personal

Pregunta 2. ; Conoce Ud. Cual es la mision de Transporte JAP, S.A de C.V?

Si No
Objetivo: Establecersilos empleados conocenlaMisiondelaempresa

Pregunta 3. ; Conoce Ud. Cual es la vision de Transporte JAP, S.A de C.V?

Si No

Objetivo: Establecersilos empleados conocenla Visiondelaempresa



Pregunta4. ; Tiene Transportes JAP,S.AdeC.V politicasescritasydebidamente
conocidas por la organizacion sobre:

a) Atencion y Servicio al Cliente
b) Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente

¢) Manejo de Reclamos

e) Otros Especifiqué:

Objetivo: Determinar si el empleado conoce los objetivos propuestos por la empresa

Pregunta. ; Cree quelaempresa cuentacon el equipotecnoldgicomodernoquele

permita suplir la demanda de los clientes?

a) Equipo computacional moderno
b) Sistema de facturacion
c¢) Flota Vehicular moderna

d) Instalaciones administrativas adecuada

e) Otros Especifico:

Objetivo: Determinar si el empleado conoce los objetivos propuestos por la empresa

Pregunta 6. ; Considera usted que existe un buen ambiente laboral dentro de la empresa?

Si No
Explique;

Objetivo: Establecersilosempleados estanenunambientelaboral agradable que permita transmitir

una buena imagen de la empresa.



Pregunta?7.; Cuélesdelos siguientes destinos turisticos sonmés visitados porlos clientes?

Turismo de Playa
Turismo Ecoldgico
Turismo Cultural

Turismo Religioso

Otros Especifique:

Objetivo: Determinar qué destino turistico frecuentan mas los turistas

Pregunta8. ; Concual delos siguientes equipos de transporte cuentalaempresapara

brindar el servicio turistico?

a) Microbuses
b) Buses
¢) Camionetas corporativas

d) Otros Especifique:

Objetivo: Conocer qué tipo de vehiculo es el atractivo y demandado por los clientes.

Pregunta9.Encuales épocas del afio observamayordemandaenla prestacion de servicio de

transporte turistico

a) Semana Santa

b) Fiestas Agostinas



c) Fiestas Patronales
d) Fiestas de Fin de Afio

d) Otros Especifique:

Objetivo: Determinar en qué época del afio hay mayor afluencia de turistas

Pregunta10. Harecibido de manera directa algun comentario por parte del cliente con

respecto al servicio brindado ¢ Cual de las siguientes ha sido presentada por el cliente?

a) Mejorar la atencion al cliente
b) Servicio de internet deficiente
¢) Equipo de Transporte incomodo

d) Otros especifique:

Objetivo: Identificar si el empleado ha recibido un comentario con respecto al servicio prestado

Pregunta 11. En su opinidn que actividades deberia realizar la empresa para aumentar la

demanda en la prestacion de los servicios turisticos que ofrece.

a) Publicidad
b) Promociones vacacionales

¢) Equipodetransportemoderno

d) Paquetescon precios accesibles

Objetivo: Identificar las herramientas que pueden utilizar para dar a conocer los servicios que
la empresa ofrece.



Pregunta 12. Generalmente Transportes JAP ha proporcionado capacitaciones de diferentes temas
que ayuden a brindar un mejor servicio. ¢ Cuél de las siguientes han sido proporcionadas?

a) Atencion al Cliente
b) Seguridad Ocupacional

b) Servicios Turisticos

b) Otros especifique:

Objetivo: Observar si el personal ha recibido capacitaciones que le permitan dar un

servicio al cliente adecuado.

Pregunta 13. Si su repuesta fue si. ¢ Quién fue la institucion que desarrollo la capacitacion?
a) INSAFORP

b) Ministerio de Turismo

c) Otros Especifique:

Objetivo: Conocer la institucion que realiza la capacitacion a los empleados.

Pregunta 14. Con que frecuencia recibe capacitaciones
a) 1a2vecesalafio

b) 2a4 veces al afio

c¢) mas de 4 veces al afio

d) otros Especifique:

Objetivo: Observar si la empresa brinda los conocimientos necesarios al empleado para

brindar un servicio de calidad.



Pregunta 15. Alguna sugerencia o comentario que pueda ayudar a la empresa, con el fin de

mejorar su rendimiento en la prestacion de servicio de transporte turistico.

Muchas gracias por su colaboracion
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ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Guia de entrevista dirigida al Lic. Joaquin Maza, Gerente General de la empresa

Transporte JAP S.A. de C.V. ubicada en el Municipio de San Salvador.

Objetivo: Obtener informacién confiable y relevante por parte del gerente general de la
empresa Transportes JAP S.A de C.V. para conocer la situaciéon actual de la empresa y
determinar los factores que estan influyendo en los ingresos por la prestacion de los
servicios, con el fin de proponer un plan estratégico de mercado; para implementar

estrategias de mercadeo que contribuyan a mejorar los ingresos.

1. ¢ Transportes JAP S.A. de C.V. Posee visién y misién?

2. ;Qué estrategias utiliza para lograr la satisfaccion del cliente al brindar el servicio?

3. ¢De qué manera da a conocer los servicios de la empresa?

4. i Actualmente esta interesado en incrementar la demanda por la prestacion de los

servicios de transporte turistico que usted ofrece?

5. ¢De las metas que tiene propuesta para los servicios de transporte

turisticos se estan alcanzado?

6. ¢Cudl es el promedio de viajes turisticos realizados mensualmente?

7. ¢Enqué épocas del afio es que mantienen mas demanda de transporte turistico?



10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢ Cuenta con personal calificado para brindar un servicio que logre satisfaccion en el

cliente?
¢ Es de su conocimiento que existen instituciones gubernamentales y no
gubernamentales que brindan capacitacién a los operadores de turismo? Mencione

algunas

¢ Cuentan con algun tipo de Plan de Mercadeo que les permita generar

mas demanda?

¢ Como propietario, usted estaria dispuesto a implementar planes
estratégicos de mercadeo que le ayude a generar mayor demanda a la
empresa?

¢ Qué sistema utiliza para determinar los precios de los servicios?

D Precios de la competencia

D Costo mas utilidad

Explique

¢ Al hacer una comparacion del servicio precio considera usted que estan
acordes a las expectativas de los clientes?

Explique

¢ Como se publicita 0 qué medios utiliza su empresa para darse a conocer?

¢, Cuales son los puntos fuertes, lo que destaca a Transportes JAP S.A. de C.V. con

respecto a la competencia?



16.

17.

18.

¢ Cuales son los aspectos que pueden influir negativamente a la empresa y de qué

manera se pueden convertir en una oportunidad?

¢ Cuales son los eventos que pueden llevar a la empresa a obtener un cambio
significativo, incrementando asi los ingresos siempre y cuando se dé una respuesta

apropiada?

¢,Segun su criterio en qué areas considera que existen deficiencias en la entidad y lo
colocan en una posicion desfavorable en comparacion con la competencia y de qué

manera pueden ser superadas?






TABULACION DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DIRIGIDAS A
OPERADORES TURISTICOS

De acuerdo a la informacion recolectada mediante las encuestas realizadas a los Operadores
turisticos se obtuvo la siguiente informacion:

|. Datos Generales.

A. GENERO

Cuadro N°1

masculino 5 36%
femenino 9 64%
total 14 100%
Grafico N° 1

Género

m masculino

M femenino

Interpretacion: Se puede apreciar que de las empresas tour operadoras seleccionados en el
municipio de San Salvador el 64%, corresponden al género femenino, es decir que en su mayoria

son las encargadas de controlar el desarrollo de los servicios que ofertan al cliente.



B. EDAD

Cuadro N° 2

18 a 24 afios 2 14%
25 a 30 anos 6 43%
31 a 35 afnos 4 29%
mas de 35 anos 2 14%
total 14 100%
Grafico N° 2

Edad

W15 a 24 afios
M 25 a 30afios
M 31 a35afios

B mas de 35 afios

Interpretacion: Se observar Un 43%, que la mayoria las empresas tours operadoras cuentas con
un personal que se encuentra entre las edades de 25 a 30 afios, dando pauta a que las
empresas cuenta con talento joven para impulsar estrategias que crecimiento a través de los

diferentes destinos turisticos que promueven



C. ESTUDIOS REALIZADOS

Cuadro N°3

Educacién Basica 0 0%
Bachillerato 4 29%
Universitarios 8 57%
Otros 2 14%
total 14 100%
Grafico N°3

Estudios Realizados

0%

B Educacion Basica
m Bachillerato
B Universitarios

B Otros

Interpretacion: a través de los resultados obtenidos se puede determinar que las empresas tours
operadoras con 57%, cuentan con una educacién superior, demostrando que se cuenta con los
conocimientos requeridos para implementar planes estratégicos que les ayuden a fortalecer mas la

empresa y de esa forma atender la demanda turistica de mejor manera.



II. Datos Especificos
Pregunta 1. ;Cual de siguientes servicios turisticos ofrece la Empresa?

Objetivo: Conocer la variedad de servicios turisticos que ofrece el tour operador

TablaN° 1

ALTERNATIVA Frecuencia | Porcentaje
Servicio de Paquetes Turisticos 4 29%
Servicio de Transporte Turisticos 2 14%
Ambos 8 57%
total 14 100%
Grafico N° 1

¢ Cual de los siguientes servicios turisticos ofrece la
empresa?

m Servicio de Paquatas Turisticos
W Sarvicio de Transporte Turisticos

Amibos

Interpretacion: se identificd con un 57% que los servicios que ofrecen las empresas tour
operadoras es la opcion de Ambos que se refiere a la prestacion de paquetes y transportes
turisticos, logrando proporcionar a sus clientes las dos opciones en un mismo lugar. Asi mismo
un 29% ofrece solo la prestaciéon de paquetes turisticos, dejando a un 14% que se dedican a
promover el servicio de transporte turistico. Lo cual genera una desventaja dentro del mercado
turisticos a las empresas tour operadoras que solo se dedican a la prestacién de uno de los
servicios antes mencionados que tiene que competir con las empresas tour operadoras que
prestan ambos servicios por lo que para estas se vuelve una amenaza.



Pregunta 2. ;Cuantas personas laboran en su empresa?

Objetivo: Conocer de cuanto se conforma el personal laboral

Tabla N° 2
ALTERNATIVA Frecuencia Porcentaje
2a4 0 0%
5a8 9 64%
9a12 3 21%
de 12 en adelante 2 14%
Total 14 100%
Grafico N° 2
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0% |
il
14% I
m2ad
wbaf
2%
9az12
de 12 en adelante
L A

Interpretacion: A través del grafico se identifica con un 64% que las empresas Tour operadoras
estan integrados de 5 a 8 personas que conforman su personal. Por lo cual se puede apreciar
que estan dentro de un rango aceptable. Mas sin embargo deben implementar estrategias de
crecimiento y les permita aumentar el personal para que puedan atender a una demanda mas
alta.



Pregunta 3. ;Cuales de los siguientes conocimientos basicos para la prestacion de servicios

turisticos posee el personal administrativo y operativo?

Objetivo: Determinar a cual de las diferentes categorias es mas aplicada por la empresa

Tabla N° 3

Frecuencia %

ALTERNATIVA absoluta Porcentaje

Manejo de paquetes Microsoft office 14 100%
Control de paginas Web 8 57%
Historia Socio — Cultural 6 43%
Atencion al Cliente 14 100%
Manejo de Equipo de Transporte 10 71%
Otros 0 0%
Total
N=14

Grafico N°3
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Interpretacion: A partir de los resultados obtenidos se puede determinar que 100% de las
empresas tours operadoras, estan conformadas por un personal calificado ya que cuentan con
los conocimientos basicos para brindar los diferentes servicios turisticos logrando asi garantizar
un servicio satisfactorio y tender a lograr mayores ingresos.



Pregunta 4. De la siguiente clasificacion del turismo ¢ cual es la que ofrece a sus clientes?

Objetivo: Determinar la categoria de cliente que posee la empresa

Tabla N° 4
%
ALTERNATIVA Frecuencia Porcentaje

Turismo Interno 3 21%
Turismo Externo 2 14%
Ambos 9 64%
total 14 100%
Grafico N° 4

De la siguiente clasificacion de turismo ¢ Cudl es la que ofrece a sus
clientes?

Interpretacion: De acuerdo al 64% de las empresas tour operadoras afirmaron que ofrecen a
sus clientes tanto turismo interno, asi como también turismo externo. Con lo cual buscan
satisfacer los gustos y preferencias de los clientes a los cuales ofrecen sus servicios; teniendo asi
una ventaja ya que cuentan con una amplia gama de rutas turisticas que ofrecer. A diferencia de
un 21% que solo promueven rutas turisticas dentro del pais y un 14% fomentan el turismo fuera
del pais, por lo tanto, se deben crear estrategias idéneas que ayuden a fomentar el turismo
dentro y fuera del pais, logrando obtener mayor variedad de destinos turisticos que se ofrezcan a

BTwismo mema  ETuismo Externe BAmbos

los clientes a precios accesibles.



Pregunta 5. De las siguientes opciones, especifique a qué tipo de clientes van dirigidos
sus servicios

Objetivo: Conocer a qué tipo de clientes van dirigidos los servicios turisticos

TablaN° 5
ALTERNATIVA Frecuencia % Porcentaje

Pdblico en General 5 36%
Grupos Familiares 0 0%
Grupos empresariales 0 0%
Grupos Estudiantiles 0 0%
Todas las anteriores 9 64%
Total 14 100%

Grafico N° 5

De |as siguientes opdones, especifigue a qué tipo de clientes van dirigidos sus servicios

= Fublico en Generl
W Grupes Familiaes
W Grupes empresanales
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Interpretacion: Se puede identificar que el 64% de las empresas tour operadoras, cuentan con
una cartera de clientes que se conforman segun tabla descrita a los cuales ofrecen sus servicios
ya sean estos residentes o turistas extranjeros, por lo cual deben aprovechar la demanda de
clientes que poseen e implementar estrategias que les permita tener mayor participacion en el
mercado.



Pregunta 6. De los siguientes tipos de clientes seleccion las 2 mas fuertes que tiene la

empresa

Objetivo: Determinar la categoria de cliente que posee la empresa

Tabla N° 6

%

ALTERNATIVA Frecuencia |Porcentaje

Publico en General 4 29%
Grupos Familiares 6 43%
Grupos empresariales 2 14%
Grupos Estudiantiles 0 0%
Todas las anteriores 2 14%
Total 14 100%

Grafico N° 6
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Interpretacion: Las empresas tour operadoras turisticos manifestaron con un 43% tener mayor
demanda en los Grupos familiares, ya que la mayoria busca salir de paseo en familia, por lo
tanto, se enfocan en crear paquetes especiales a precios accesibles dandolos a conocer por
medio de redes sociales, paginas web. Asi mismo con un 29% se encargan de ofrecer paquetes
accesibles al publico en general en las diferentes temporadas del afio. Sin embargo, no
implementan dinamicas, rifas, tarjetas de descuento, otros; que pueden despertar el interés de
los clientes por adquirir los servicios, por lo que es necesarios implementar incentivos que les
ayude a generar mayor cartera de clientes.



Pregunta 7. ; Cuales de los siguientes destinos turisticos se ofrecen a sus clientes?

Objetivo: identificar la variedad de destinos turisticos que ofrece la empresa a sus clientes.

Tabla N° 7
%
ALTERNATIVA Frecuencia | Porcentaje
Turismo Cultural 5 36%
Turismo de Playa 14 100%
Turismo religioso 0 0%
Turismo ecoldgico 14 100%
Turismo de Negocio 0 0%
Transporte y Logistica 0 0%
Total
N=14
Grafico N° 7
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Interpretacion: Los servicios en los cuales estan enfocados principalmente las empresas tour
operadoras son de turismo de playa y turismo ecoldgico ambos con un 100% , los cuales son el
mayor atractivo que buscan los clientes cuando quieren conocer un destino turistico, asi mismo
le sigue el turismo cultural con un 36% ya que hay clientes que les gusta mucho la historia , por lo
que se aprovecha hacer alianzas con los restaurante y acceso a los lugares de manera que se

proporcione el servicio completo al cliente por medio de los conocidos: paquetes todo incluido,
con el propdsito de atraer a este tipo de clientes



Pregunta 8. De los siguientes destinos turisticos marque los 3 mas solicitados por los
clientes

Objetivo: Evaluar el nivel de preferencia que poseen los diferentes destinos turisticos que ofrece
la empresa.

Tabla N° 8
ALTERNATIVA Frecuencia % Porcentaje

Turismo Cultural 9 64%
Turismo de Playa 14 100%
Turismo religioso 3 21%
Turismo ecolégico 14 100%
Turismo de Negocio 2 14%
Transporte y Logistica 0 0%
Total

N=14
Grafico N° 8
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Interpretacioén: Las empresas tour operadoras manifestaron tener mayor demanda en el turismo
de playa, y turismo ecoldgico ambos con un 100% de preferencia; dejando como tercera opcion
el turismo cultural con un 64%, por lo que se deben enfocar en crear paquetes especiales
mediante la promocion de estos por medio de correos electrdnicos redes sociales, paginas web y

publicidad electrénica, lo cual se vuelve en una oportunidad para lograr una mayor participacion
el mercado, logrando atraer nuevos clientes que requieran de dichos servicios.



Pregunta 9. En cuales épocas del aio tiene mayor demanda la prestacion de los paquetes
o servicios turisticos que ofrecen.
Objetivo: Observar en qué periodo del afio hay mas afluencia de turistas.

TablaN°9

%

ALTERNATIVA Frecuencia |Porcentaje

Semana Santa 14 100%
Fiestas Agostinas 3 21%
Fiestas Patronales 1 7%
Fiestas de fin de afio 2 14%
Otros 8 57%
total
N=14
GraficoN°9

En cuales épocas del afio tiene mayor demanda |a prestacion de los paguetes o servicios turisticos que ofrecen

Interpretacion: Con el 100% las empresas tour operadoras consideran que la época del afio
donde hay mayor demanda es en la temporada de Vacaciones de Semana Santa ya que es la
mas prolongada para descansar y es una celebracion a nivel mundial; por lo que los clientes
aprovechan a visitar los lugares que no se frecuentan muy seguido, generando asi la promocién
de rutas turisticas atractivas y creando lealtad por parte de los clientes. Asi mismo el 57% que
prefieren pasar un fin de semana de algun mes. Por lo que se debe ampliar los paquetes
turisticos que se ofrecen en las diferentes temporadas del afio y garantizando un servicio
confortable.



Pregunta 10. Generalmente ;Cual es el nimero minimo de personas para realizar una ruta

turistica?

Objetivo: Identificar el rango minimo para conformar un paquete turistico

Tabla N° 10

%

ALTERNATIVA Frecuencia Porcentaje

10a 15 5 36%
15a25 9 64%
mas de 25 0 0%
total 14 100%
Grafico N° 10

Generalmente ¢ Cudl es el niimero minimo de personas para realizar una ruta turistica?

e

Interpretacion: Con un 64% los operadores turisticos tienen como politica de restriccion que el
grupo debe estar conformado con un minimo de 15 a 25 personas para realizar las diferentes
rutas turisticas que llegan a los clientes. Asi mismo un 36% tiene como politica que el grupo
minimo debe ser de 10 a 15 personas para llevar a cabo la ruta turistica, con el propésito de
cubrir sus costos y generar un margen de utilidad, que les ayude al crecimiento de la empresa.
Se debe aprovechar la oportunidad para promocionar tarifas preferencial grupos en un rango de 5
personas en adelante, para lograr alcanzar una demanda turistica mas alta.



Pregunta 11. ; Qué medios de publicidad utiliza para ofrecer sus servicios turisticos?

Objetivo: Conocer los medios de publicidad que utiliza para ofrecer sus servicios turisticos

Tabla N° 11
%
ALTERNATIVA Frecuencia | Porcentaje
Radio 0 0%
Television 0 0%
Periddicos 0 0%
Sitios Web 14 100%
Redes Sociales 14 100%
total
N=14
Grafico N° 11
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Interpretacion: Los operadores turisticos con un 100% afirman que la manera de promocionar
sus servicios es a través de dos medios de publicidad que son las Redes Sociales, paginas Web;
ya que es un medio muy utilizado, en donde la mayoria de clientes pueden ver la variedad de
destinos turisticos que ofrecen y la conformacion de cada uno que varia dependiendo del destino
que el cliente desea conocer. Se identificd que no utilizan los medios de comunicacion como
radio, television, prensa escrita suvenir que identifique a la empresa para promover sus Servicios,
por lo cual se deben crear estrategias de publicidad que les ayuden a genera mayor
reconocimiento las cuales pueden ser un pequefio recuerdo del viaje como llaveros, boligrafos,
etc; que les permita dar una buena imagen por el servicio prestado.



Pregunta 12. ; Cuales son las principales dificultades a la hora de ofrecer sus servicios?

Objetivo: Identificar las principales amenazas que la empresa enfrenta a la hora de ofrecer sus
servicios a los clientes.

Tabla N° 12

%

ALTERNATIVA Frecuencia | Porcentaje

Competencia Desleal 12 86%
Temporadas Bajas 0 0%
Precios 6 43%
Falta de publicidad 8 57%
Otros 2 14%
Total
N=14
Grafico N° 12
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Interpretacion: se puede observar que los tres factores mas influyentes al momento de ofrecer
un servicio turistico son: la competencia desleal 86%, la falta de publicidad con un 57% vy los
precios con un 43%. Debido a que hay una competencia alta de operadores turisticos, se
aprovechan de su reconocimiento en el mercado, para promover sus servicios por medio de
publicidad personalizada y crean precios bajos sin importar que estos les generen una utilidad
minima. Por lo que se deben crear estrategias que les ayuden a mantenerse informados, de las
estrategias que maneja la competencia, para asi poder ofrecer sus servicios a precios
competitivos por medios actualizados como las Redes sociales y el uso de paginas web
interactivas que despierten el interés de los clientes.



Pregunta 13. ; Cuéles de los siguientes equipos tecnoldgicos tiene la empresa para brindar
un servicio confortable al turista?
Objetivo: Conocer si la empresa cuenta con el equipo tecnolégico adecuado para brindar sus

servicios turisticos.

Tabla N° 13
ALTERNATIVA Frecuencia %
Equipo computacional moderno 13 93%
Sistema de facturacién 0 0%
Flota vehicular moderna 10 71%
Instalaciones administrativas adecuadas 5 36%
Otros 0 0%
Total
N=14
Grafico N° 13
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Interpretacion: A través de los resultados obtenidos de las empresas tour operadoras se
identificd que un 93% posee un equipo computacional moderno, seguido de un 71% que cuenta
con una flota vehicular moderna para proporcionar a sus clientes un servicio confortable. Pero asi
mismo carecen de un sistema de facturacion que les ayude a recepcionar de manera mas rapida
las peticiones realizadas por los clientes garantizandoles asi que es un servicio seguro ya que
muchos por inseguridad temen ser estafados. También se muestra que las instalaciones son
pocas las adecuadas para recibir a sus clientes. Por lo tanto, necesitan actualizarse con un
sistema e instalaciones adecuadas para recibir a sus clientes de manera que estos se lleven un
buen concepto de la empresa.



Pregunta 14. Cree que su negocio se encuentra ubicado estratégicamente para la afluencia
de clientes.
Objetivo: Examinar si la ubicacion geogréfica de la empresa esta ubicada de manera estratégica.

Tabla N° 14

ALTERNATIVA Frecuencia %
Si 9 64%
No 5 36%
total 14 100%
Grafico N° 14
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Interpretacion: Un 64% de Tour operadores afirmaron que se encuentran ubicados en una zona
centrica con acceso a centros comerciales, estadios deportivos lo cual hace atractiva la visita, ya
que es un lugar muy transitado. No obstante, el inconveniente de las instalaciones es que son
pequefias, por lo cual no se puede atender varias personas dentro del lugar, por lo que ven
obligados a esperar afuera de las instalaciones lo cual crea un disgusto o incomodidad en los
clientes.



Pregunta 15. Cuenta la empresa con un plan estratégico de mercadeo que les ayude a
promocionar sus servicios.

Objetivo: Identificar si la empresa cuenta con un plan estratégico que les ayude a promocionar

SUS Servicios.
Tabla N° 15

ALTERNATIVA Frecuencia %
Si 10 71%
No 4 29%
total 14 100%
Grafico N° 15
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Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos, las empresas tours operadoras, en un 71%,
manifiestan contar con planes estratégicos de mercadeo que parece ser no estan siendo
utilizados de manera oportuna, para que les ayude a obtener mejores resultados, por lo que
necesitan hacer un estudio, que les permita actualizar la informacién y asi crear e implementar
las estrategia necesarias que les generen mayores ingresos y ventajas competitivas que les
permita tener mayor participacion en el mercado turistico.



Pregunta 16. Como considera la competencia de operadores turisticos en el municipio de
San Salvador.
Objetivo: identificar si la empresa se encuentra informada sobre oferta de servicios turisticos que

ofrecen otros operadores en el municipio de San Salvador.

Tabla N° 16

ALTERNATIVA Frecuencia %
Alta 12 86%
Moderada 2 14%
Baja 0 0%
total 14 100%
Grafico N° 16
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Interpretacion: El 86% de los tour operadores, consideran alta la competencia debido a que el
turismo se ha convertido en un atractivo, logrando asi la creacion de empresas que se dedican a
este rubro, debido a que hay mucha demanda de clientes, que buscan los servicios a diferentes
lugares turisticos a precios accesibles, generando asi una amenaza ya que corren el riesgo de
atraer mas clientes, por lo que se debe mantener informados y tomar las medidas respectivas,
que les ayuden a seguir participando dentro del mercado turistico, manteniendo activo el interés
del cliente.



Pregunta 17. Cree conveniente hacer alianzas con los operadores turisticos de su
alrededor para lograr mayor desarrollo en su empresa

Objetivo: Evaluar la disposicion de realizar alianzas con otros operadores turistico.

Tabla N° 17

ALTERNATIVA Frecuencia %
Si 8 57%
No 2 14%
Tal vez 4 29%
total 14 100%

Grafico N° 17

Cree conveniente hacer alianzas con lo3 operadores turiaticos de su alrededor para lograr mayor
desarrollo en su empresa

S

ETal vez

Interpretacién: un 57% de los tour operadores creen conveniente crear alianzas con otros tour
operadores que les ayuden a brindar un servicio completo y confortable al cliente. El 14%
considera que no es conveniente ya que prefieren que el crecimiento de la empresa solo
pertenezca al mismo, ya que lo consideran como una amenaza en un futuro donde solo uno
salga beneficiado. Mientras que el 29% los considera como una posibilidad que se puede dar en
un futuro cercano siempre manteniendo su reconocimiento propio. Estos indican que se deben
lanzar estrategias que les permita visualizar si es conveniente crear alianzas que contribuyan a
incrementar la rentabilidad y demanda de los tour operadores.



Pregunta 18. ¢Ofrece a sus clientes algun tipo de asesoria o recomendacion para visitar
un lugar turistico en especifico?

Objetivo: Examinar la Atencion prestada al cliente para visitar un destino turistico

Tabla N°18

Si 13 93%
No 1 7%
total 14 100%
Grafico N° 18
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Interpretacion: El 93% de los tour operadores ofrecen al cliente una amplia gama de destinos turisticos,
que puede visitar asi mismo se les da a conocer los gastos en los que incurrira el cliente, eligiendo aquel

que mejor satisfaga sus gustos y preferencias, logrando obtener la satisfaccién de los clientes



Pregunta 19. Considera usted que la oferta turistica que posee el pais cumplen con los
gustos y preferencias de los clientes

Objetivo: identificar si la empresa tiene conocimientos sobre los diferentes lugares turisticos que
ofrece el pais.

Tabla N° 19
%

ALTERNATIVA Frecuencia | Porcentaje
Amplia 7 50%
Moderada 5 36%
Baja 2 14%
total 14 100%
Grafico N° 19
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Interpretacion: Segun los tour operadores encuestados el 50% consideran que la oferta turistica
en el pais es amplia; seguido de un 36% que consideran es moderada, pero no se aprovecha de
la mejor manera debido a que influyen posibles variables limitantes como lo es la inflacién, la
delincuencial; creando asi una imagen insegura de los diferentes destinos por lo que se obtiene
una baja asistencia de turista a lugares que se consideran de riesgo para ellos.



Pregunta 20. ;Qué sistema de fijacion de precio utiliza para determinar el precio de los
servicios turisticos que ofrece?

Objetivo: Conocer que método aplica la empresa para determinar el precio

Tabla N° 20

%

ALTERNATIVA Frecuencia | Porcentaje
fijacién de precios basado en el costo 13 93%
Fijacion de precios basado en la
competencia 1 7%
Fijacion de precios promocionales 0 0%
Fijacién de precios para capturar el
mercado 0 0%
total 14 100%
Grafico N° 20
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Interpretacion: Un 93% de Tour operadores utilizan el sistema de fijacion de precios basados en
el costo, ya que dependiendo de cdmo estén los precios que pueden ofrecer por los lugares
turisticos que ofrecen visitar, realizan un presupuesto para cubrir todos los gastos en los que
incurren y a este se le aplica un margen de ganancia por el servicio turistico.



Pregunta 21. Considera usted que el margen de utilidad que aplica la empresa es razonable
¢ Cuales de las siguientes opciones de Margen Utilidad que aplica?

Objetivo: identificar si la empresa tiene un margen de rentabilidad aceptable.

Tabla N° 21

ALTERNATIVA | Frecuencia %
10% Utilidad 0 0%
15% Utilidad 0 0%
20% Utilidad 9 64%
25% Utilidad 5 36%
30% Utilidad 0 0%

total 14 100%

Grafico N°21
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Interpretacion: se puede observar a través de los resultados obtenidos que los tours operadores
en su mayoria aplican un margen de utilidad del 20% sobre los servicios que ofrecen sobre los
gastos en que incurren por el proporcionar el servicio turistico. Cubriendo asi sus deudas
generando un grado de rentabilidad que pueda seguir manteniendo en funcionamiento a la
empresa



Pregunta 22. Se puede recomendar a la Empresa Estrategias de Precios que le permitan

ofrecer los paquetes turisticos a los clientes

Objetivo: Conocer los factores que toman en cuenta para aplicar una estrategia de precios

Tabla N° 22
ALTERNATIVA Frecuencia %
Si 13 93%
No 1 7%
total 14 100%
Grafico N° 22
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Interpretacion: El 93% de las empresas tours operadoras estdn de acuerdo en implementar
estrategias de precios que puedan ofrecer a sus clientes, un servicio satisfactorio a precios
accesibles. Se debe realizar estudios de mercado que nos ayuden a promocionar los destinos
turisticos estan en oferta y a los que se les puede realizar ajuste de precios para darlos a conocer

al cliente.



Pregunta 23. ;Al hacer una comparacion del servicio/precio considera usted que estan

acordes a las expectativas de los clientes?

Tabla N° 23
Si 9 64%
No 5 36%
total 14 100%
Grafico N° 23
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Interpretacion: Se identificé que el 64% de las empresas tours operadoras considera que se
encuentra dentro del mérgen que pueden ofrecer a sus clientes por los servicios turisticos, ya que
tratan de adaptarse a las necesidades del cliente, aunque en ocasiones no se puede cumplir con
dichos criterios ya que se enfrentan a una constante lucha con la competencia para lograr una
participacién significativa en el mercado de turismo.
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TABULACION DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LA
EMPRESA “TRANSPORTES JAP, S.A.DE C.V.”

DATOS DE IDENTIFICACION

a. Género:

Objetivo: conocer el género de los empleados encuestados de la empresa en estudio

TABLA N°® 1
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAIJE
MASCULINO 34 97%
FEMENINO 1 3%
TOTAL 35 100%
Grafico 1
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Interpretacion: En la empresa Transportes JAP, S.A. de C.V. el 97% del personal que se encuentran
laborando en el area operativo, son pertenecientes al género masculino, observando asi que es menor la
participacion del género femenino, por lo que permite determinar que la informacion obtenida a través de
la investigacion estara en su mayor parte proporcionada por dicho género, y por el tipo de trabajo que

realizan.



b. Edad:
Objetivo: identificar en que rango se encuentra la mayoria de empleados de la empresa Transportes JAP,
S.A.deC.V.

TABLAN® 2
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
De 20 a 25 afos 3 9%
De 26 a 30 anos 15 43%
De 31 a 35 afos 8 23%
De Mas de 35
anos 9 26%
TOTAL 35 100%
Grafico 2
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Interpretacion: Dentro de las edades que presentan los empleados del area operativa de la empresa, en
estudio, cabe resaltar, que el 43% oscila entre las edades de 26 a 30 afios, lo que significa que para la
empresa dichas edades son aptas para desempefiar este puesto de trabajo; la participacion de los
jovenes entre las edades de 20 a 25 afios muestra un nivel bajo, debido al perfil que la empresa requiere

al momento de contratar.



c. Estudios Realizados

Objetivo: Determinar el nivel académico del personal operativo

TABLAN® 3
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Educacion Basica 0 0%
Bachillerato 35 100%
universitario 0 0%
Explique 0 0%
TOTAL 35 100%
Grafico 3

Estudios Realizados

M Educacion Basica H Bachillerato & universitario M Explique

0%

Interpretacion: Del personal encuestado el 100% posee educacion media, lo que indica que posee recurso
humano adecuado al momento de realizar capacitaciones con el entendido que sera mas factible su nivel

de comprension en cuanto a brindar un servicio de atencién especializado para los turistas.



DATOS DE CONTENIDO
Pregunta 1. 4 Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?

Objetivo: Conocer la antigiiedad laboral del personal

TABLA 4

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

1 a4 afos 3 9%

5a 8 afnos 18 51%

10 a 15 afios 5 14%

Mas de 15 afios 9 26%
TOTAL 35 100%

Grafico 4
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Interpretacion: El talento humano, de la empresa en estudio, el 51% expresd que tiene de 5 a 8 afios en
desempenfar su puesto de trabajo, lo que indica que la empresa reconoce de manera adecuada el
desempefio del personal, asi mismo el 26% tiene mas de quince afios por lo cual este resultado

demuestra la estabilidad laboral que ofrece la empresa entre otros beneficios adicionales.



Pregunta 2 ; Conoce Ud. Cual es la misién de Transportes JAP, S.A. de C.V.?

Objetivo: establecer si los empelados conocen la misién de Transportes JAP, S.A. de C.V.

TABLAN®° 5
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 30 86%
No 5 14%
TOTAL 35 100%
Grafico 5
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Interpretacion: el 86% de las personas encuestadas, manifesté conocer el proposito o razén de ser de la
empresa, esto implica que el personal tiene clara la identidad de la organizacién de tal manera que la
mayoria se identifica y que sus esfuerzos estan encaminados a satisfacer las necesidades de los
usuarios. Sin embargo un 14% manifiesta no conocer la misidn por lo que la empresa debe desarrollar

métodos de induccion para el personal en general para dar a conocer la filosofia empresarial.



Pregunta 3: ; Conoce usted Cual es la Vision de Transportes JAP, S.A. de C.V.?

Objetivo: Establecer si los empleados conocen la visién de la empresa

TABLA N° 6
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 30 86%
No 5 14%
TOTAL 35 100%
Grafico 6
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Interpretacion: El 86% de los empleados manifestd conocer la vision de la entidad, lo cual demuestra que
la mayor parte del personal comprende hacia donde se dirige dicha empresa y en lo que pretende
convertirse en el largo plazo. Mientras que una minima parte con un 14% la desconoce, esto implica que

debe desarrollar métodos para que la vision sea del conocimiento de todo el personal



Pregunta 4: Tiene transportes JAP, S.A. de C.V. politicas escritas y debidamente

organizacion sobre:

Objetivo: Determinar si el empleado conoce los objetivos propuestos por la empresa

conocidas por la

TABLAN®7
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Atencion y servicio al cliente 35 100%
Evaluacidn de la satisfaccion del cliente 35 100%
Manejo de reclamos 0 0%
Otros especifique 0 0%

n=35

Grafico 7
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Interpretacién: Es evidente que el 100% del personal de la empresa identifica las politicas predominantes

respectivamente, de atencién, servicio al cliente y evaluacion de la satisfacciéon del cliente, lo que

garantiza al usuario la buena atencién junto con la solucion pronta, veraz y efectiva de los problemas

expresados ante una situacién de inconformidad con el servicio prestado. Asi mismo se determina que la

empresa siempre esta enfocada a la satisfaccion de las personas que utilizan los servicios, para que ellas

sean clientes constantes y siempre encuentren la mejor opcién a sus necesidades de transporte turistico.



Pregunta 5: ;cree que la empresa cuenta con el equipo tecnoldgico moderno que le permita suplir la

demanda de los clientes?

Objetivo: Precisar si la empresa cuenta con equipo tecnolégico moderno para cubrir la demanda de los

clientes
TABLAN® 8
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Equipo computacional moderno 3 9%
Sistema de facturacion 0 0%
Flota vehicular moderna 35 100%
Instalaciones administrativas
adecuada 35 100%
otros especifique 0 0%
n=35
Grafico 8
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Interpretacion: el personal operativo de la empresa en un 100% afirma predominantemente que la
fortaleza que posee Transportes JAP S.A. de C.V., es la flota vehicular moderna. Adicional a esto cuenta
con instalaciones administrativas adecuadas lo que favorece el desarrollo de las operaciones de manera
eficiente. EI 9% opina que no posee equipo computacional moderno lo cual se considera que deberia
invertir en un mejor equipo y adquirir un sistema automatizado que permita la emisién y registro de

facturas, créditos fiscales entre otros.



Pregunta 6: ¢ considera usted que existe un buen ambiente laboral dentro de la empresa?
Objetivo: Establecer si los empleados estan en un ambiente laboral agradable que permita transmitir una

buena imagen de la empresa

TABLAN° 9
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 32 91%
No 3 9%
TOTAL 35 100%
Grafico 9
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Interpretacion: EI 91% de los empleados, de la empresa en estudio, afirman que el ambiente labora es
bueno; es decir la empresa posee un ambiente donde el trabajo es agradable y esto le permite tener un
excelente desempefio laboral. Sin embargo existe un pequefio porcentaje en la empresa que manifiesta
que no lo es por lo que la empresa debe mejorar las estrategias de motivacion laboral y prestar atencién a

todos los elementos, que contribuyen y pueden perjudicar su entorno laboral



Pregunta 7: 4 Cudles de los siguientes destinos turisticos son mas visitados por sus clientes?

Objetivo: determinar qué destino turistico frecuentan los clientes

TABLAN° 10
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Turismo de playa 35 100%
Turismo ecolégico 35 100%
Turismo cultural 15 43%
Turismo religioso 20 57%
otros especifique 0 0%
n=35
Grafico 10
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Interpretacion: segun la opinion de los empleados el 100% afirma que las opciones predominantes son: el
de playa y el ecolégico enfocandose en ofrecer precios accesibles entre sus clientes frecuentes
aprovechando la oferta de sol y playa que ofrece El Salvador. Una de las mas visitadas por los turistas son

las de La Libertad, en la zona central del pais.



Pregunta 8: ¢ Con cual de los siguientes equipos de transporte cuenta la empresa para brindar el
servicio turistico?

Objetivo: Conocer qué tipo de vehiculo es el atractivo y demandado por los clientes

TABLA N° 11

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Microbuses 35 100%
Buses 35 100%
Camionetas Corporativas 35 100%
Otros especifique 0 0%
n=35

Grafico 11
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Interpretacion: Los clientes que solicitan el servicio de transporte turistico cuentan con tres opciones que
la empresa ofrece, Microbuses, buses y Camionetas corporativas; la empresa esta equipada para ofrecer

un servicio para adecuado para satisfacer la demanda que requieren los clientes, como resultado aumenta
su indice de satisfaccién y mejora la gestion de la empresa.



Pregunta 9: ;En cuales épocas del afio observa mayor demanda en la prestacién de servicios de

transporte turistico?

Objetivo: Determinar en qué época del afio hay mayor afluencia de turistas

Tabla 12
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Semana santa 35 100%
Fiestas agostinas 30 86%
Fiestas patronales 0 0%
Fiestas de fin de afio 35 100%
otros especifique 0 0%
n=35
Grafico 12
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Interpretacion: De manera equitativa con un 100% los empelados respondieron que las épocas de mayor
demanda son semana santa y fin de afio, por lo que es necesario desarrollar estrategias para aumentar la
demanda en fiestas patronales y fiestas agostinas; ya que la demanda del turismo religioso crece por el
fervor que se conjuga con la belleza de sus lugares, como la Ruta de las Flores, la cual incluye los
municipios de Nahuizalco, Salcoatitan, Juayta, Concepcion de Ataco y Apaneca, estos dos Ultimos del

departamento de Ahuachapan. La Ruta es muy visitada por turistas extranjeros y nacionales.



Pregunta 10: Ha recibido de manera directa algin comentario por parte del cliente con respecto al servicio

brindado ¢ Cuales de las siguientes ha sido presentada por el cliente?

Objetivo: identificar si el empleado ha recibido un comentario con respecto al servicio prestado.

Tabla 13

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Mejorar la atencidn al cliente 0 0%
Servicio de internet deficiente 0 0%
Equipo de transporte incomodo 0 0%
otros especifique 0 0%

Grafico 13
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Interpretacién: De los turistas que han viajado con Transportes JAP S.A. de C.V. ninguno ha
hecho un comentario negativo lo que demuestra que las politicas de politicas de atencidn,
servicio al cliente y evaluacidn de la satisfaccidon del cliente, estdn dando buenos resultados.
Esto implica mantener una mejora continua para lograr obtener la confianza y fidelidad del

cliente



Pregunta 11: En su opinidon que actividades deberia realizar la empresa para aumentar la
demanda en la prestacién de los servicios que ofrece
Objetivo: Identificar las herramientas que puedan utilizar para dar a conocer los servicios que la

empresa posee.

Tabla 14

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Publicidad 35 100%
Promociones vacacionales 0 0%
Equipo de transporte moderno 0 0%
Paquetes con precios accecibles 0 0%

n=35

Gréfico 14
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Interpretacion: en su totalidad los encuestados, afirmaron que la empresa necesita el empleo
de la publicidad, para dar a conocer sus servicios. De lo anterior se determina el desarrollo de
nuevas estrategias promocionales que les permitan darse a conocer para generar nuevos
clientes por medio de paginas web interactivas o redes sociales logrando asi un objetivo llegar
al mayor nimero de personas invirtiendo la menor cantidad de recursos y obteniendo la mayor

cantidad de beneficios posibles.



Pregunta 12: Generalmente Transportes JAP ha proporcionado capacitaciones de diferentes
temas que ayuden a brindar un mejor servicio ¢ Cual de las siguientes han sido proporcionada?

Objetivo: Observar si el personal ha recibido capacitaciones que le permita dar un servicio
adecuado al cliente

Tabla 15
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Atencidn al cliente 35 100%
Seguridad ocupacional 35 100%
Servicios Turisticos 0 0%
Otros Especifique 0 0%
n=35
Grafico 15
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Interpretacién: Todos los empleados de la Empresa mencionaron haber recibido capacitacion
sobre atencion al cliente esto permite constatar el interés que tiene de satisfacer a sus clientes
y mantener la fidelidad. Ademas los encuestados manifestaron haber recibido capacitacion
sobre seguridad ocupacional lo que indica el cumplimiento de la Ley General de Prevencion de
Riesgo en Los Lugares de Trabajo (LGPRLT). Se observa la poca motivacién de capacitar a los
empleados sobre turismo, y seria valioso el poder propone planes de capacitacién sobre

servicios turisticos para brindar una mejor asesoria a los usuarios de la empresa.



Preguntal3: Si su respuesta fue si ¢quién fue la institucidon que desarrollo la capacitacion?

Objetivo: Conocer la institucién que realiza la capacitacion a los empleados

Tabla 16

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAIJE
INSAFORP 35 100%
Ministerio de turismo 0 0%
Otros especifique 0 0%
Grafico 16
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Interpretaciéon: La totalidad de los empleados manifiesta que la empresa INSAFORP, les ha
impartido capacitaciones de atencidn al cliente, esto permite verificar cuales son las
instituciones que estan brindando apoyo para que las empresas tengan un mejor desarrollo
econdmico ya que esto mejora la imagen que la empresa proyecta a sus clientes. Otra
institucion que los empleados mencionaron fue el Ministerio de Trabajo (MINTRAB) que los
capacita constantemente sobre seguridad ocupacional garantizando asi el cumplimiento que

rige la ley frente a los riesgos laborales.



Pregunta 14: i Con que frecuencia recibe capacitaciones?

Objetivo: Observar si la empresa brinda conocimientos necesarios al empleado para brindar un
servicio satisfactorio.

Tabla 17
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
1 a 2 veces al afio 35 100%
2 a4 veces al afio 0 0%
mas de 4 veces al aino 0 0%
Otros Especfique 0 0%
Grafico 17
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Interpretacién: EI 100% del personal operativo y administrativo afirma que recibe

capacitaciones de 1 a dos veces al afio. Destaca el empefio que tiene la empresa por mantener
al personal preparado con el propdsito de complementar, actualizar o especializar sus

competencias laborales para contribuir a mejorar su productividad y competitividad en el
desempenio de su de trabajo.



ANEXO 41




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Guia de entrevista dirigida al Lic. Joaquin Maza, Gerente General de la empresa Transporte
JAP S.A. de C.V. ubicada en el Municipio de San Salvador.

Objetivo: Obtener informacion confiable y relevante por parte del gerente general de la empresa
Transportes JAP S.A de C.V. para conocer la situacion actual de la empresa y determinar los
factores que estan influyendo en los ingresos por la prestacion de los servicios, con el fin de
proponer un plan estratégico de mercado; para implementar estrategias de mercadeo que

contribuyan a mejorar los ingresos.

1. ¢ Transportes JAP S.A. de C.V. Posee vision y mision?

Si, esa informacion se encuentra en nuestra pagina http://www.transportesjap.com

Mision: ser el referente regional en el transporte de personas ya carga; ofreciendo servicios de
excelente calidad, mejorando continuamente los indices de satisfaccién de nuestros clientes,

proyectando metas, y penetrando nuevos mercados.

Visién: Somos una empresa dedicada al transporte de personas y carga, comprometidos con
ofrecer un servicio de primer nivel, a través de la continua capacitacion de nuestro equipo de
trabajo y la renovacion constante de nuestra flota de vehiculos. Basado en una planificacion

logistica adecuada a la necesidad de nuestros clientes.

2. ;Qué estrategias utiliza para lograr la satisfaccion del cliente al brindar el servicio?
Depende del cliente es el transporte asignado, en otras palabras trabajamos segun el
requerimiento del cliente. Por ejemplo en ocasiones nuestros clientes es un embajador con su

familia se le asigna en vehiculo de linea ejecutiva.


http://www.transportesjap.com/

3. ¢De qué manera da a conocer los servicios de la empresa?

o Por medio de Ministerio de Turismo (MITUR), Transportes JAP, S.A. de C.V. se inscribid
al Registro Nacional de Turismo para formar parte en el catdlogo de empresas turisticas,
capacitaciones, certificaciones, participan en ferias nacionales e internacionales, darse a conocer

en el sitio web de www.elsalvador.travel y www.rtn.gog.sv

o Ademas nos damos a conocer por medio de las redes sociales, busquenos en Facebook
como Transportes J.A.P

o La recomendacion de nuestros clientes, amigos y familiares.

4. ;Actualmente esta interesado en incrementar la demanda por la prestacion de los
servicios de transporte turistico que usted ofrece?

Si, el rubro del turismo ahora es muy atractivo que registra un crecimiento constante en los
ultimos afios. La estrategia implementaba por el gobierno para incrementar el turismo interno

“‘Pueblos Vivos Transforma la vida de la gente”. Esta dando muy buenos resultados.

5. ¢De las metas que tiene propuesta para los servicios de transporte turisticos se estan
alcanzado? Si, a un ritmo menor de lo esperado ya que no contamos con un plan de mercadeo o

publicidad.

6. ¢ Cual es el promedio de viajes turisticos realizados mensualmente?

&

Varia segun la temporada. Por ejemplo en tiempo normal o fines de semana se realizan un
periodo de 24 viajes al mes. Ya en temporada de vacaciones andamos por 20 viajes al dia, que

no solo incluye viajes turisticos también viajes al aeropuerto, transporte de personal entre otros.

7. ¢En qué épocas del afo es que mantienen mas demanda de transporte turistico?
Semana Santa y Diciembre, porque las vacaciones son prolongadas, el clima es adecuado la

mayoria de viajes son a la playa y turismo religioso.


http://www.elsalvador.travel/
http://www.rtn.gog.sv/

8. ¢Cuenta con personal calificado para brindar un servicio que logre satisfaccion en el
cliente?

Si, procuramos impartir capacitaciones al personal sobre atencion al cliente, seguridad
ocupacional como lo exige la ley. Ademas contamos con el apoyo de instituciones que nos
facilitan a estudiantes bilinglies para hacer sus practicas profesionales. Existe un personal
bilinglie, pero se mantiene en la sucursal La Libertad especificamente la Playa EL Tunco, para la

atencion a los extranjeros.

9. (Es de su conocimiento que existen instituciones gubernamentales y no
gubernamentales que brindan capacitacion a los operadores de turismo? Mencione
algunas

MITUR (Ministerio de Turismo), CORSATUR (Corporacién Salvadorefia de Turismo), CASATUR
(Cémara Salvadorefia de Turismo) y ASOTUR (Asociacién de Tours Operadores de El Salvador).

Nos apoyan con publicidad, ferias de turismo para dar a conocer nuestros servicios.

10. ¢ Cuentan con algun tipo de Plan de Mercadeo que les permita generar mas

demanda?

No, los clientes que han solicitado los servicios ha sido a través de la pagina web antes
mencionados (Facebook, pagina web de la empresa, pagina web MITUR) que nos ayudan con la
publicidad; también un cliente nos recomienda con otro por el buen servicio que brindamos,

ademas por medio de familiares y amigos.

11. ;Como propietario, usted estaria dispuesto a implementar planes estratégicos de
mercadeo que le ayude a generar mayor demanda a la empresa?
Por supuesto, un plan de este tipo ayudaria a incrementar la demanda de los servicios de mi

empresa, eso generaria mas ingresos que es la finalidad de toda empresa.



12. ; Qué sistema utiliza para determinar los precios de los servicios?

D Precios de la competencia

Costo mas utilidad

Explique: Utilizamos este método porque su uso es sencillo y de uso extendido, por lo cual los
precios tienden a generalizarse entre los competidores, lo que ayuda a evitar la competencia pro

precios; ademas se simplifica su asignacion al no requerir hacer ajustes constantes.

13. ¢ Al hacer una comparacion del servicio precio considera usted que estan acordes a las
expectativas de los clientes?
Explique: Si, manejamos todos los aspectos del servicio para su satisfaccion: flota de vehiculos

recientes, permiso de ley, experiencia, personal calificado, servicio al cliente.

14. ; Como se publicita o qué medios utiliza su empresa para darse a conocer?

Redes sociales, paginas web y referencias de otras personas.

15. ¢Cuales son los puntos fuertes, lo que destaca a Transportes JAP S.A. de C.V. con
respecto a la competencia?

Flota vehicular nueva, personal calificado, infraestructura adecuada.

16. ¢Cuales son los aspectos que pueden influir negativamente a la empresa y de qué
manera se pueden convertir en una oportunidad?

El precio del combustible. Se estd negociando con el distribuidor directamente y comprarla sin
intermediarios a un precio mas accesible. Sin embargo tenemos precios preferencial con la

gasolinera que en este momento estamos trabajando.



17. ¢Cuales son los eventos que pueden llevar a la empresa a obtener un cambio
significativo, incrementando asi los ingresos siempre y cuando se dé una respuesta
apropiada?

e Eventos deportivos

o Delegaciones de paises

e Eventos politicos

e Ferias de turismo

18. ¢Segun su criterio en qué areas considera que existen deficiencias en la entidad y lo
colocan en una posicion desfavorable en comparacion con la competencia y de qué
manera pueden ser superadas?

En el area de mercadeo y ventas estamos bastante deficientes para lo cual
proponemos:

+ Crear un departamento de Marketing que desarrolle estrategias para dar a conocer
nuestra empresa su funcién seria manejar y coordinar tacticas para incrementar las
ventas.

+ Falta de publicidad lo cual se le ha propuesto a CORSATUR nos asigne Una sala de
exhibicion dentro de la entidad para dar a conocer nuestros servicios.

* Participar con mayor frecuencia en las ferias turisticas, ya que en muchas ocasiones
no hemos asistido por falta de comunicacion.



