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RESUMEN EJECUTIVO

SPROCKET MARKETING CIA. LTDA es una empresa espbkzada en el desarrollo de
soluciones técnicas y estratégicas de marketingtralo estratégico, planificacion y
comercializacion, que permitan generar tacticasresgabilizacion de clientes para su
crecimiento continuo. La empresa se subdivide RRAGCKET INTERNACIONAL y en

SPROCKET CONSULTING.

SPROCKET INTERNACIONAL nace en el afio 2010, confiel de organizar viajes
académico-culturales para estudiantes universitagio profesionales, en paises del
continente americano. Su objetivo es ofrecer wdyxto que fusione lo académico con la
diversion, brindandoles a los clientes una expeir@tnica e inolvidable, que contribuya
con el desarrollo de competencias complementarsaspeerfil profesional. Este programa
tiene una duracion de cinco a seis dias, en loe<u@h participante recibe un curso de
capacitacion sobre temas administrativos, de negod afines, con certificacion
internacional; ademas realiza turismo por el gaispce nuevas personas y vive una cultura

diferente a la suya.

Haciendo un andlisis de la situacion interna deGERET INTERNACIONAL se concluye

que presenta mayor cantidad de fortalezas queidisdgls en cada una de sus principales
areas, sin embargo no se puede negar la existdecalgunas deficiencias, las cuales
afortunadamente pueden corregirse y llegar a ctrseen puntos fuertes, pues dependen

de la gestion que se haga del manejo de los rexyrsapacidades de los miembros de la
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empresa, con el fin de lograr las metas y objetpropuestos. El medio externo en el cual
se desenvuelve SPROCKET INTERNACIONAL es actualeéstorable, si bien es cierto
hay varias amenazas pero felizmente el nUmero déurpdades existentes es mayor, y Si
son bien aprovechadas por la compaiiia contribpimaitivamente para que alcance el éxito

deseado.

Se llevo a cabo una profunda y exhaustiva investigade mercado, con el fin de obtener
informacion valiosa de los clientes antiguos y poig&es de la empresa. Se realizaron varias
técnicas de recoleccion de datos como grupo fadante fantasma, shopper trips,
entrevistas y encuestas. La aplicacion de estascss fue clave para la obtencion de
insights de los estudiantes universitarios, pargasterior desarrollo de estrategias de

marketing personalizadas para cada joven, de azaémperfil dentro del cual se le ubique.

Se construyeron 4 perfiles de consumidor, cadarem@senta un comprador real, con sus
objetivos, gustos y preferencias, miedos, caratiess y patrones de comportamiento; para
cada tipo de viajero se desarrollaron estategiasndeketing, con el fin de darle a
SPROCKET INTERNACIONAL herramientas mas efectiva® de permitan tener a la
compafia una idea clara y conocer su target a fqradla cumplir sus objetivos de aumentar

sus ventas, lograr una mayor participacion en etau® y dar a conocer sus productos.

Al primer viajero se lo denominé “El Divertido”, iooie representa el tipo de participante
qgue sblo esta interesado en “farrear’, conoceopasscon las que pueda pasarla bien,
celebrar la vida y divertirse durante la experiandl segundo se lo llamé “El Turista”, este
personaje es el reflejo de alguien que solameate tcomo prioridad conocer la mayor

cantidad de atractivos turisticos del pais a visital tercer personaje es "El Yo todo lo
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puedo”, representa al estudiante maduro, decidesfoyzado que quiere hacerlo todo, que
siempre cumple lo que se propone, en este caseitzapa, hacer turismo y divertirse.
Finalmente el ultimo es "El Seguidor”’, el cual esjaven tranquilo e introvertido, que

decidio viajar por influencia de algun familiar migo.

Ninguno de los distintos perfiles es bueno o msidtg diferente; el usuario tipo que encaje
perfecto en alguno no existe, sin embargo lo quease de hacer es ubicarlo dentro de un

grupo lo mas acertado posible a sus particularglade

Con los resultados obtenidos en este Trabajo degacibn se busca contribuir a que la
empresa cumpla sus metas y objetivos propuestomraneontinuamente y sea mas

competitiva.



INTRODUCCION

SPROCKET INTERNACIONAL es una empresa dedicada ar@gnizacion de viajes
académico-culturales para estudiantes universitgriorofesionales de diversas areas, a lo
largo y ancho del continente americano. Esta éxp&a tiene una duracion de cinco a seis
dias, donde ademas de recibir un curso de capaataan certificacion internacional, sobre
temas (administrativos, de negocios y afines) vardistas dictados por expositores de
primer nivel y gran reconocimiento, los particigggpueden hacer turismo por el pais y

conocer una nueva cultura.

Actualmente la empresa presenta una gran preocupatebido a que hasta el momento
estos viajes se han ido desarrollando sin ninguwastigacion o estudio formal en
marketing, que les muestre a los miembros de lapaéia el mejor camino para
gestionarlos, y esto es motivo de incertidumbrespueesaben hasta cuando esta situacion

sera sostenible.

Debido a lo anteriormente mencionado, se ha viatosital necesidad de establecer
estrategias de marketing personalizadas paraitdes, basadas en insights, los cuales han
sido detectados con ayuda de un profundo y minaassudio de mercado, con el fin de
construir perfiles de consumidores; donde quedderriexizados necesidades, deseos,
gustos, preferencias, habitos, objetivos, miedoaracteristicas y patrones de

comportamiento de los viajeros, que faciliten edagteollo de las mismas.
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Con estas estrategias de marketing pensadas plramma de los elementos que conforman
el llamado "mix de marketing™ (precio, product@zal, promocion y servicio), la empresa
busca alcanzar sus objetivos de aumentar sus v@ntantivarlas), lograr una mayor

participacion en el mercado y dar a conocer susyatos.

Este Trabajo de Titulacibn comprende el analisierim y externo de la empresa
SPROCKET INTERNACIONAL, el estudio del comportanigude sus clientes antiguos y
potenciales, mediante una exhaustiva investigatgomercado, con ello la construccion de
diferentes perfiles de consumidores, y finalmeteseablecimiento de las estrategias de
marketing mas adecuadas para llegar a cada unst@e\@ajeros. Queda a criterio de la
organizacion SPROCKET INTERNACIONAL si en el moneede armar sus paquetes de

viaje para estudiantes universitarios, las impleémemo.



1 EMPRESA SPROCKET MARKETING CIA. LTDA — SPROCKET

INTERNACIONAL

1.1 PLAN ESTRATEGICO

SPROCKET MARKETING CIA. LTDA. es una empresa conagquipo del mas alto
nivel profesional, especializado en mejora comipatian través del desarrollo de
soluciones técnicas y estratégicas de marketingraloestratégico, planificacion y
comercializacion, que permitan generar tacticaedtbilizacién de clientes para su

crecimiento continuo.

La empresa se subdivide en:

« SPROCKET CONSULTING: Consultoria en Marketing, istigacion de
mercados, cliente fantasma, indicadores de satiéfacy fidelizacion de

clientes.

« SPROCKET INTERNACIONAL: Eventos empresariales oigados a lo largo
y ancho del continente americano, enfocados aiasted y profesionales de
diversas areas, con temas vanguardistas dictadexpasitores de primer nivel

y reconocimiento internacional.
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1.1.1 Antecedentes e historia de la empresa

Todo comienza en el afio 2002 cuando el Ing. Maawache (actual Gerente
General de la empresa) inicia haciendo trabajosodsultoria independiente,
enfocandose en temas de investigacion de mercaolasijicacion estratégica.
Tres afos después el Ing. Calvache junto con el$agtiago Carrasco, quienes
se conocen cuando eran profesores en la Univergitiestio Pérez Guerrero

(UNAP), fundan la empresa SPROCKET MARKETING CIATDA.

Entre los primeros clientes importantes con los sgieempezé a trabajar la
empresa, se puede nombrar a Alvarez Barba S.Apoftador Oficial de BMW
en el Ecuador), QUIFATEX S.A., DIRECTV® ECUADOR yaBco del

Pichincha C.A.

SPROCKET MARKETING CIA. LTDA. tuvo gran acogida poarte de algunas
cooperativas de ahorro y crédito, entre las cuddetacan la Cooperativa Tulcan
LTDA., Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Muiad&Eega LTDA.,
Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de Octubre LTYAa Cooperativa de

Ahorro y Crédito Cooprogreso LTDA.

Ya para el afio 2010 la empresa empezd su etapeedeniento, facturando

significativas sumas de dinero por lo que el tralsaj volvio desmesurado para
solamente ser realizado por dos personas, debekioase decide contratar
personal de apoyo para la realizacion de encugstabajos operativos, y se

suma también un nuevo socio a la compafia el Rudid Arcos.
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El mismo afio el Ing. Calvache realiza un viaje heqr a Italia, y es en ese
momento en el que se le ocurre la idea de oferjaerencias académicas -
culturales para estudiantes universitarios y enagtesy SPROCKET
MARKETING CIA. LTDA se subdivide, naciendo SPROCKET

INTERNACIONAL.

Los dos primeros viajes que realizd la empresaofuex Argentina, y el
proveedor de los mismos fue la agencia de viaje¢lSTOUR CIA. LTDA,

cuya propietaria era una ex alumna del Ing. Calatdimada Carolina Rojas.

En el 2011 Geovanna Pinos, esposa de Marco Calvacimjaba en una
empresa de turismo receptivo, y es cuando los dosleh crear la agencia de
viajes MIND TOURS, con el fin de que se convientaet proveedor oficial

estratégico de los viajes organizados por SPROCIKEERNACIONAL.

La actual gerente general de MIND TOURS es Geovdfinas, quien es

ingeniera en gestion turistica y medio ambientadgada de la Universidad
Internacional del Ecuador (UIDE). La empresa asipequefa, pero ya esta
empezando a crecer, razon por la cual se no hackatiempo, la hermana de
Geovanna se ha convertido en socia de la empresal ¢in de que las dos la

saguen adelante.

La manera en que se manejan los viajes en este mmesta dividida en dos,
la parte logistica de los programas es respondadille MIND TOURS, y la
parte académica esta a cargo del equipo de SPROMKEERNACIONAL,

con el Ing. Santiago Carrasco y el Ing. Marcov@ethe a la cabeza.



1.1.2 Misién

La mision de SPROCKET INTERNACIONAL es: “Brindar aaimagnifica y
enriguecedora experiencia mediante viajes académico culturales
internacionales, con certificacion internacionakstudiantes universitarios y
empresas, con el fin de satisfacer sus necesidadgpectativas; siendo una
organizacion de vanguardia a nivel nacional, apdgaas en nuestro recurso
humano y en el mejoramiento continuo en la calidadnuestros servicios,

contribuyendo con el desarrollo del pais”

1.1.3Vision

La vision de SPROCKET INTERNACIONAL para el afio 80les:
“Consolidarnos como la empresa lider a nivel nadi@m |la oferta de viajes
académico — culturales para estudiantes univaostay empresas, con
reconocimiento nacional e internacional; donde leinte se sienta seguro,
confiado y respaldado por un excelente equipo hopraotivados por un alto
grado de responsabilidad, profesionalismo, creddoviy competitividad; con el
fin de lograr un desarrollo empresarial que respord las exigencias,
necesidades y desafios del entorno global cambidat@al manera que asegure

nuestro éxito en el tiempo”.

1.1.4Valores Corporativos

Los valores corporativos de SPROCKET INTERNACION#dn:
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« Responsabilidad: Procuramos cumplir a cabalidaad,competitividad y

profesionalismo nuestra labor diaria.

« Compromiso: Estamos comprometidos en pleno cosfaedir y superar
las necesidades y expectativas de nuestros clieoftesiéndoles una

experiencia de calidad con valor agregado.

« Diversion: En nuestro diario vivir nos manejamos @m ambiente
agradable de trabajo, donde el respeto y la falitide hacer lo que nos

gusta se ve reflejado en la calidad de nuestraes®o profesional.

« Calidez: Buscamos generar seguridad y confianpaestros clientes para
gue nos manifiesten todas sus inquietudes y sugasgrias cuales nos
permitan ser mejores dia a dia. Somos una emgasaiente de nuestros
aciertos, pero sobre todo de nuestras fallas sdauales aprendemos y nos

permiten desarrollarnos y enriquecernos.

« Innovacién: Creemos firmemente que la innovacida pejora continua
son el Unico camino para adaptarnos al entorncagtmbiante, y tener

éxito en el largo plazo.

1.1.5Politica de calidad

La politica de calidad de SPROCKET INTERNACIONAL: é&stamos
comprometidos con nuestros clientes, buscamos ausyd necesidades y

exceder sus expectativas, darles la mayor cantidaokneficios posibles; nos
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guiamos por nuestro profesionalismo, competitivigagkperiencia para saber

lo que buscan y requieren.”

En SPROCKET INTERNACIONAL se trabaja por objetivosn una estructura
organizacional bastante horizontal, con el fin de @l desempefio diario se

desarrolle de la mejor manera posible.

1.1.6 Objetivos corporativos de SPROCKET INTERNACIONAL

1.1.6.10bjetivo general

Brindar a nuestros clientes una experiencia unicaleidable, mediante
un viaje académico — cultural internacional, cofiretle satisfacer la alta
demanda de conocimientos y la necesidad de enggeecknow-how",

contribuyendo con el desarrollo de competenciaspbtemmentarias al

perfil profesional.

1.1.6.20bjetivos especificos

e Lograr que los alumnos y miembros de empresaseasst

visualicen las nuevas tendencias del mundo de dég®anos, de

manos de expertos internacionales y en el entoteaiacional.

« Generar lazos comerciales y de amistad fruto aeinsgio, creando

vinculos claves para el desarrollo de nuevos cameantos, entre las
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universidades del convenio y sus profesores, corstudiantes y

miembros de empresas asistentes.

Incrementar el nivel de conocimiento y refuerzo lea temas
desarrollados, tanto para las materias y su infiaercon el

marketing, administracion de empresas y comerderiex.

Obtener dos certificados, uno entregado por SPRACKE
INTERNACIONAL y otro a nivel internacional por laniversidad
sede, que permitan mejorar la presentacion de jia de vida de

estudiantes y miembros de empresas.

Conocer la cultura del pais visitado, sus atributossticos y su

gente como parte complementaria del viaje.

Lograr a mediano plazo alrededor de cuatro o civiees con

estudiantes y dos con empresas anualmente.

Tener como minimo doscientos asistentes anualé® &ainta a

cuarenta personas por viaje.

Desarrollar para el afio 2015 el nuevo producto ‘SERET In
situ”, que es un curso internacional online partudiantes y

empresas.
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1.2 PRODUCTOS

SPROCKET INTERNACIONAL oferta viajes académico oudles para jovenes
universitarios y miembros de empresas a un paiexiielnjero, con una duracién de
5 a 6 dias, donde ademas de recibir un curso dacitagion con certificado
internacional (otorgado por la universidad anfite§y sobre temas vanguardistas
referentes a administracion, negocios y afingsetenite al asistente hacer turismo por

este pais, divertirse y conocer una nueva cultura.

Vale la pena aclarar que después de realizado ae,viSPROCKET
INTERNACIONAL también entrega un certificado al fieipante, es decir el viajero

va a obtener 2 diplomas.

Hasta el momento la compafia ha realizado un detalueve programas, siete con
estudiantes universitarios y dos con la empresguxadora del Sur, actualmente su

anico cliente corporativo.
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1.2.1Viajes realizados con estudiantes universitarios

Cuadro N° 1: Resumen del viaje 1

Tema del curso de capacitacio

"MARKETING RELACIONAL Y CRM

Pais visitado

Argentina (Buenos Aires)

Duracion

28 de Mar. — 2 de Abr. 2010

Cliente

Universidad Tecnoldgica Equinoccial (UTE) - Facdiltie
Ciencias Econémicas y Negocios

Ndmero de asistentes

45 estudiantes

Proveedor estratégico

SURVIATOUR CIA. LTDA.

Universidad anfitriona

Universidad Argentina de la Empresa (UADE)

Lugares visitados

« City tour por la ciudad de Buenos Aires
» Delta del Tigre

* Restaurante "Siga La Vaca”

» Fiesta Gaucha con show de tango

« Colonia (Uruguay)

Beneficios incluidos

* Certificado con aval internacional

« Curso de capacitacién con una duracion de 12 hora
< Material de apoyo para las conferencias

« Pasajesiday vuelta

» Traslados

* Hospedaje

S

« Desayunos

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera

S.

Cuadro N° 2: Resumen del viaje 2

capacitacion

Tema del curso de MARKETING RELACIONAL Y CRM

Pais visitado Argentina (Buenos Aires)
Duracion 29 de Oct. — 3 de Nov. 2010
Cliente Pontificia Universidad Catolica del Ecuador (PUCE

Facultad de Ciencias Administrativas y Contables

NUmero de asistentes 46 estudiantes

Proveedor estratégico | SURVIATOUR CIA. LTDA.

Universidad anfitriona Universidad Argentina de la Empresa (UADE)

Lugares visitados

City tour por la ciudad de Buenos Aires
Delta del Tigre

Empresa VOLKSWAGEN ARGENTINA S.A
Restaurante "Siga La Vaca”

Fiesta Gaucha con show de tango

Colonia (Uruguay)

Beneficios incluidos .

Certificado con aval internacional

Curso de capacitacidn con una duracion de 12 horas
Material de apoyo para las conferencias

Pasajes ida y vuelta

Traslados

Hospedaje

Desayunos

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera

S.
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N° 3: Resumen del viaje 3

Tema del curso de capacitacior

VENTAS Y PROGRAMACION NEUROLINGUISTICA

Pais visitado

Colombia (Medellin)

Duracion

24 de Oct. — 26 de Oct. 2011

Cliente

Instituto Superior de Mercadeo, Administracion
Comercio (ISMAC)

NUmero de asistentes

20 estudiantes

Proveedor estratégico

MIND TOURS

Universidad anfitriona

Universidad de La Salle

Lugares visitados

* City tour por la Ciudad de Medellin
» Tour por la Universidad de La Salle

Beneficios incluidos

» Certificado con aval internacional

» Curso de capacitacion con una duracion de 8 horas

» Material de apoyo para las conferencias
» Pasajes iday vuelta

» Traslados

» Hospedaje

* Desayunos

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Patricia Herrera S.

Cuadro N° 4: Resumen del viaje 4

Tema del curso de capacitacior

MERCHANDISING Y MEDICION DE LA
SATISFACCION AL CLIENTE

Pais visitado Brasil (Rio de Janeiro)
Duracion 29 de Oct. —3 de Nov. 2011
Cliente Pontificia Uniyersi_dad CaFc')_Iica Qel Ecuador (PUCH)
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
Numero de asistentes 33 estudiantes
Proveedor estratégico MIND TOURS
. . " Pontificia Universidad Catélica de Rio de JaneiRfbIC —
Universidad anfitriona RIO)
* Empresa TV GLOBO BRASIL
 City tour por la ciudad de Rio de Janeiro
Lugares visitados » Cristo de Corcovado
» Pan de Azlcar
» Playas de Ipanema
» Playas de Copacabana
 Certificado con aval internacional
» Curso de capacitacién con una duracion de 12 horas

Beneficios incluidos

» Material de apoyo para las conferencias
» Pasajes iday vuelta

» Traslados

» Hospedaje

» Desayunos

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Patricia Herrera S.



Cuadro

13

N° 5: Resumen del viaje 5

Tema del curso de capacitacior

VENTAS ESTRATEGICAS Y MEDICION DE LA
SATISFACCION AL CLIENTE

Pais visitado

Chile (Santiago de Chile)

Duracion

29 de May. — 3 de Jun. 2012

Cliente

Universidad Internacional del Ecuador (UIDE) — Rt
de Ciencias Administrativas

NUmero de asistentes

34 estudiantes

Proveedor estratégico

MIND TOURS

Universidad anfitriona

Pontificia Universidad Catolica de Santiago de €HilC)

Lugares visitados

 City tour por la ciudad de Santiago de Chile

» Valparaiso

» Vifia del Mar

» Empresa Vifia Conchay Toro S.A.

» Aduana del Aeropuerto Internacional de Chile

Beneficios incluidos

 Certificado con aval internacional

» Curso de capacitacién con una duracion de 12 hor
» Material de apoyo para las conferencias

» Pasajes iday vuelta

» Traslados

» Hospedaje

» Desayunos

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Patricia Herrera S.

Cuadro

N° 6: Resumen del viaje 6

Tema del curso de capacitacior

TECNICAS ESTRATEGICAS DE NEGOCIACION

Pais visitado

Argentina (Buenos Aires)

Duracion

26 de Nov. — 02 de Dic. 2013

Cliente

Pontificia Universidad Catolica del Ecuador (PUGE
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables

NUmero de asistentes

20 estudiantes

Proveedor estratégico

MIND TOURS

Universidad anfitriona

Universidad Argentina de la Empresa (UADE)

Lugares visitados

» City tour por la ciudad de Buenos Aires

» Empresa HAVAS MEDIA ARGENTINA

» Empresa VOLKSWAGEN ARGENTINA S.A
» Delta del Tigre

» Restaurante "Siga La Vaca’

» Fiesta Gaucha con show de tango

e Colonia (Uruguay)

Beneficios incluidos

+ Certificado con aval internacional

» Curso de capacitacién con una duracion de 12 hor
» Material de apoyo para las conferencias

» Pasajes iday vuelta

» Traslados

» Hospedaje

» Desayunos

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Patricia Herrera S.
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N° 7: Resumen del viaje 7

Tema del curso de capacitacior

MARKETING INTERNACIONAL

Pais visitado

Estados Unidos (Miami-Orlando)

Duracion

26 de Ene. — 31 de Ene. 2015

Cliente

Pontificia Universidad Catélica del Ecuador (PUGH)
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables

NUmero de asistentes

28 estudiantes

Proveedor estratégico

MIND TOURS

Universidad anfitriona

Florida Internacional University (FIU)

Lugares visitados

» South Beach

» Brickel

e Coconut Grove

» Coral Gables

» Parque Isla de la Aventura
» Parque Universal Studios

Beneficios incluidos

 Certificado con aval internacional
e Curso de capacitacién con una duracion de 8 horas
» Material de apoyo para las conferencias
» Pasajes iday vuelta

» Traslados

» Hospedaje

» Desayunos

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Patricia Herrera S.

1.2.2Viajes realizados con empresas

Cuadro

N° 8: Resumen del viaje 8

Tema del curso de capacitacior

VENTAS Y PROGRAMACION NEUROLINGUISTICA

Pais visitado

Colombia (Medellin)

Duracion

20 de Oct. — 24 de Oct. 2014

Cliente

Aseguradora del Sur

NUmero de asistentes

30 colaboradores

Proveedor estratégico

MIND TOURS

Universidad anfitriona

Universidad de La Salle

Lugares visitados

 City tour por la Ciudad de Medellin
» Tour por la Universidad de La Salle

Beneficios incluidos

» Certificado con aval internacional
» Curso de capacitacion con una duracion de 8 horas
» Material de apoyo para las conferencias
» Pasajes iday vuelta

» Traslados

» Hospedaje

* Desayunos

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Patricia Herrera S.
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Cuadro N° 9: Resumen del viaje 9

Tema del curso de capacitacion

NEGOCIACION AVANZADA

Pais visitado

Argentina (Buenos Aires)

Duracion

21 de Abr. — 25 de Abr. 2014

Cliente

Aseguradora del Sur

Ndmero de asistentes

40 colaboradores

Proveedor estratégico

MIND TOURS

Universidad anfitriona

Universidad Argentina de la Empresa (UADE)

Lugares visitados .

City tour por la ciudad de Buenos Aires
Delta del Tigre

Empresa VOLKSWAGEN ARGENTINA S.A
Restaurante "Siga La Vaca”

Fiesta Gaucha con show de tango

Colonia (Uruguay)

Beneficios incluidos .

Certificado con aval internacional

Curso de capacitacién con una duracion de 12 h
Material de apoyo para las conferencias
Pasajes ida y vuelta

Traslados

Hospedaje

Desayunos

pras

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

1.3 CLIENTES ACTUALES

1.3.1 Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador (PUCE)

Gréfico N° 1: Logo PUCE
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Fuente: (Pontificia Universidad Catdélica del Ecuador - G.f.)
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La Pontificia Universidad Catdlica (PUCE) es lawansidad privada mas
antigua del Ecuador y una de las mas prestigiosiggads. Fue fundada por la

Compaiiia de Jesus, en el afio 1946.

Su matriz se encuentra en la ciudad de Quito, texes en las ciudades de

Ambato, Ibarra, Esmeraldas, Santo Domingo y Manabi.

Su objetivo es aportar rigurosamente y de forntecarcon el desarrollo de las
personas, mediante la docencia, investigacion gifesentes servicios ofrecidos

a la comunidad. (Pontificia Universidad Catélied Bcuador - PUCE, s.f.)
1.3.2Instituto Superior de Mercadeo, Administracion y Canercio (ISMAC)

Gréfico N° 2: Logo ISMAC
iAl YA

Instituto Superior de Mercadeo,

Administracion y Comercio
Fuente: (Instituto Superior de Mercadeo, AdministracioBgmercio - ISMAC, s.f.)

El ISMAC es un instituto tecnologico superior, due creado el 16 de junio de
1999. Ofrece las carreras de administracion deresap, comercio exterior,
hoteleria, turismo, marketing y mecéanica automotifrector actual es el Ing.

Marco Calvache Calderoén.
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Su mision es: “Apoyar la formacion Integral a Niécnico y Tecnoldgico en
el Valle de Tumbaco formando seres humanos empdenele competentes,
comprometidos con la investigacion, los valoressdaiedad y el cuidado del
ambiente.” (Instituto Superior de Mercadeo, Admiirsicion y Comercio -

ISMAC, s.f.)

1.3.3 Universidad Tecnologica Equinoccial (UTE)

Gréfico N° 3: Logo UTE

ECUADOR
Fuente: (Universidad Tecnolégica Equinoccial, s.f.)

La UTE es una universidad privada ecuatoriana fda@a 1986 en la ciudad de
Quito, actualmente cuenta con 2 campus en la ¢agpitaampus matriz ubicado
en la calle Rumipamba y otro campus mas extensalizado sobre la Av.
Occidental. La universidad tiene 2 extensioneslasnciudades de Santo
Domingo de los Colorados y Salinas. (Universidadnblogica Equinoccial -

UTE, s.f.)
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La mision de la UTE declara: “La Universidad Tedusta Equinoccial es una
institucion particular ecuatoriana, humanista, watdora, de servicio a la
sociedad y comprometida con la calidad de la edticade la investigacion
cientifica y del desarrollo tecnologico”. (Univietad Tecnoldgica Equinoccial

- UTE, s.f)

1.3.4 Universidad Internacional del Ecuador (UIDE)

Gréfico N° 4: Logo UIDE

UIDE

UNIVERSIDAD INTERNACIONAL
DEL ECUADOR

Fuente: (Universidad Internacional del Ecuador - UIDE,)s.f

La UIDE es una universidad privada ecuatoriana coigon es: “Brindar una

educacion de calidad para una vida exitosa.”

Marcelo Fernandez Sanchez actual rector da inioio imera vez a las
actividades de la UIDE el 21 de octubre de 1994, |a@probacion del Consejo

Nacional de Universidades y Escuelas PolitécniC&NUEP).

Esta institucion tiene mas de 30 carreras en thstimodalidades de estudio, su

campus matriz esta ubicado en Quito, en la Av. SiBdlivar y Jorge



19
Fernandez; la UIDE posee 3 extensiones en lasadsdde Loja, Guayaquil y
en la provincia de Galapagos. (Universidad Inteoveal del Ecuador - UIDE,

s.f.)

1.3.5Aseguradora del Sur

Grafico N° 5: Logo Aseguradora del Sur

aseguradora del sur

Fuente: (Aseguradora del Sur, s.f.)

Es una empresa ecuatoriana de seguros que naceroa®n el afio 1990, con
el objeto de brindar de manera efectiva segurigeyor proteccion, confianza,

respaldo y tranquilidad a sus clientes en todo nmbong lugar.

En 1994 se traslada su matriz a la cuidad de Quaqartir de 1997 la empresa
empieza a expandirse a nivel nacional, abriendorsales en Ambato, Cuenca,
Ibarra, Loja, Machala, Manta, Portoviejo, Riobanthanto Domingo, Francisco
de Orellana (El Coca) y otra sucursal en el su@dieo. (Aseguradora del Sur,

s.f.)



1.4 ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

Gréfico N° 6: Organizacion administrativa de SPROCKET MARKETING CIA. LTDA

Directorio

Gerente General SPROCKET MARKETING CIA. LTDA.
Ing. Marco Calvache

CONSULTING
INTERNACIONAL
L J
T 1
Gerencia Gerencia Gerencia de
Administrativa Comercial Innovacion Tour Guide
Ing. Santiago Ing. Marco Dr. Claudio i Gerente
g. Marco
Carrasco Calvache Arcos Calvache 6 Ing General
Santiago Geovanna
Carrasco Pinos
Back Office

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.
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2 ANALISIS INTERNO Y EXTERNO DE LA EMPRESA SPROCKET

MARKETING CIA. LTDA. — SPROCKET INTERNACIONAL

2.1 ANALISIS INTERNO DE SPROCKET INTERNACIONAL

Para realizar la evaluacion interna de la emprssaytilizé una matriz que los
miembros de SPROCKET MARKETING CIA. LTDA empleaara realizar sus
consultorias, la cual fue desarrollada por los ragsBoCIOS, quienes autorizaron a la

investigadora para que la use en el estudio.

El objetivo es conocer los recursos y capacidadegpqsee la compafia SPROCKET
INTERNACIONAL, para determinar sus fortalezas, psobre todo sus debilidades;
con el fin de sefialar objetivos basados en dichpaaidades y recursos, y establecer
estrategias que permitan aprovechar y potenciar fes@lezas, y superar o reducir

esas debilidades.

2.1.1 Matriz EFI

2.1.1.1Manual de elaboracion Matriz EFI

La matriz EFl determina la afectacion de los fastointernos, como

fortalezas y debilidades de la empresa.
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Objetivos:

« Evaluar el manejo interno de las areas principdie$a empresa,

tomando en cuenta las fortalezas y debilidadeagimismas.

- Establecer mecanismos de diagnostico y evaluaeitnlas areas de

la empresa que tengan un desempefio adecuado, asmaedidas

correctivas para las que se encuentren con defiaen

Elaboracion:

La matriz EFI se encuentra en un formato previamestablecido, el

mismo que contiene 4 columnas que corresponden a:

« Area a ser evaluada.

« Factores que intervienen en cada area.

» Calificacion designada a cada uno de los factanesriares, como

fortaleza o debilidad.

« Impacto en la empresa.
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Cuadro N° 10: Matriz de Factores Internos EFI

FOMTALEZA OEBILIDAD
Crorn D [ -
Min  madie Bujs | baps madi

[ SdnilontsiSs du e e irands
[ACTITETTE T Py L1

toabila s duivedrdion 1
Premudkin I
Batmiiiging e pingis sy |
" [Eitwtens o suiviis § bl adisanded ]

Fuente: Sprocket Marketing Cia. Ltda

FROCKET (MY EARMACBRINAL

1. Area: Corresponde a cada una de los diferentes depantasne

existentes en la organizacion:

« Marketing

« Finanzas

« Produccién/Procesos
¢ Administrativo

« Directivo

2. Factores:Son los pardmetros que se evallan en cada area.

Cuadro N° 11: Factores Matriz EFI

AREA FACTOR

Administracion de la informacién T~
Estrategia de producto "N
Canales de distribucidn )
Promocidn /
Estrategias de precio “tasa e

' 1ci regados

Marketing

Fuente: Sprocket Marketing Cia. Ltda
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3. Calificacion: Responde a la gestion efectuada en cada uno de los

factores. Se la debe hacer en la escala del,@lalla siguiente manera:

Cuadro N° 12: Escala Matriz EFI

INTERNO
FORTALEZA DEBILIDAD
b 5 4 3 2 1
alta | media| baja | baja | media| alta

Fuente: Sprocket Marketing Cia. Ltda

La calificacion otorgada a cada factor evaluadalpiger una fortaleza
alta, media o baja; o una debilidad con implicadéaja, media o alta.
Se la ubica en cada uno de los respectivos casiltem el nimero “1”,

de tal modo que exista una sola calificacion potoia

Cuadro N° 13: Calificacion Matriz EFI

FORTALEZA DEBILIDAD
FACTOR 6 5 4 3 2 1
alia [media| baja | baja |media| alia

IAdministracion de la informacion 1
Estrategia de producto C1) -
ICanales de distribucidn — 11 ) —
Promocidn . 1)
Estrategias de precio "tasa — FT‘\
Estariegia de senicio y valores agregados {_1) S
IContacto con &l cliente m
lsub total 1 1 1 0 2 1

Fuente: Sprocket Marketing Cia. Ltda

4. Impacto: Una vez calificados todos los factores, se deleaulen la
escala de colores el impacto correspondiente awaalde ellos, segun
la calificacion total ponderada (suma del valoaltole las fortalezas y

debilidades) que haya sido obtenida de cada area:
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Cuadro N° 14: Impacto Matriz EFI

impacto

36 30 24 18

>@ -

Fuente: Sprdcket Marketing Cia. Ltda

12

De esta forma en la columna derecha de cada @@&ce el porcentaje

correspondiente a la afectacion de los factoresrios de la empresa.

Finalmente en la parte inferior de las calificaei®rporcentuales se
encuentra el valor total del impacto generado pdos los factores
internos que influyen en la empresa. Este valomesponde al calculo

promedio de todos los porcentajes antes mencionados

Cuadro N° 15: Promedio Matriz EFI

28 58%

12 7%
‘m PROMEDIO

Fuente: Sprocket Marketing Cia. Ltda

Cada area debe tomar acciones inmediatas a sagliase a los

resultados obtenidos en la ponderacion.
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En la escala de colores, el verde correspondebaiem manejo de los
factores internos, mientras que el color vino iadin llamado de
atencion. En general el porcentaje total evaludd@ una apreciacion
global del manejo de la empresa frente las fordéalgzdebilidades, en

las actividades internas de cada area de la oagadiz

Cuadro N° 16: Andlisis Global Matriz EFI

fortaleza debilidad

a b c d e f
Global analisis interno -

[ |

100 8 67 50 33 17
Fuente: Sprocket Marketing Cia. Ltda

2.1.1.2Desarrollo Matriz EFI

Esta matriz se elabor6 de acuerdo al criterio cieleh Gerente General de
SPROCKET INTERNACIONAL, el Ing. Marco Calvache, e de la
situacion interna de la empresa. Marco manifestdusito de vista sobre
de las fortalezas y debilidades que tiene la comapaforgandoles una
calificacion, con el fin de obtener una valoraciétal de cada una de las
areas de la empresa, y finalmente una perspedciiealgde la gestion

interna que existen en SPROCKET INTERNACIONAL.



Cuadro N° 17: Matriz EFI de SPROCKET INTERNACIONAL

INTERNO SPROCKET INTERNACIONAL
B FORTALEZA DEBILIDAD
AREA FACTOR 6 5 4 3 2 [ 28 [ =
alta | media| baja baja | media
Administracion de la informacién 1
Estrategia de producto 1
Canales de distribucidn 1
Promocidn 1
Marketing Eslraleg!as de pre.ci.u *tasa 1 26 62%
Estartegia de servicio y valores agregados 1
Contacto con el cliente 1
sub total 2 1 1 0 2 1
TOTAL 12 [ 4 0 4 1
VALOR 21 3 q
Control financiero 1 24 20 | 16 12 8 A
Uso de indicadores v balances 1 | |
Actualizacién de informacién 1
Finanzas Cartera 1
sub total 0 1 [i] 0 2 1 1 0 42%
TOTAL 0 [ [i] 0 4 1
VALOR 5 5
Control de costos 1 24 20 | 16 | 12 8 4
Proceso productivo "entrega de valor 1 | |
Pr sub total 2 0 0 0 2 0 16 67%
TOTAL 12 0 a 0 4 a
VALOR 12 4 %
Organizacion 1 48 40 | [ 24 16 8
Comunicacidn y relaciones interpersonales 1 | |
Talento del personal v perfiles de puesto 1
Motivacién 1
Capacitacidn 1
Administrativo |Tecnologia (hardware y software) 1
Politicas de control 1 34 1%
Planificacién 1
sub total 3 1 1 1 2 1]
TOTAL 18 5 4 3 4 1]
VALOR 27 7 ”
Empoderamiento, facultar 1 18 15 I ) 6 3
Liderazgo 1 | |
R - Comunicacidn de planes estratégicos 1
Directive sub total 1 1 1 0 0 0 15 83%
TOTAL 6 5 4 0 0 1]
VALOR 15 0 .
- |
fortaleza debilidad |
b c d f
Global analisis interno
L —— 1
100 83 67 50 33 17

Fuente: Sprocket Marketing Cia. Ltda
Elaborado por: Patricia Herrera S.

LC
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2.1.1.3Analisis Matriz EFI

Segun la informacion recopilada en la matriz EFEl,ha llegado a la
conclusién que la empresa posee mayor cantidadodeleizas que
debilidades, obteniendo una calificacion globakdegestion interna del
65%, sin embargo no se puede ignorar que presegfigiedcias

considerables en cada una de sus areas.

Hay que tomar en cuenta que en la escala de caerlea logrado ubicar
en un color amarillo, lo que da una alerta e indjoa falta mucho por
mejorar para llegar al verde, el cual significa g@ueste un buen manejo

de los factores internos.

Analizando cada una de las areas de SPROCKET INPEROANAL, se

ha podido destacar los siguientes resultados:

Marketing: En esta area se obtuvo un porcentaje del 62%idargestra
gue en cuanto al manejo de esta seccion la empessa una alerta
amarilla, es decir existen cosas que sus miemlagigogan correctamente

y también algunas que no.

SPROCKET INTERNACIONAL tiene una gran deficiencrale que se
refiere a la administracion de la informacion, exgran desorganizacion,
no hay sistemas para clasificarla, tampoco haydatwado flujo de la

misma entre las diferentes unidades de la empr&s#o genera como
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consecuencia que no se tomen las decisiones dejéa manera, pues no
hay informacién clara, precisa y oportuna para gotlms usuarios,

dificultando y demorando el trabajo.

Segun Marco, un punto fuerte de esta area esédeggh del producto que
maneja la empresa, pues cada viaje va complemeadsdon sin nimero
de beneficios para los estudiantes, y la empresstaatemente hace un
gran esfuerzo por crear valor agregado para losass sin embargo

admite que es algo que aun falta pulir y mejorar.

El gerente general considera que cada vez es rfeagiecesidad de crear
estrategias personalizadas para cada clienteediati®l producto, por lo
gue la compafia esta en la busqueda diaria par tost brindar un
programa diferenciado para cada uno, de acuerdaisagsstos y
preferencias particulares; con el fin de fideliaaus consumidores y que
escojan a SPROCKET INTERNACIONAL a la hora de vigga lugar de

otra empresa.

Las oficinas de SPROCKET INTERNACIONAL estan ubigsacn un
lugar céntrico y estratégico de la ciudad, lo @sabeneficioso porque los
clientes pueden acceder a las mismas con facililad.instalaciones no
son muy amplias, a las oficinas les hace faltamapor distribucién del
espacio, mayor ventilacion e iluminacién; no obtgdas oficinas son
limpias y ordenadas, estan decoradas de una foumydlamativa, y en

ellas se respira un ambiente adecuado de trabajo.
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Una de las mas grandes debilidades de la emprésgmsnocion, ya que
la publicidad que realiza SPROCKET INTERNACIONAL e@suy
limitada, no posee redes sociales, ni pagina wefiabpropias; se ha
venido manejando mediante la utilizacion de lo®sien el internet de
SPROCKET MARKETING CIA. LTDA, y por medio de lagdes

sociales personales de los socios de la empresa.

Los socios quienes ademas de ser consultoresosentds en facultades
administrativas de diferentes universidades, hdornmdo a algunos
estudiantes de los programas a traves de visitiseaaulas de clase, que
realizan con la autorizacion de las respectivaeralaides, sin embargo
esta gestion es algo que se ha venido haciendaderenmuy informal e
inconstante. También suelen colgar afiches inftuog de los viajes en

las carteleras de las universidades.

No existen estrategias de promocion de ventasmiaresa no entrega
estimulos de compra como regalos por visitar lasnafs, descuentos e

incentivos a antiguos clientes para proximos vjags

No existe una estrategia de precio definida, loltaee la empresa es fijar
los precios de sus viajes de tal forma que le garanla compaiiia cubrir
Sus costos y obtener cierta ganancia; no se hdrolestudios acerca de
los precios que maneja la competencia directaiceictd, ya que en primer
lugar tampoco se ha llevado a cabo alguna invesfiggrevia, por parte
de SPROCKET INTERNACIONAL, que permita saber sisexh 0 no

dichos competidores.
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El equipo de trabajo de SPROCKET INTERNACIONAL seacteriza
por ser calido, confiable, profesional y muy contpet, sobre todo
porque tiene como prioridad mantener una bueneaiéel@on sus clientes,
con el objeto de satisfacer sus necesidades y exsad expectativas; el
personal se esfuerza por brindar una excelenteiatema sus clientes,
razon por la cual se puede concluir que el contemtolos mismos y las
estrategias de servicio que utiliza la compania,us@ fortaleza alta de la

empresa.

Finanzas: Segun los resultados de la matriz esta es el areaayores
deficiencias de la empresa, ya que a pesar deayugrhcontrol financiero
favorable; no existe informacion financiera actzedia, razon por la cual
no se puede hacer una medicion adecuada de lesdwdes financieros
de la compafia y tratar de mejorarlos, ni tampecpugede obtener una
perspectiva real de los balances de SPROCKET INTARNNAL,

dificultando la acertada toma de decisiones.

La cartera de clientes que mantienen deuda compgiesa se ha vuelto
una tarea dificil de arreglar, tampoco se ha bustadyuda de alguna

compafia especialista en arreglar estos problemas.

Produccion / ProcesosSPROCKET INTERNACIONAL es una empresa
gue brinda una experiencia de viaje, razén poudd 180 produce un bien
fisico, sino un servicio con una serie de benedipara sus clientes, por lo
cual no se puede hablar de un proceso de produdeidin bien tangible,

propiamente dicho.
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La compafia en esta area alcanzo un 67%, lo queaimgie le falta

mejorar en algunos aspectos todavia.

Posee una debilidad considerable en el controludecsstos, pues para
administrar con éxito una actividad es vital poseéormacion clara,
precisa, confiable y oportuna sobre todas las bi@sadel negocio, la cual
permita la pertinente toma de decisiones; como s&ciond con
anterioridad esto es una de las flaquezas de |paidia, y cualquier
esfuerzo en la busqueda de racionalizacion de ctstoecesita, pues no

se puede gestionar las cosas que no se miden.

Para la elaboracion de todo plan de control deososs imperativo un
mantenimiento y despliegue idéneo de sistemas fdemacion, ya que
para que sea verdaderamente efectivo debe ser eosiige y
simplificado, con el objetivo de que todos los ileoados lo interioricen.

(Buenos Negocios, s.f.)

La entrega de valor y la rapidez con la que sal@pn grandes fortalezas
segun el gerente general, debido a que SPROCKEERNACIONAL
esta consciente de que actualmente existen infirdgaopciones, en un
mundo cada vez mas competitivo, por lo que la esaprEabaja

incansablemente para convertirse en la mejor ali@epara sus clientes.

La empresa siempre esta reflexionando acercaiagtatancia de otorgar
un valor considerable a los consumidores, por B auna sus paquetes

con la mayor cantidad de beneficios que le es [oshtregar, para
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conseguir un buen nivel de satisfaccion por pagtecliente, al procurar
gue el valor percibido acerca del producto, supele que tenia como

expectativa del mismo.

SPROCKET INTERNACIONAL sabe claramente que su posifrente
a los clientes sera cada vez mas privilegiada,dida&ue se le entregue
mayor valor, para lo cual es vital conocer exhaastente a los

consumidores.

Los equipos que se manejan en las oficinas de SRED®IARKETING

CIA. LTDA. son los necesarios para trabajar, sil&rmgo no es un punto
fuerte de la empresa, pues hay que modernizaddddheo seria adquirir
MAas y mejores equipos, con mayor tecnologia, quiilbbayan a un mejor

desempeiio.

Administrativo: Si hacemos un enfoque general se podria decir mue e
este campo existen una gran mayoria de puntogf)étmatriz nos indica

gue el 71% de las cosas se han venido gestionandxtamente.

En lo que se refiere a la organizacion del trabadjministrativo, hay que
mencionar que la estructura organizacional no esakadecuada, pues a
pesar de que los cargos estan definidos, en léigados miembros de la
organizaciéon no siempre se encargan especificardes funciones que
se supone les corresponderia, debido a que nce axigt descripcion
documentada y detallada de las actividades quelseEnddesempeniar en

cada puesto de trabajo.
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Internamente existe un muy buen clima laboral, tvag comunicacién
muy aceptable y relaciones interpersonales enseniembros de la
empresa son afables; los colaboradores se sieditendos trabajando en
la compafia y han desarrollado un gran sentidoedenpencia hacia la

misma.

Para Marco Calvache, el personal que trabaja emfaesa es de calidad,
muy profesional, innovador, y cada miembro cumple el perfil que se
necesita para cada uno de los cargos. Considerdagjaolaboradores son
responsables y competentes, y sobre todo cuentaal @mnocimiento y
la preparacion necesaria para desempefarse conesttg siente que los
miembros de la organizacion estan motivados, tiemanbuena actitud y

predisposicion para hacer las cosas y saben tradragquipo.

En cuanto a tecnologia se refiere, Marco cree guma debilidad que hay
gue convertir en fortaleza; si bien es cierto ndaedo realizando una
mala gestion con la tecnologia utilizada, no olistaaonsidera que lo ideal
seria contar con la mejor tecnologia posible, muchs moderna y eficaz,

con el fin de mejorar continuamente el desempeno.

Se detectd debilidades en las politicas de contrtd planificacion
administrativa, ya que no se han definido explicéate hasta el
momento, y tampoco se ha realizado un levantami@gotomentado de

las mismas.
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Directivo: Esta es el area mejor gestionada de la empresa skegérente

general.

Existe confianza entre los individuos que conforf@aoompafnia, es por
esto que la tendencia al empoderamiento (empoweéymeSPROCKET
INTERNACIONAL se maneja bastante, ya que los miesbde la
empresa tienen libertad para trabajar, desempeiian astividades
tomando muchas decisiones utilizando su criterapipr, o cual permite
gue el colaborador se sienta mejor al hacer swjoaimas coémodo y
conforme. Con esta flexibilidad se promueve laoeelad con que se

realizan las cosas y se fortalece la capacidaedsidn de cada uno.

El liderazgo que existe en SPROCKET INTERNACIONA4. gercibe
como una fortaleza alta, ya que las personas quejarala organizacion
saben como influir en el resto que la conformarg pé&canzar las metas y

objetivos propuestos de una manera exitosa.

En cuanto a la comunicacion de los planes estraggle la empresa, es
un aspecto que esta gestionado de una maneraldeqmeo que hay que
ir mejorando, pues Marco reconoce que se deberdduicrar mas a los
mandos operativos, ya que algunas veces esta dhifusa quedado

concentrada de los mandos medios en adelante.
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2.2 ANALISIS EXTERNO DE SPROCKET INTERNACIONAL

Después de recabar informacion acerca de cadaeuos dspectos que se deben tomar
en cuenta al analizar el entorno externo que ieflery la empresa, se rescata que el
medio es favorable. Si bien es cierto presentanalg) amenazas para la compaiiia,
pero manejables; hay que recalcar que sobre todkieewn nuamero bastante
considerable de oportunidades que se pueden apayeg que ayudaran a la
consecucion de los objetivos y al cumplimiento ds Imetas planteadas por

SPROCKET INTERNACIONAL.

2.2.1 Andlisis de las fuerzas

2.2.1.1Fuerzas econOmicas

El conocimiento que se posea del entorno es umarhiemnta fundamental

pues de él depende directamente la acertada tomaedsiones,

principalmente del escenario econémico en su cémjun

La situacién econdmica actual del Ecuador presemaierta estabilidad.

El pais sigue creciendo pero no al mismo ritmo gfes anteriores, el

Gobierno esta en busqueda de la aplicacion degaslique hagan posible

revertir esta tendencia, la cual se hace cada ez eomplicada de

sostener a mediano y largo plazo.
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Para entender la evolucion de la economia del Bcuad los afios
venideros, es fundamental valorar los factores @oios decisivos y

determinantes de los afios previos.

Si analizamos el afio 2013 la tasa de crecimientosguestimo fue del
4,21%, menor a las cifras que se registraron &Yl (7,79%) y en el

2012 (5,14%).

Los sectores como los de la administracién pubktasuministro de

servicios y el comercio, han reflejado crecimiemiobuen momento de
este Ultimo y de algunas otras actividades, santeek del incremento en
los ingresos de la poblacion, como en el caso sidhdgares, que como

consecuencia aumentaron su consumo.

Gran parte del crecimiento del pais en los ultitfiempos, ha sido
consecuencia de la significativa inversion que aeitiginado desde el
sector publico, lo que requiere que el Estado plose@cursos necesarios
para su realizaciéon; todo esto se ha logrado gramiisaumento de la
recaudacion tributaria y de los ingresos que preadlipetréleo. (Revista

Ekos, s.f.)

Segun fuentes del Banco Central del Ecuador, elgdel petroleo al 31

de Agosto del 2014 fue de $95,96. (Banco Cent&bEduador, s.f.)

No se espera un incremento en los ingresos peispl@or o que la

inversion en el sector publico resultara del finramgento externo, con una
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cifra superior a los 5 mil millones; a la par ua&da en el precio del crudo

afectaria radicalmente a la economia del pais.

Para el 2014 el Banco Central del Ecuador proyecia tasa de

crecimiento del 4,05%.

Gréafico N° 7: Evolucion del PIB
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Estos resultados, de la mano con la dependencida deconomia

ecuatoriana del petréleo, han hecho que se busmexas opciones que
reviertan este escenario de desaceleracion. Wmajiemplo, es el anuncio
por parte del gobierno de la explotacion del Yaguaiextraccion minera,

con el fin de sostener y mantener el crecimientmémico.

El desempleo en el Ecuador ha disminuido notablesndesde el afio
2009, el mejoramiento de este indicador viene ddowdel aumento de la

tasa de crecimiento de los ultimos afios. (ReWktss, s.f.)
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Grafico N° 8: Tasa de desempleo
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Fuente: INEC, UIEM / (e): valor estimado

La tasa de desempleo para Junio del 2014 fue d&65,3egun datos del

Banco Central del Ecuador. (Banco Central del Boyas.f.)

No obstante, el mayor problema continta siendal@mpleo que bordea

el 50%.

La inflacion también muestra un escenario de mereximiento para el
afio 2014, pues el dinamismo se ha ido mermandoa eactividad
econdmica; analizando el 2013, ya se registrarsastanenores a la de

anos anteriores, siendo ésta la menor desde el 2008
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Gréafico N° 9: Evolucion de la Inflacion
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Segun el Banco Central del Ecuador la inflaciorapgegosto del 2014 fue
de 4,15%, se podria decir que los factores quelieron en la misma
fueron la restriccién a las importaciones y el daxal alza de sueldos en

el 2013. (Revista Ekos, s.f.)

En conclusién, la economia del pais seguira prasdatuna tendencia de
crecimiento, pero a una tasa mas baja para el p0t4do que se estima es
una buena oportunidad para SPROCKET INTERNACIONAUes se
deduce que la poblacion al encontrarse viviendoura situacion
econOmica estable, estara abierta a invertir m&sieaucacion y a hacer

turismo, ya que en los ultimos afios ha ido aumergagoder adquisitivo.

La economia nacional se viene dinamizando fruia deervencion del
Estado mediante la modernizacion de infraestrustyral incremento
de la capacidad adquisitiva de la ciudadania. Batgermitido el
crecimiento de la clase media —segun el PNUD, &8 esta paso del
14% al 35% de la poblacion, siendo la mitad caiegda como clase
media baja- y mayor capacidad de consumo por garka sociedad en
general, lo que también ha significado resultadstoticos para
determinados sectores del capital y bonanza gérsal para su
conjunto. (Machado, 2014)
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Cada vez mas ecuatorianos son conscientes que ay@ preparacion
académica es la clave para alcanzar un buen neveidd, ya que las
opciones de tener una mejor situacion econoémiczenrg garantizan la

prosperidad.

Con esta reflexion del marco econdmico del paisRGBEKET
INTERNACIONAL como empresa tiene gran cantidad ldermativas de
desarrollo, al desenvolverse en un medio mas pladdecfavorable que
en épocas pasadas, donde ya no es comun que ocam@ios drasticos
y desconcertantes en la economia del pais, delt@dsitaacion de mejora
gue se ha conseguido con el transcurso del tiergpgue como

consecuencia le posibilita al negocio oportunidaldesrecimiento sélidas.

2.2.1.2Fuerzas politicas

La Republica del Ecuador hoy en dia goza de egtabipolitica, ya que
el gobierno ha logrado consolidarse por siete aosecutivos en el

poder.

El economista Rafael Correa Delgado quien en €l 280mio por primera
vez la presidencia del Ecuador, fue reelegido parargo en el 2009,
nuevamente gané las elecciones presidenciales @i, 2/ por este
respaldo popular actualmente es el mandatario alsl por tercera vez

sucesiva.
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Esta permanencia de Correa marca el fin del tamogholitico que supuso
el paso de siete presidentes por Carondelet endéocada, ya que el
régimen del ex presidente Sixto Duran Ballén, qééemino su mandato
en 1996, fue el ultimo en el cual se completo eloge de 4 afos para el

gue fue elegido en las urnas. (La Republica, s.f.)

El movimiento politico ecuatoriano Patria Altivé&sgberana (PAIS), cuyo
lider es el presidente, también controla el Podegidlativo al tener

mayoria en la Asamblea Nacional.

Lo cierto es que la llegada de Rafael Correa abpgdu permanecia en
él, ha modificado la historia ecuatoriana en algudambitos, uno de ellos

la estabilidad.

Debido a esta perdurabilidad y seguridad que ggeharado en la nacion,
se rescata que el marco politico presente, favoetcdesarrollo y
expansion de SPROCKET INTERNACIONAL, pues las reglal juego
permanecen claras, constantes y duraderas, sirraespecambios

impredecibles y precipitados.

Algo que también hay que considerar para el buanidnamiento del
negocio, son los impuestos a la salida de diviesscuales se pagan
cuando SPROCKET INTERNACIONAL hace las transferaacie dinero

a las instituciones anfitrionas extranjeras inviddas en los viajes.
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La tarifa vigente del Impuesto a la Salida de @isi@SD) es del cinco por

ciento.

Este impuesto se grava a todas las operacionessejqueé SPROCKET
INTERNACIONAL envie o transfiera dinero al exteriga sea por medio
de cheques, envios, transferencias o efectivamgortar la existencia de
una institucion del sistema financiero como intediaea. (Servicio de

Rentas Internas - SR, s.f.)

Tomando en cuenta el porcentaje del impuesto, ssid®Era que es
razonable y que no afecta mayoritariamente a lasaones comerciales
de la empresa, razon por la cual este aspecto naliBssado como una

circunstancia peligrosa e inquietante.

En cuanto al marco legal que regula las actividadieionadas con el
giro del negocio de SPROCKET INTERNACIONAL, seg@averigud
en el Ministerio de Relaciones Exteriores y Mowlid Humana,
actualmente la Ley de Movilidad Humana es un priwyque todavia esta

en construccion.

Se busca que esta nueva ley refleje los princiggok Constitucion del
2008, ya que la legislacion migratoria vigente ddé&h afio 1970 y
obviamente no estd en concordancia con la nuevda Qdagna.

(Ministerio de Relaciones Exteriores y MovilidadrHana, s.f.)
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Otro punto vital que hay que tener presente, sempéises que requieren

visa para los ecuatorianos y los que no.

Un obstaculo para la empresa podria ser que ndos los participantes
se les otorgue la visa, en los paises que asfloeren, disminuyendo de
esta manera el numero de clientes para SPROCKEERNRCIONAL

y COMO consecuencia provocar menores ingresodgpacenpania.

“Los ecuatorianos, segun el indice de RestricciodesVisa de la
consultora Henley & Partners, realizado en coop@nammon la Asociacion
Internacional de Transporte Aéreo (IATA), estanetus latinos que mas

visas necesitan para viajar.” (Dario El Univer2@14)

A continuacion se muestra una tabla que indicadgro(desde los paises
cuyos ciudadanos pueden viajar mas, sin neceseladalvisa, hasta los
gue deben realizar mayor cantidad de tramites pangeguirlas) que

ocupa cada pais latinoamericano de acuerdo adaiatizlad de visas.



45

Cuadro N° 18: Paises de América Latina

Posicion en  Posicion en |a Pais N° de paises al que se M? de paises al que se

Ameérica clasificacion puede acceder sin visa puede acceder sin visa

Latina global (2013) (2008)

1 18 Argentina 147 127

2 19 Brasil 146 1

. 21 Chile 141 127

4 23 México 132 114

4 23 Uruguay 132 118

5 27 Venezuela 128 111

6 29 Paraguay 124 104

7 21 CostaRica 122 108

g8 32 Panama 121 100

9 M4 Guatemala 114 100

9 34 Honduras 114 100

10 35 El Salvador 113 98

11 36 MNicaragua 109 93

12 45 Peri a0 62

i3 b4 Ecuador 74 58

14 55 Bolvia 73 65

15 65 Colombia 63 48

16 66 Cuba 61 42

17 T4 Replblica g2 43
Dominicana

18 30 Haiti 46 36

Fuente: (Heley & Partners, 2013)

Los dos siguientes cuadros muestran la lista deepgiara los que un

ecuatoriano necesita visa y para los que no:
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Cuadro N° 19: Paises que requieren visa a los ciudianos

ecuatorianos

A |Afganistan, Albania, Alemania, Andorra, Angola, Aigna y Barbudag,
Arabia Saudita, Argelia, Armenia, Australia, AuatrAzerbaiyan
B |Bahrain, Bangladesh, Barbados, Bélgica, Belice, iflBemBermudas,
Bosnia-Herzegovina, Botswana, Brunei Darussalamgaia, Burking
Faso, Burundi, Butan
C |Cabo verde, Camboya, Camerun, Canada, Chad, @tiiae, Ciudad del
Vaticano, Comores, Corea del Norte, Costa RicatadesMarfil, Croacid,
Cuba

D |Dinamarca, Djibouti, Dominica
E |Egipto, El Salvador, Emiratos Arabes Unidos, EaifreEslovaquig,
Eslovenia, Espafia, Estados Unidos, Estonia, Etiopia
F |Finlandia, Fiyi, Francia

G | Gabodn, Gambia, Georgia, Ghana, Gibraltar , GrantaBege Granads
Grecia, Groenlandia, Guadalupe, Guam, Guatemala,
Guayana Francesa, Guinea Bissau, Guinea Ecuatetggna
H |Hungria

| {India, Irdn, Iraq, Irlanda, Isla de Navidad, Islendslas Cocos, Islas Coqk,
Islas Feroe, Islas Marshall, Islas Salomén, Islascds y Caicos, Islas
Virgenes Britanicas, Italia

Japon, Jordania

Kazajstan, Kenia, Kiguistan, Kiribati, Kuwait

Lesotho, Letonia, Libano, Liberia, Libia, Liechtesn, Lituania
Luxemburgo

M [Macao, Macedonia, Madagascar, Malawi, Maldivas, tdlaWiarruecos,
Martinica, Mauritania, Mayotte, México, Moldova, Maco, Mongolial,
Montserrat, Mozambique, Myanmar

Rad

AN«

N | Namibia, Nepal, Niger, Nigeria, Noruega, Nueva Adka

O |Oman

P | Paises Bajos, Pakistan, Papua-Nueva Guinea, Ralif@scesa, Polonig,
Portugal, Puerto Rico

Q |Qatar

R |Reino Unido, Republica Centroafricana, Republicacah Republica del

Congo, Republica Democratica del Congo, RepuUblicamibicana
Republica Guinea, Republica Democratica Popular Reonion, Ruanda,
Rumania
S |Sahara Occidental, San Marino, Santa Lucia, Sactoély Principe,
Senegal, Serbia, Sierra Leona, Siria, Somalid,&rka, Sudan, Sudan del
Sur, Suecia, Suiza, Surinam

Tadjikistan, Tailandia, Taiwan, Tanzania, Terribgripalestinos, Tibe
Tierras Australes y Antarticas Francesas, Timoe®al, Tokelau, Tong
Tlnez, Turkmenistan

Ucrania, Uganda, Uzbekistan

Vanuatu, Vietham

Walllis y Futuna

Yemen

Zambia, Zimbawe

Fuente: (Ministerio de Relaciones Exteriores y Movilidadidana, s.f.)
Elaborado por: Patricia Herrera S.

—

R

NI<|Z|<]|Cc
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Cuadro N° 20: Paises que no requieren visa a losidadanos

ecuatorianos

A | Antillas Holandesas (30 dias), Argentina (90 diaAs)pa

B |Bahamas, Bielorrusia, Bolivia (90 dias), Brasil (88s)

C | Chile, Colombia (90 dias), Corea del Sur

F | Filipinas (30 dias)

H |Haiti (90 dias) , Honduras (90 dias), Hong Kongd&(3)

I Indonesia (30 dias), Isla Pitcaim (14 dias), I€fasman (30 dias), Islas
Malvinas (30 dias), Israel (90 dias)

J |Jamaica (30 dias)

M |Malasia (30 dias), Mauricio (60 dias), Micronesiastados Federados [de

Serbia (30 dias), Montenegro (30 dias)
N |Naru (30 dias) , Nicaragua (30 dias), Niue (30)diadueva Calcedonja

(30 dias)
P |Palau (30 dias), Panama (90 dias), Paraguay (9)) Beru (90 dias)
R |Rusia
S |Samoa (60 dias), San Cristobal y Nevis (90 diaah Yicente y las

Granadinas (30 dias), Seychelles, Singapur, Swdfri

T |Tonga, Trinidad y Tobago, Turkmenistan, Turquiadf), Tuvalu
U |Uruguay

V |Venezuela

Fuente: (Ministerio de Relaciones Exteriores y Movilidadidana, s.f.)
Elaborado por: Patricia Herrera S.

2.2.1.3Fuerzas sociales y culturales

Los viajes que oferta SPROCKET INTERNACIONAL estdinigidos
exclusivamente a los habitantes del Distrito Mattibgno de Quito,
hombres y mujeres universitarios, de veinte a iiatro afios de edad, y

cuyos hogares tienen ingresos de $1.500 mensuaiés.o

Segun los datos del Censo de Poblacion y Vivieadbzado en el 2010,
por el Instituto Nacional de Estadisticas y Cerff9&C), se proyecta que
el canton Quito para el afio 2014 tendréd un pohtedgaproximadamente

2'505.344 habitantes.
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Actualmente cerca de un tercio de la poblacion teciama (32%) tiene
menos de 15 afios de edad, y solamente el 6% n@safeos, por lo que
por su perfil etario el Ecuador se caracterizaspoun pais eminentemente

joven. (Sistema Nacional de Informacion - SNL)s.f

Se ha hecho un analisis desde el afio 2010 de lago@b quitefia, cuya
edad oscila entre los 20 y 24 afos, y se ha caltchyiie esta cifra ha ido
en crecimiento; segun las proyecciones del INEE gstpo de edad para
el afo 2014 lo conformaran aproximadamente 219p@r&onas; lo cual
favorece a la empresa, pues su target estarianstaote crecimiento con

el transcurso del tiempo.

Si se examina el periodo comprendido entre el 868 2 el 2025, es decir
un curso de 17 afos, se puede decir que la impoataelativa de la
poblacion cuya edad es inferior a 15 afos, se nédde 31,2% a 24,5%,
mientras que la de 15 a 64 afios se elevara delab8%%o, y finalmente
la de la poblacién de 65 y mas afos de edad senecitara del 6% al

9,3%.

Todo esto debido principalmente a la disminuciéniadécundidad; la
poblacion ecuatoriana dinamizara y acentuara, sesgrausado proceso

de envejecimiento demogréfico.



Gréfico N° 10: Ecuador: Distribucion de la poblacid segun grandes grupos de edad. Afios calendarid geriodo 2008-2025
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Fuente: (Sistema Nacional de Informacién - SNI, s.f.)
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En este contexto para un escenario futuro se dogphifla opcion para los
ecuatorianos de beneficiarse de la llamada “verttarmportunidades”, es
decir aquel periodo de tiempo finito, donde existeposibilidad de
acrecentar la produccion y riqueza del pais, debidmcremento del
numero de personas que se encuentran en edadeddapmediante una

paulatina y correcta incorporacion de las mismasabhjo.

En este marco es de vital importancia que en slggéstimule la creacion
de empleo apropiado, también acrecentar la existeleccapital humano,
tomando medidas que faciliten a la poblacién eksga@ laeducacion
salud y capacitacion de calidad; lo cual favorece a SPROCKET
INTERNACIONAL notablemente, pues ésta es una giaortanidad en
un futuro no muy lejano, ya que empuja a que ldgoidn tenga una

tendencia dirigida a buscar estar mejor instruigeeparada.

Estas y otras variables nombradas anteriormensedao una idea de que
el porvenir de la poblacion ecuatoriana, esta tathm a importantes
modificaciones en el consumo econdmico, dando amneecuencia que
la demanda de bienes y servicios destinados aldlagon en edad de
trabajar (15 aflos en adelante) aumente a una #gatb@proximada de
1,5% en promedio anual; por consiguiente esta dayanpodra ser
aprovechada por la empresa, enfocandose en contlisgdiando nuevos
productos para la sociedad de jovenes. (Sistern@h de Informacion

- SNI, s.f)
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Si analizamos a profundidad la situacion del paiks ultimos tiempos,
se podria decir que la poblacién cada vez se ppaatids por alcanzar un
nivel de educacién superior, por esta razon la codawdl universitaria

presenta tendencias de crecimiento cada vez mayores

Todo esto se debe segun el Dr. Sebastian Bruquen @etualmente
trabaja en el pais en el "Proyecto Prometeo’, queina iniciativa
implementada por la SENESCYT, al gran esfuerzodiaicel mundo que

ha hecho el Ecuador en materia de educacion superio

El control y la evaluacion constante de la calidi la educacion
universitaria, junto con los proyectos de invegiga, los programas de
becas, y las politicas académicas y cientificda @ecretaria Nacional de
Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e InnovadiSENESCYT),

estan dirigidas al desarrollo del talento humangatriano con altas
competencias para abordar el desarrollo técnicaogyetivo, y para

Bruque todas estas medidas beneficiaran notablerakptogreso del pais
en el largo plazo. (Secretaria Nacional de EddcaSuperior, Ciencia,

Tecnologia e Innovacion, 2013)

Este escenario en conjunto, muestra que en larautte la sociedad
ecuatoriana cada vez mas se va arraigando la cdiwide lo provechoso
que resulta alcanzar un mayor nivel de preparac@adémica.

SPROCKET INTERNACIONAL se ve privilegiada con esgadencia, ya
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gue sus programas pueden llegar a venderse cdmidal® si se los disefia

dandole a la parte académica la gran importan@amgrece.

Algo que también es pertinente analizar en esteoacial y cultural, son
estas cifras del Ministerio de Turismo del Ecuadole muestran que el
porcentaje de salidas de ecuatorianos al extes@oha incrementado en

relacion a afos anteriores.

Cuadro N° 21: Salidas de ecuatorianos al exterior

=
Mes 2010 2011 2012 2013 2014 . 1:7". 1}3"
Enera 71172 60601 77532 78,876 88.441 12,1
Febrero 74.436 68.524 90,608 94,478 86.746 82
Marzo 31.686 80613 91.453 98.291 121.350 235
Abril 72,931 80.856 80.066 90,355 100,762 215
Mayo 61.070 70,876 66.422 80,101 98.416 10,5
S 61,070 70876 66.422 75.964 87.227 14,8
Julio 80,855 99145 94,567 102.345 113.607 1,1
Agosto 96.675 117.5680 113567 126478 141.045 123
Septiembre 78.575 95,658 88.803 103,561 118.196 14,1
Octubre 79.108 90301 84.368 102,160 115,506 132
Noviembre 70.227 91.002 83.309 91.549

Diciembre 62520 69230 60.473 84.818

Total 898.885 1.022.451 1.022.205 1.137.875 z =

Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos -GNE&f.)

En la grafica se muestra la cantidad de ecuatagique salieron al exterior

en el afo 2013 y 2014.
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Gréfico N° 11: Ecuatorianos que salieron al exterioen el afio 2013 y

2014
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Fuente: (Ministerio de Turismo, 2014)

La tendencia de salida de ecuatorianos al ext@asgwna incrementando
con el transcurso del tiempo; esta es otra granrtwmpdad para
SPROCKET INTERNACIONAL ya que como se mostré aotenente,
las personas se interesan cada vez mas por vieisitar nuevos destinos

fuera del Ecuador.

A continuacion se muestra una imagen que sefalpriosipales sitios
elegidos en el 2014 por los ecuatorianos a la kderaiajar. En los

primeros lugares estan Estados Unidos, Peru, Egp@dibombia.
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Gréfico N° 12: Principales destinos de los ecuat@nos
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Fuente: (Ministerio de Turismo, 2014)

2.2.1.4Fuerzas tecnolégicas

En este ambito la empresa estda ampliamente fadaregia que su
producto esta dirigido para los universitarios given en Quito, cuyas

edades oscilan entre los 20 y 24 afios, es dedrate de un target

conectado.

Las personas jovenes hoy en dia viven atadaseanalbgia, su vida gira

en torno a ella, y no pueden pasar un solo diannogcados.

Tomando en cuenta esta realidad actual, la empdefse saber
beneficiarse de esta situacion y sacarle proveasteagran oportunidad,
dando a conocer sus productos a traves del intantiezando medios
digitales, como paginas web, pero especialmenteeties sociales, como
Facebook, Twitter, Instagram, etc., pues los jésermese despegan ni por

un minuto de sus “smartphones” y viven pendiergdsdb |o que ocurre

en las mismas.
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El Ing. Calvache reconoce el gran error que com&SRROCKET
INTERNACIONAL al no poseer sitios propios en larpdro expreso6 que
estd muy interesado en desarrollarlos; para €l ndedsr espacios
sumamente llamativos, que deben contar con todanfamacion
pertinente y actualizada, y ademas que sean urorpedel cual se pueda
tener un contacto inmediato con el cliente, dordie sesponda todas sus

inquietudes e incertidumbres lo mas rapido posible.

La tendencia global es la imparable utilizacion ldetecnologia, y
definitivamente una de las claves para que la esapenga éxito, es que

la utilice como su aliada.

2.2.1.5Fuerzas competitivas

Se realiz6 una investigacion profunda acerca @erdapetencia que tiene
la empresa SPROCKET INTERNACIONAL, y se encontré qo existe

otra compafia en el Distrito Metropolitano de Qudae ofrezca viajes
con iguales caracteristicas, es decir no hay canpit directa, pues
ninguna empresa vende en el mercado estos prograntasca a los
mismos clientes para comercializar practicamentei$mno; por lo que se

considera que no hay amenazas considerables stoai@

Lo que si se detectd fue competencia indirectajeesr compafiias que
interviene de forma lateral en el mismo mercado {pe mismos clientes,
ya gue buscan satisfacer casi las mismas necesigmte de forma

distinta, es decir con productos sustitutos.
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Las agencias APEX, OVLEX y EF son un claro ejemydogue si es cierto
no ofrecen viajes con las mismas particularidadeslgs de la empresa,
venden programas internacionales académicos y raldtu para
estudiantes universitarios, como los llamados “wamil travel”, “work
and study” o de “perfeccionamiento de un idomaaayéro”; los cuales

representan otra alternativa de eleccién paradsngs, en lugar de los

programas que oferta SPROCKET INTERNACIONAL.

También por sugerencia de Marco Calvache se ranédrnacion acerca
de los programas de intercambio estudiantil quecefr la PUCE, UDLA,
UTE y UIDE. Las universidades tampoco ofertan paotas como los de
SPROCKET INTERNACIONAL, ya que primeramente no abrertos al
publico, pues soélo se restringen a los estudiaptepios de cada
institucion, y lo Unico que brindan es la posiltalidde hacer un semestre
0 un afo en alguna universidad del extranjero ejuget convenio con cada
una; no obstante estos programas representanutedtyyma un sustituto

para los viajes de SPROCKET INTERNACIONAL.

En cuanto al andlisis de las barreras de entragitaaindustria, el Ing.
Calvache manifesté que segun su percepcion y kuslesocios, lo mas

complicado para ingresar es conseguir buenos dostg@l "know-how".

En primer lugar es indispensable tener contacteos las universidad
anfitrionas en el extranjero, para que autoricem spidicte el seminario

en sus instalaciones; después con la agenciajde pera armar el paquete
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del programa de acuerdo a las especificacionea depresa, que en el
caso de SPROCKET INTERNACIONAL es facil porque saveedor
estratégico es MIND TOURS, con el cual tiene uracién bastante
estrecha. En segundo lugar esta la accesibilidadsg debe tener a los
consumidores, es decir la cercania que debe habdos estudiantes, que
en el caso especifico de la empresa no es malgugdos socios de
SPROCKET INTERNACIONAL estan en contacto permanere los
jovenes, ya que dictan catedras en universidadeslopque se puede

concluir que la accesibilidad que existe haciacl@ntes es alta.

El llamado "know-how" (saber como o saber hacefuedamental para
gue las personas que quieran incursionar en urcieegomo este tengan
exito. Es vital poseer este conjunto de conocitogenécnicos y
administrativos, que no siempre son académicos,alquiridos en base
a la experiencia; claves para conducir este procesmercial.

(Significados, s.f.)

Los contactos y el "know-how" tienen para Marcgeso aproximado del
70% del total de barreras de entrada que existem gsa industria, él
considera que si algin competidor quiere entraglanercado y no los

posee definitivamente fracasaria.

Si se toma en cuenta los costos, se podria deeinguson dificiles de
enfrentar, y que los mas representativos para hapafiia son los

logisticos, los cuales son altos pero totalmerteperables.



58
Marco manifesto que en el aspecto legal, consgigeehay gran facilidad
en todo lo referente a tramites y legalizacion gatablecer una empresa

de este tipo.

El gerente general y sus socios expresaron quesagma este tipo de
negocio no es sencillo, que hay una elevada cahtidabarreras de
entrada, dificiles de superar, lo que hace quergafiia se sienta segura
y le representa una gran oportunidad de éxito, esiesmplicado que otro

competidor entre al mercado.



3 INVESTIGACION DE MERCADO

3.1 SEGMENTACION

Para identificar la cantidad de personas que cordor el target se realizo la
segmentacion tomando en cuenta 3 tipos de variabggyrafica, demografica y

conductual o psicografica.

» Geografica

Todos los datos de la primera variable (pais, pmaiy cantdén) se los obtuvo
del Censo de Poblacién y Vivienda realizado enfiel 2010 por el Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), espeaafiénte de las Proyecciones

Referenciales de Poblacion Cantonal.

» Demogréfica

En la segunda variable, en el dato sexo se uglizalor resultado de la primera

segmentacion (2°505.344), pues se consideran & {dd989%) los hombres y

mujeres del Distrito Metropolitano de Quito.

La informacion de edad se extrajo también del C&®&I0 de Poblacion y

Vivienda hecho por el INEC, de las ProyeccionesReiciales de Poblacion
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Cantonal segun afos en grupos de edades (peric@e2P0). Este nimero de

personas (219.672) equivalen al 9% de 2°505.344.

El dato de educacidén se consiguié mediante el gervRequerimientos de
Informacion™ que el INEC presta por internet " demde la investigadora abrio
un ticket y manifestd por escrito qué es lo queesiégba; 9 dias después la
unidad de procesamiento de esta institucion leoretip con la cifra exacta por
medio de un mail a su correo electrénico, espexitio que la fuente de la cual
se obtuvo ese dato fue el Censo de Poblacion gMila 2010. Este nimero de

personas (70.308) equivale al 32% de 219.672.

Para obtener el niumero de personas correspondielatecasilla de nivel de

ingresos, se necesitaba averiguar algunos aspegmies, como no se pudo
encontrar el valor preciso, para calcularlo se temg@uenta un margen de error
del 5%, y otro 5% de extrapolacion; con el fin édutir el valor de esta variable

en una magnitud a partir de otros valores.

Lo primero que se hizo fue solicitar al INEC porditede "Requerimientos de
Informacion”, el nimero total de hogares que ha@ueito (640.753), y también
el nimero de hogares en Quito con ingresos moaostarénsuales de $1.500 o
mas (85.930); la unidad de procesamiento de esttis diclar6 que fueron
recogidos de la Encuesta Nacional de ingresostpgds los hogares urbano y
rural (ENIGHUR 2011-2012); estas cantidades sewdton a los 12 dias de

solicitarlas.
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Luego se procedi6é a averiguar el nUmero promedipedsonas que conforman
un hogar en Quito (4 personas), esta informaciormprtgporciond el Ing.
Calvache. Ya con todos los datos completos seegid@ hacer los céalculos

correspondientes:

= Se calculd el porcentaje que respresentan los ésgle Quito con ingresos
monetarios mensuales de $1.500 o mas (13,41%),arachp con el nimero

total de hogares de Quito (que equivalen al 100%).

= Al 13,41 se lo multiplico por el 90% (se le restnl0% al 90%, considerando

el error del 5% y la extrapolacion del 5%).

= A este nuevo porcentaje 12% (porcentaje que sec@odm la tabla de
segmentacion de SPROCKET INTERNACIONAL) se lo npuilitid por
70.380 (educacion), y por el numero promedio degreas que conforman un
hogar en Quito (4), y finalmente se obtuvo el nlorae personas (32.157)

gue constan en la casilla nivel de ingresos dallkt

Conductual o psicogréfica

La cantidad de personas que se ubicd en el espaiersidad, no es un dato
real sino aproximado, ya que el nimero exacto tleliestes de las facultades
de administracion, negocios y afines de la PUCELLADJTE y UIDE, segun
autoridades de las diferentes instituciones edwasiti es informacion

confidencial. Para averiguar el nimero de esttelase visitd cada una de las
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universidades, y la investigadora se reunio compdgisonas que le indicaron le

podrian proporcionar estos datos.

= En la PUCE hay alrededor de 1.600 estudiantes €adaltad de Ciencias
Administrativas y Contables segun Eduard Medinagsidente de la

Asociacion Escuela de Administracion y Auditoridg 2014.

= En la UDLA existen cerca de 2.000 alumnos en laufad de Ciencias
Econdmicas y Administrativas, expreso el Presiddata ASEUDLA 2014
(Asociacion de Estudiantes de la Universidad dé\rasgricas), Juan Carlos

Valencia.

= En la Universidad Tecnoldgica Equinoccial (UTEné@mero de estudiantes
asciende a un aproximado de 1.500, segun se leggaveal Decano de la

Facultad de Ciencias Economicas y Negocios, el Btanuel Estrella Egas.

= La Decanade la Facultad de Ciencias Administratilala UIDE, Ing. Maria

Augusta Jativa, menciono que en la facultad exesreniedor de 300 jévenes.

Finalmente se sumaron todas las cantidades de atuminse obtuvo el dato

universidad. Este nimero de personas (5.400) alguad 17% de 32.157.

Para estimar los porcentajes necesarios para degera cantidad de personas que si
desearian realizar un viaje académico-cultural)(us® realizé una encuesta a 250

estudiantes de las universidades anteriormente iom&uas, y como resultado se
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obtuvo que un 95,51% de los jovenes, que se sameieesta pregunta, dijeron que
si, lo que equivale a 5.158 personas. Tambiésgarégunto a los mismos estudiantes
si cuentan con el presupuesto para participartertipe de programas (accesibilidad),

y el 80,13% contestd de manera afirmativa, lo gquevale a 4.133 personas.



Cuadro N° 22: Tabla de segmentacion de SPROCKET INERNACIONAL
SEGMENTACION DE SPROCKET INTERNACIONAL

1ra variable: GEOGRAFICA
PAIS ECUADOR 16.027.466
PROVINCIA PICHINCHA 2.891.472
CANTON QUITO 2.505.344

RESULTADO DE LA PRIMERA SEGMENTACION:
2'505.344 HABITANTES DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO

2da variable: DEMOGRAFICA
SEXO HOMBRES Y MUJERES 100% 2.505.344
EDAD ENTRE 20 Y 24 ANOS DE EDAD 9% 219.672
EDUCACION ESTUDIAN EDUCACION SUPERIOR 32% 70.308
NIVEL DE INGRESOS HOGARES CON INGRESOS MENSUALES DE $1.500 O MAS 12% 32157

RESULTADO DE LA SEGUNDA SEGMENTACION:
32.157 HOMBRES Y MUJERES QUE VIVEN EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, QUE TIENMEN ENTRE 20 Y 24
ANOS DE EDAD, QUE ESTUDIAN EDUCACION SUPERIOR, Y CUYOS INGRESOS MENSUALES DE SUS HOGARES SON DE

$1.500 O MAS
3ra variable: CONDUCTUAL O PSICOGRAFICA
o PERTENECEN A LAS FACULTADES ADMINISTRATIVAS DE
LAS UNIVERSIDADES: PUCE, UDLA, UTE Y UIDE 17% 5.400
uso DESEAN REALIZAR UN VIAJE ACADEMICO - CULTURAL 95 51% 5.158
ACCESIBILIDAD POSEEN EL PRESUPUESTO PARA REALIZARLO 80,13%

4.133 HOMBRES Y MUJERES QUE VIVEN EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, QUE TIENEN ENTRE 20 Y 24 ANOS

DE EDAD, QUE ESTUDIAN EDUCACION SUPERIOR EN LAS FACULTADES ADMINISTRATIVAS DE LAS UNIVERSIDADES PUCE,

UDLA, UTE O UIDE; CUYOS INGRESOS MENSUALES DE SUS HOGARES SON DE $1.500 O MAS, Y QUE DESEAN REALIZAR
UN VIAJE ACADEMICO-CULTURAL Y POSEEN EL PRESUPUESTO PARA HACERLO

¥9



65
El resultado final de la segmentacion fue que ejetaestd compuesto por 4.133
hombres y mujeres que viven en el Distrito Metragpob de Quito, que tienen entre
20y 24 aios de edad, que estudian educacion supefias facultades administrativas
de las universidades PUCE, UDLA, UTE 6 UIDE; cuyugresos mensuales de sus
hogares son de $1.500 o0 més, y que desean realizaaje académico-cultural y

poseen el presupuesto para hacerlo.

MUESTREO

En esta investigacion se hizo un muestreo prolstibdi aleatorio simple,

considerando que cada elemento de la poblacioa lEemisma probabilidad de ser

seleccionado.

El tamafo de la muestra se determiné con ayuda d@rhula que se utiliza para

calcular muestras de poblaciones finitas (se coabtal de la poblacion).

Gréfico N° 13: Férmula para calcular muestras de pblaciones finitas

n= Z"2 x PxQ x N
o E*2 x (N1) + Z*2 x P x Q

Fuente: (Reyes Guatemala, s.f.)

N: Total de la poblacién (nUmero de personas quéocman el target)

Z: Es una constante que depende del nivel de caafiasignado

E: Es el error muestral deseado, en tanto por uno.
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P: Este dato es generalmente desconocido y se sugtmer que P=Q=0.5 (es la

opcion mas segura).

n: tamafo de la muestra (nimero de encuestasizargal

Cuadro N° 23: Tabla formula de calculo

FORMULA DE CALCULO

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

Después de aplicar la formula

estudiantes.

se obtiene que

HERRAMIENTAS METODOLOGICAS

3.2.1Focus Group

ebfiande la muestra es de 390

El focus group fue realizado en el mes de novienudaleafio 2014, en las

instalaciones de la Asociacion de Estudiantes deilddtracion y Auditoria

(AEA) de la Pontificia Universidad Catdlica del Edor, fue filmado y

registrado en una camara de video.

Esta técnica se la aplicé con la colaboracién deestudiantes (3 mujeres 'y 3

hombres) universitarios, que viven en el DistritetMpolitano de Quito, que
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cursan carreras administrativas o afines, y cupgsesos mensuales de sus
hogares son de $1.500 o més, con el fin de redafmmacion cualitativa

indispensable para el trabajo de titulacion.

Con anterioridad la investigadora preparé una s&Fi@reguntas para que los
participantes las respondieran y revelaran aspecto® opiniones, actitudes,

creencias, ideas, sentimientos, etc.



Cuadro N° 24: Focus Group

Preguntas

Participante 1

Participante 2

Participang 3

Participante 4

Participante 5

Participante 6

Cnoclusiones

1. ¢Por qué le gusta

viajar?

Porque me hace
sentir
independiente.

Porque me
permite conocer
nuevas culturas vy,
te abre la mente
bastante.

Porque se puede
conocer otros
estilos de vida.

Porque me
permite probar
nueva y diferente
comida.

Porque puedo
conocer nuevos
sitios, diferentes
lugares.

A los estudiantes les gus
viajar porque estan en uf
edad dondeguieren
experimentar cosas que
nuevas, conocer muchas
personas y estar en
lugares donde nunca
han estado

Viajar sin la supervision
de sus padrdss hace
sentir independientes
pues hace poco tiempo
atras, no tenian la
autorizacion para hacer
muchas actividades sin
que ellos no los
acompafiaran o vigilaran
de cerca.

2. ¢Qué es lo que

busca cuando viaja,

como deberia ser
este viaje IDEAL
para que llene sus
expectativas?

Que sea un viaje
donde se visite ur
pais que tenga
muchos lugares
para conocer, que
tenga un monton
de sitios bastante
turisticos; que
hayan buenos
lugares donde
hospedarse, con
sitios donde
comer y que uno
pueda recibir una
buena
alimentacion. El

paquete de viaje

Debe ser un viaje
a un sitio seguro,
donde no te

asalten o te roben);
esto para mi
dafaria totalmente
el viaje.

Que se cumpla a
cabalidad el
itinerario, la
organizacioén debg
tener muy claro Ig
gue se va a
realizar cada dia.

una buena
logistica, debe
cestar bien
organizado, para
tener claros los
lugares a los que
Voy a ir y visitar;
porque al no tene
esto bien definido
se pierde mucho
tiempo en el viaje
y para mi si pierd
tiempo estaria
perdiendo dinero.

El viaje debe tene

r

A=)

1El servicio debe

ser excelente,
deben
complacerme en
lo que quiera 'y
deben tratar de
superar mis
expectativas.

Debe ser un viaje muy
bien organizado en
cuanto a logistica, con
un cronograma de
actividades especificoya
que al observar el tiempg
claramente distribuido,
sienten que todo su dine
est4 siendo bien invertid
y No se esta
desperdiciando, al ver qu
no es un viaje
improvisado y sin una
correcta planificacion.

El lugar de hospedaje
debe ser un sitio con

ta
na

ro

excelente servicio,
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debe tener los
pasajes incluidos,

céntrico y segurq porque
los estudiantes prefieren
que el hotel no esté
apartado y se encuentre
cerca de los lugares parg
divertirse; ademas al
viajar sin sus padres
buscan un sitio donde
puedan sentirse seguros
bien atendidos.

Los participantes buscan
conocer gran cantidad
de lugares turisticos.

y

3. ¢Piensa usted qué

es importante
capacitarse ahora
mucho mas que
antes? ¢ Por qué?

2Claro que si
porgue antes por
ejemplo, nuestros
abuelos para
conseguir un bue
trabajo les bastab
con tener
terminado el
colegio, y en el
caso de nuestros
padres, solo con
que terminaran la
universidad ya
tenfan el futuro
asegurado; en es
épocas creo que
no existian
muchas maestria
0 no eran muy
conocidas en
nuestro pais.
Ahora a nosotros
la competencia

Yo creo que si,
porque cada vez
se incrementan lg
niveles de
neducacion como
aequisito para

trabajo, debido a
que el mundo
laboral de hoy en
dia es muy
competitivo. Si td
hoy no te
capacitas cada ve
anas, te vas
devaluando en el
mercado, cada
sexperiencia tiene
algo nuevo vy util
para ti.

laboral nos exige

Yo consideraria
gue hay cosas
Puntuales en las
gue necesitas 0
quieres tener un
conocimiento

encontrar un buenextra, pues en la

universidad se ve
algunos temas
muy
superficialmente y
sin profundizar en
gran medida; para
fograr tener este
conocimiento
adicional es
necesario seguir
ya sea un curso g
una maestria,
porque de esta
forma sabes mas
acerca de ese ten
en particular.

na

Los
conocimientos de
mercado hoy en
dia estan muy
avanzados; en
nuestra carrera e
imprescindible
conocer las
nuevas tendencial
acerca de los
clientes, para
saber cédmo
manejarlos. Ante
las empresas se
quedaban con lo
bésico de
marketing y
ventas que
siempre habian
venido
manejando, y ya
con eso bastaba,
pero hoy en dia 'y

Los universitarios estan
muy conscientes que el
éxito laboral esta ligado
a la preparacion
académica, yhoy en dia
mucho mas que nunca;
estanpreocupados por la
cantidad de competencig
laboral que van a tener g
futuro y por ello creen qu
capacitarse es obligatori

y sumamente importante|.

Todos buscan alcanzar U
mayor nivel educativo,
algo que les dé un plus,
una ventaja en
comparacion al restq
para sentirse seguros y
tranquilos, pues creen qu
prepararse es urfiarma
de asegurar la
estabilidad econémica
También creen que hay

~ 0

e

temas que en la
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que estemos muy
bien preparados,
gue tengamos un
0 dos maestrias @
por lo menos
algun curso
técnico en algunal
especializacion.

solo eso no es
suficiente.

universidad se los
aprendié muy
superficialmente, 0
nunca se los abordd y pq
ello es vital buscar este
conocimiento extra.

=

4. ¢Qué busca de
una capacitacion,
qué cree que debe

tener para que llene

Sus expectativas?

Para mi tiene que
ser algo completo
y profundo, que
apunte
especificamente 3
un tema del cual
quiero tener mas
conocimiento; de
nada me serviria
asistir a una
capacitacion
donde se trate de
manera muy
general sobre ese
tema, cuando lo
gue necesito es
algo
especializado.

1

Principalmente
gue no sea
aburrida, que es |
que ocurre cuand
es netamente
tedrica, y como
consecuencia en
transcurso de la
charla uno pierde
el interés.

e

La capacitacion
tiene que ser
practica, no soélo
teoria porque a la
larga se te olvida.
Si se hace
ejercicios
aplicando lo que
se te ensefia, es
mas dificil que
con el tiempo no
lo recuerdes.

Buscan una capacitacion
entretenida e
interesante que les
mantenga atentos de
principio a fin, que sea
especifica y dirigida al
tema que se especifico
que se abordaria, que s€
lo masprofunda posible
y que ensefie cosas que
son obvias, o0 que ya se
han escuchado de mane
repetitiva con
anterioridad.

Creen que debe ser una
combinacion de una
parte tedrica y de una
donde la puedan poner
en practica, pues asi es
dificil que se olvide lo
aprendido, ya que con
ejemplos y casos
puntuales se aprenden a
resolver los problemas
como se hace en la
realidad.

no

ra
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5. ¢Como debe ser ¢
capacitador
perfecto?

2lUna caracteristicd
que para mi debe
tener "de cajén” u
buen capacitador
es un tono de voz

apropiado para upcapacitacion

conferencista, es
decir fuerte e
impactante, que t
motive y te
mantenga atento
de lo que dice y
hace; también qu
sepa manejar
correctamente el
lenguaje corporal

1 Para que llene mi

expectativas debe
rser un excelente
expositor, ya que
la calidad de la

depende de comg
él lleve la charla.
eDebe tener
carisma, pasion
por el tema del
cual habla para
cque la transmita,
porque asi te
mantiene
motivado y atentd
que interactle co
el publico pues si
no logra tener una
conexion, te quital
inmediatamente &
interés por la
conferencia.
También tiene
mucho que ver la
experiencia del
capacitador, no e
lo mismo alguien
que sélo tenga
conocimientos
tedricos, que
alguien que cuent
sus anécdotas y
cémo hizo para
resolver “x
problema” o comg

sPara mi tiene que
2 Ser una persona
con experiencia,
debe ser un
especialista en el
tema gque expone
no puede ser por
ejemplo, alguien
gue toda su vida
haya manejado la
finanzas de una
empresa y te hab
de marketing,
puede ser que
tenga
;conocimiento per
hno esta empapad
en el tema, ya qu
amayoritariamente
no se ha
I[desenvuelto en es
campo y no es un
experto, por lo
gue no te puede
guiar de la mejor
manera.

D

D

logré salir

%)

Y7

b

Tiene que tener u
perfil que
definitivamente ng
vayas a encontraf
en el pais, porque
te estas gastando
dinero en buscar
algo diferente y
mejor, que no lo
encuentras con
mucha facilidad
aqui y por eso
tomas la decision
de viajar, para
escucharlo y
aprender lo que
ensefia; si no par
eso me quedo en
Ecuador. Debe
ser un perfil de
conferencista
exclusivo, que
sélo se pueda
encontrar en ese
lugar.

El expositor debe tenen
perfil que no se
encuentre en el pais
pues para eso se esta
viajando a otro lugar y
gastando dinero, buscan
algo diferente.

Debe ser unpersona
dinamica y llena de
energia pues se va a
dirigir a jévenes; debe
saber genera@mpatia
con ellos, lograr
impactarlos para
mantenerlos entretenido
toda la charla, pues los
estudiantes se distraen @
gran facilidad, sobre todg
porgue no se despegan
sus smartphones, por lo
que tiene que saber
manejar correctamente
su tono de voz y su
lenguaje corporal.
Debeconocer a
cabalidad el tema, ser ur
experto del mismotener
gran experiencia,para
que no hable sélo de
fundamentos tedricos sin
de como hizo para salir
victorioso de alguna
situacion o problema,
alguien del cual se pued
aprender, que te ensefie

do

1%

de

Sus errores para que evi
cometerlos.
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victorioso de “x Debeinteractuar con el
situacion™. publico, poseer carisma

para motivar, ser un
apasionadodel tema,
porque la calidad de la
charla depende de él.
6. ¢Cuanto tiempo |Méaximo una hora|Creo que puede El tiempo maximo que
cree que deberia después te durar hasta 2 podria durar la charla es
durar la capacitacion| empiezas a horas, una hora en deuna hora, pues como
como maximao? distraer. la cual se expongp ya se mencioné antes, Io
la parte tedrica y jévenes se distraen, se
la otra hora donde fastidian con facilidad y
se aplique de no son muy pacientes;
manera practica Ip podriadurar hasta 2
tedrico. horas, siempre y cuando
sea una parte de la
charla tedrica y la otra
parte sea para poner en
practica lo aprendido.
7. ¢Qué destinos Principalmente | Debido a que Yo creo que A mi me Algunos estudiantes
(paises) le interesariapaises de la Uniopcomo futuros aunque ya encantaria conocer prefieren viajar a paises

que se oferten en
estos viajes? ¢ Por
qué?

Europea como
Inglaterra, Italia,
Francia.

empresarios y
gerentes, nos
vamos a
desenvolver en
este medio, me
gustaria visitar
paises de la
region, ya que
tienen una culturd
y realidad
parecida a la
nuestra, siempre
cuando sean
paises que estén
mas avanzados

conozco, me
interesa Estados
Unidos, porque e$
una gran potencis
mundial y a la
final nos puede
ayudar mucho,
sobre todo si los
capacitadores som
empresarios de
alli y manejan
ymultinacionales.

paises asiaticos,
porque creo que €s
un mundo
totalmente
diferente al
nuestro; ademas e
mundo de los
negocios ahora lo
dirige China 'y
también por
ejemplo, me atrae
mucho la cultura
de Japon.

de la region como &hile,
Colombia o Argentina,
pues creen que la
realidad de éstos es mag
parecida a la del
Ecuador y sera mas util
para ellos, como futuros
administradores de
empresas y personas
dedicadas a los negocios
aprender de estos paise
pues van un paso
adelante, y porque tiener

NH—

la impresion de que es

mas econdmico que viajar
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gue nosotros
como Chile y
Argentina, con el
fin de aprender
cémo han venido
manejando las
cosas, y como es
les ha llevado a
Ser exitosos.

a paises de América del
Norte y otros continenteg
ademas prefieren estos
paises porque también s
de habla hispana.

Otros estudiantes
prefierenpaises de
Europa Occidental pues
creen que al tratarse de
naciones que en su
mayoria son
desarrolladadjenen la
mejor educacion y
porque les da mayor
sofisticacién y estatus,
decir que van a visitar
Europa.

También se expreso que
les gustaria ir &stados
Unidos, pueses una
potencia mundialy si
hay la posibilidad de que
algin gerente de una
famosa multinacional
dicte la charla, seria
magnifico, sin embargo
hay preocupacion por el
precio de un viaje a este
pais, pues generalmente
elevado.

También otros se sienter
atraidos por paises
orientales, ya quia
cultura es muy diferente
a la occidentaly por eso
les llama la atencién,
ademas de que paises

es
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comoChina y Japénson
el centro de los negocios
a nivel mundial.

8. ¢Qué destinos
(paises) no le
interesaria que se
oferten en estos
viajes? ¢ Por qué?

Yo no fuera a
paises inseguros,
donde exista
mucha violencia g
tampoco a lugare
con muchas
restricciones
turisticas.
Ademas no
visitaria paises
donde por ejempl
haya algun virus,
que pueda
convertirse en
pandemia.

Yo jamas iria a
paises
musulmanes por
el machismo y
sdiscriminacion a
las mujeres que
existe.

O

Yo noiria a
Africa debido a
las carentes
condiciones
sanitarias que
existen en muchos
paises de ese
continente.

Por temas de culturay e
especiapor el machismo
tan marcado y la
discriminacién hacia las
mujeres, a la mayoria de
las chicaso les gustaria
ir a paises musulmanes.
Los participantes
manifestaron quao
visitarian paises
inseguros, donde haya
mucha violencia, o con
alguna pandemia, o con
carentes condiciones
sanitarias; se cree que lo
estudiantes al viajar solo
y al estar lejos de sus
hogares, se sienten muc
mas vulnerables y busca
la mayor seguridad y
proteccion posibles.

=

[27))

ho

>

9. ¢Cuantos dias le
gustaria que dure
esta experiencia?

¢ Por qué?

Debido a las
ocupaciones
laborales y
estudiantiles que
tengo, creo que
una semana es u
buen tiempo.

h

Una semana es
suficiente.

Se concluye quena
semanacomo maximo es
lo que deberia durar ung
de estos viajes, pues
algunos estudiantes
trabajan y tienen un sin
namero de obligaciones,
y no pueden permitirse u
tiempo mayor a éste par

>

una capacitacion.
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10. ¢En qué época
del afio prefiere
viajar? ¢,Por qué?

Si tomamos en
cuenta las
vacaciones
universitarias,
tenemos el mes d
diciembre y el
verano (junio,
julio y agosto); yo
escogeria
cualquiera de los
meses de verano
porque el mes de
diciembre esta
lleno de
festividades, por
lo que también en
esta época del af
los pasajes suber
de precio.

[=]

Depende del lugalr
elegido, pues en
algunos paises en
ciertas épocas de
afio hay climas
demasiado frios g
al extremo
calurosos.

La mayoria de los chicos
prefieren viajar en sus
vacaciones
universitarias de verano,
puesno tienen la presion
de que les toca faltar a
clases y con ello no
puedan cumplir con sus
obligaciones
académicas;ademas
porgue en estos mesals
clima es mas favorable
en la mayoria de los
paises.

Habria que analizar el
clima del pais en la époc
que se lo vaya a visitar,
porque no quisieran ir
cuando hay un calor o fri
extremos.

No les agrada la idea de
viajar en las vacaciones
universitarias del mes de
diciembre, pues somuy
cortas y es un mes
complicado, lleno de
festividades y es dificil
buscar un espacio de
tiempo para la
capacitacion, sobre todo
porque eprecio de los
pasajes en este mes es
elevado.

[$})

11. ¢Cuédles son los

temas académicos
que le gustaria que
se dicten en estos

Debido a los
intentos del
gobierno por

Me llama la
atencion temas
como negociacior

cambiar la matriz

avanzada,

A mi me gustaria
gue sean
seminarios de
PNL aplicada a

Como yo pienso
algun dia tener m
negocio propio,
los temas que me

Me gustarian
conferencias
acerca de
liderazgo y

A mi me llama la
atencion el
marketing digital,
por lo que en la

Los estudiantes cursan |
carrera de Ing.
Comercial/Administracié

de Empresas, por lo que
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seminarios? ¢ Por
qué?

productiva, a mi
me parece
interesante

emprendimiento y
liderazgo, ya que
algln dia tendré 3

aprender acerca gleni cargo un grupd

temas de
productividad,
administracion de
procesos,
implementacion
de sistemas de
gestion de calidag
Me parece muy
atil también

PNL aplicada a
los negocios,
marketing
relacional,
servicio al cliente,
manejo y
resolucién de
conflictos y toma
de decisiones;
creo que estos
temas se los pueq
aplicar en
cualquier ambito.

de personas al qu
debo dirigir.
También la
responsabilidad
social empresaria
marketing digital
y marketing
relacional, pues

los negocios,
negociaciéon
1avanzada y
marketing
eelacional, pues
estos temas te
permiten mejorar
“la forma de
lllegar” a las
personas, para
lograr lo que nos
proponemos y

son tendencias emevitar conflictos y
aprender acerca (s cuales se

enfocan las
empresas hoy en
diayle dan
mucha
importancia.
Finalmente me
gustaria saber
cémo adquirir ung
franquicia de un
negocio y hacer
lgque funcione
exitosamente.

malos entendidos|.

atraen y que creo
me serén de
mayor utilidad so
finanzas,
neuromarketing,
negociaciéon
avanzada,
liderazgo, PNL
aplicada a los
negocios y toma
de decisiones

motivacion de
equipos de trabaj
1y marketing
deportivo, pues
creo que el dltimo
tema ha sido poc
explorado y
estudiado en el
Ecuador, todavia
falta que en
nuestro pais se
desarrolle, silo
comparamos con
el avance que se
ha tenido en otras
naciones.
También me
parecen
interesantes temg
como el marketin
digital y seleccion
de tecnologias de
la informacion y
comunicacion, ya
que todo ahora se
maneja por redes
sociales.

Otros temas serig
neuromarketing y
marketing
relacional, pues
estas herramients
son fundamentale
para entender y
conocer mejor, a
profundidad a los

actualidad el
pinternet es todo; S
tu empresa esta
bien posicionada
en internet, ya
btienes asegurado
el éxito de la
misma, al tener
una ventaja sobre
el resto que no lo
esta.

Para saber como
tratar a mis
clientes y a las
personas que
trabajan conmigo
creo que la PNL
aplicada a los
1egocios, junto
jcon el marketing
relacional y CRM
me beneficiaria
mucho.

h

]

n n

clientes.

los temas que prefieren
iestan relacionados a su
futura profesion.

El que mas se repitio fue
PNL aplicada a los
negocios, debido a la
tendencia actual de
mejorar “la forma de
llegar” a la gente, para
lograr nuestras metas y
evitar conflictos.

En segundo lugar se
encuentran los temas
acerca d@egociacion
avanzada y liderazgo y
motivacion de equipos
de trabajo, pues se los
puede aplicar en
cualquier ambito y son
muy utiles, ya que alguin
dia tendran a su cargo
un grupo de personasl
que deben dirigir. Otro
tema con la misma
aceptacion es el de
marketing digital,
debido a que hoy en dia
es vital saber
aprovechar al maximo
las redes sociales, en
general todos los medios
digitales.

Otros temas que tambiér
destacaron fueron los
relacionados a
emprendimiento, debido

a que muchos

9,
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estudiantes quieren
llegar a ser duefios de
SuS propios negocios;
neuromarketing,
marketing relacional y
CRM, pues estan
conscientes que son
herramientas
fundamentales para
conocer mejor y
entender a los clientes
También les llama much
la atencién el tema de
toma de decisiones,
porque como futuros
gerentes es necesario
desarrollar esta
capacidad,para alcanzar
los objetivos propuestos
de la mejor manera
posible.

O

12. ¢Existe alguna
universidad del
extranjero en
particular en la cual
usted estaria
interesado en ir a

recibir el seminario?

¢ Por qué?

Yo he oido muchg
de Wharton
School of
Business, es una
de las escuelas d
negocios lideres y
mas prestigiosas
del mundo,
muchas personas
notables se han
graduado de esta
universidad de los
Estados Unidos,
por esto me
gustaria ir a

11

conocer este luga

A mi me llama la
atencién conocer
el Instituto
Centroamericano
de Administracion
de Empresas
(INCAE), en
Costa Rica, ya qu
esta catalogado
como una de las
mejores escuelas
de negocios
internacionales de
mundo. Ademas
tiene uno de los

Bueno creo que a
todo el mundo le
gustaria conocer
universidades
emblematicas y
famosas,
reconocidas comg
dos mejores
centros de
ensefianza a nive
mundial como la
Universidad de
*Harvard y la
Universidad de
Princeton en

mejores

Estados Unidos; |

A la mayoria le gustaria
a universidades e
institutos reconocidos a
nivel mundial, como la
Universidad de
Harvard, la de
Princeton, la
Universidad de Oxford,
la de Cambridge, la
Universidad de Sao
Paulo en Brasil, el
INCAE y también se
nombré a Wharton
School of Business,
porgue tienen gran

=

renombre y trayectoria;
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de tanto renombré
y trayectoria.

programas de
MBA a nivel
mundial y yo
algun dia quiero
hacer un MBA.

Universidad de
Oxford y la
Universidad de
Cambridge en
Inglaterra. Otra

ademas sonentros de
educacion emblematicos
donde se graduaron
personajes notablesy
estodugares solamente

gue personalmente los han visto en las
algun dia me peliculas se mencioné
gustaria visitar es gue seria una experienci
la Universidad de inolvidable poder
Sao Paulo en conocerlos y tomarse
Brasil, por suerte fotos para recordar ese
no esta tan lejos momento por siempre.
de Ecuador. Algunos estudiantes no
mostraron preferencia
por ninguna universidad
en particular, pues
desconocian los lugares
donde la carrera de
administracion de
empresas o afines tiene
prestigio, en especial en
Ameérica Latina.
13. ¢(Qué tan Es importantisimg Creo que es muy El diploma es muy Para los estudiantes es
importante es para | porgue uno esta |importante tener importante, muy importante e
usted el certificado |invirtiendo dinero| una prueba que porque concreta y indispensable, porque
internacional que se | en capacitarse, pocertifique lo que nos certifica comg expresaron que la
le entrega por la lo que es dices, en este caso conocedores de yn capacitacion es una
asistencia al necesario verlo |que avale la tema, y si el inversion y que el
seminario? tangible asistencia al curso certificado es de certificado es la tnica

Personalmente
pienso que un
certificado es
indispensable,
pues nadie te
creera acerca de
preparacion si es
que no lo puedes

tu

una muy buena
universidad, con
reconocimiento
internacional
mucho mejor.

manera de verla
tangible. Se necesitan

pruebas fisicas que avale

los conocimientos, ya qu
garantizan que se tiene
nocién acerca de un tem
especifico, puesi no

[¢)

estan certificados no
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comprobar, se
necesitan pruebas
fisicas.

tendrian validez,y sobre
todo esmucho mejor si
el diploma es de una
universidad con
prestigio internacional.

14. ¢En qué idioma
le gustaria que se
dicte el seminario?
¢ Por qué?

A mi me parece
irrelevante
siempre y cuando
haya en el
seminario unos
audifonos
traductores de
idiomas, que es Iq
que he visto que
se hace en todas
las conferencias a
las que he ido y n
fueron dictadas e
espafiol; sin
embargo, debo
admitir que si
preferiria que la
conferencia fuera
en espafiol, porque
en la lengua
materna de cada
uno siempre se
comprenden mejq
las cosas.
Creo que tampocp
tendria
inconveniente si €
seminario fuera en
inglés, pues la
mayoria lo
manejamos muy

- O

=

Todos prefieren que las
conferencias se dictem
espafiol, pues no hay
nada mejor que la
lengua materna para
entender absolutamente
todo lo que se esta
aprendiendo, porque no
hay dificultad en la
comprension y no hay qu
incomodarse utilizando
los audifonos traductores
pues no siempre captan
esencia y el verdadero
significado de todo lo qu
se quiso decir.

En el caso de que la
conferencia fuera
dictada en otro idioma,
los participantes dijeron
que no tendrian ningdn
problema, siempre y
cuando se les dé
audifonos traductores,
pues estan muy abiertos

acostumbrados a usarlos.

Se manifesto que las
charlas fueran en inglés
no habria mayor
inconveniente, ya que la
mayoria lo domina como

e

o -7
6.
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Preguntas

Participante 1

Participante 2

Participang 3

Participante 4

Participante 5

Participante 6

Cnoclusiones

bien como
segunda lengua.

Los jévenes no se hacen
problema al tener que
recibir el seminario en un
lengua extranjergero
definitivamente

prefieren que sea en
espafol.

a

15. ¢Con cuantas

personas le gustaria
viajar, de qué edad,

le gustaria que el
viaje sea mixto

(hombres y mujeres)
0 no, le gustaria que
no todas las persona

con las que viaje
sean de su misma
universidad? ¢ Por
qué?

A mi me parece
muy provechoso \
no tendria
problema en
compartir el viaje
con personas
mucho mayores
sque yo, pues cred
que puedes
aprender de su
experiencia y mas
si se trata de un
viaje para
capacitarse
intelectualmente.

A mi me gustaria
conocer gente
nueva, por lo que
quisiera que
fueran estudiante
de una
universidad
diferente a la mia
Quisiera viajar
con personas
cuyas edades
estén en un rangq
contemporaneo a
mi edad, pues si
viajara con
personas por
ejemplo de la
tercera edad, no
me resultaria muy
interesante.
Preferiria que el
viaje sea mixto.

Yo no tendria
problema en viaja
con personas de
otras
suniversidades, me
gustaria que
fueran personas
gue tengan mas g
menos mi misma
edad, porque si e
grupo es mas
homogéneo, la
experiencia se
vuelve mucho ma
divertida para
compartir, y para
mi el sexo es
irrelevante.

Para mi todo
depende de las
actividades que s
fijen. Creo que
seria muy
enriquecedor
compartir la
capacitacion con
una persona
mayor que yo, coh
mas experiencia,
pero si hablamos
ya de las salidas
turisticas
especificamente,
habria que evalug
algunos puntos;
por ejemplo una
persona de muy
avanzada edad ya
no tiene mucha
resistencia para
caminar grandes
distancias, y
limitaria al resto
del grupo, o
tampoco me
gustaria irme a ur
centro de
diversién nocturna

1%

=

Nadie especifico la
cantidad minima y
maxima de personason
las que quisieran viajar.
Todos coincidieron con
gueles gustaria viajar
con personas de una
universidad diferente,
porque de esta manera
pueden conocer nuevas
personas.

La mayoria prefiere que
el viaje sea mixto porque
no les pareceria muy
interesante viajar sélo cg
personas de su mismo
sexo, creen que sera ma
divertida la experiencia g
es mixta.

En cuanto a la edath
mayoria prefiere que las
personas del viaje sean
jévenes, cuyas edades
sean contemporaneas a
las de ellos, porque
creen que de esta forma
se puede compartir
mejor la experiencia
pues los gustos e interes

=)

n

son mas homogéneos si

se
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Preguntas Participante 1 Participante 2 Participane 3 Participante 4 Participante 5 Participante 6 Cnoclusiones

con alguien cuya esta en un mismo grupo
edad no sea de edad.
contemporanea a
la mia, ya que no
disfrutaria de la
misma manera
que con alguien
joven como Yyo.

16. ¢Le gustaria Obviamente que si Es bueno que esté Todos prefieren tener un
tener todos los dias porque de esta planificado pero cronograma concreto,
bien planificados, es forma se tiene un también que tenga completo y bien
importante que se le conocimiento su flexibilidad, planificado, ya que esto
dé previamente un completo y una tiempo libre para les permite tener una
cronograma de las visién general de uno mismo, para perspectiva general del
actividades que se todo el viaje, lo organizarse y viaje y con ello darse
realizaran, con horas cual te permite sobre todo que cuenta de qué tan bien
y lugares a visitar? saber si es cuente con varias invertido va a estar su
justificable el opciones de dinero, es una forma de
precio que estas cronograma, en saber si el precio pagadd
pagando por el especial en lo que es justificable.
mismo. se refiere a las Cabe recalcar qus
salidas turisticas, cronograma debe
ya que en un presentar cierta
grupo no todos flexibilidad, sobre todo
tienen los mismos en lo referente a las
gustos e intereses. visitas turisticas, ya que

no todas las personas
gustan o estan
interesadas en ir a los
mismos lugarespor lo
que los estudiantes
manifestaron, queeria
bueno que en este
aspecto haya méas de un
opcidn para poder
elegir.

18
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Preguntas

Participante 1

Participante 2

Participang 3

Participante 4

Participante 5

Participante 6

Cnclusiones |

17. ¢;Cémo le
gustaria que fuera el
hotel o lugar de

hospedaje, qué debe
tener? ¢ Qué no debe

faltar?

No puede faltar e
la habitacion agua
caliente, un
refrigerador,
toallas, jabény
shampoo.

En cuanto a los
servicios del hote
para mi no puede
faltar buffet en el
restaurante.

Yo maximo
compartiria con 2
personas la
habitacion,
especialmente po
cuestiones del us
del bafio; no
tendria
inconveniente en
que se tratara de
personas
desconocidas.

NEl hotel debe
10frecer
principalmente un
excelente serviciq
al cliente, debe
estar ubicado en
un lugar seguro,
,céntrico, donde
haya gran
facilidad para
acceder al
transporte.

Debe tener el
desayuno
incluido, pues me
rparece muy
pmolestoso tener
que buscar un siti
donde comer a
tempranas horas
de la mafiana.

En la habitacién
debe haber una
buena almohada,
ya que muchas
veces he optado
por llevar mi
almohada en la
maleta, debido a
lo incbmodas y
duras que son en
los hoteles.
También debe
haber toallas
limpias, shampoo
espejo y jabon.

Hoy en dia debidq
a la tecnologia,
creo que en los
hoteles no puede
faltar wi-fi,
cargadores de
celulares, iPod y
de laptop, creo
gue es algo que s
te puede olvidar y|
gue si llega a
pasar te amarga
todo el viaje, pueg
yo no puedo pasd
incomunicada ni
un solo dia.

No compartiria
acon desconocidos
la habitacién bajo
ninguna
circunstancia.

No puede faltar u

DNo puede faltar e
mi habitacion un
buen televisor y
wi-fi.

El restaurante
debe ofrecer
servicio de buffet
indiscutiblemente
éPersonalmente ng
compartiria mi
habitacién con
desconocidos.

=

NE| hotel debe
ofrecer un
excelente servicia
24 horas, estar
ubicado en un
lugar céntrico,
cerca de todo lo
necesario, en un
sitio seguro.

La habitacién
debe ser c6moda
debe tener
fundamentalment
una television y
wi-fi.

Pienso que debe
haber maximo 2
personas en una
habitacion, por el
bafio y las llaves
gue también son
un problema;
ademas sélo
compartiria mi
habitacién con
personas
conocidas.

El personal del
hotel debe ser
muy profesional,
con una buena
actitud y
predisposicion
para atender toda
tus necesidades,
debe preocuparse
en exceder tus
expectativas.

blos hoteles con
casinos y piscinas
Yo maximo
compartiria con 2
personas la
habitacién, pero
siempre y cuando
sean conocidos.

A mi me encantanhabitacion haya wi-fi y

Los estudiantes prefieren
estar hospedades un
lugar céntrico, cerca de
todo lo necesario y de lo
sitios de
entretenimiento, que sea
seguro y de donde sea
yfacil acceder a
transporte.

La mayoria expres6 que
es fundamental quen su

(2

cargadores para su
celular, iPod y laptop,ya
gue no pueden pasar un
dia incomunicados. No
puede faltauna
television, un mini
refrigerador y agua
caliente.

Principalmente recalcarg
que es vital que haya un
excelente servicio al
cliente las 24 horas del
dia, con personal
calificado y muy
profesional, con buena
actitud y predisposicion
para atenderlos.

La mayoria manifesto qu
no puede faltar buffet en
el restaurante, y que el
desayuno debe estar
incluido en el paquete
del viaje, ya que es
molestoso buscar donde

=]
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Preguntas

Participante 1

Participante 2

Participane 3

Participante 4

Participante 5

Participante 6

Coclusiones

mini refrigerador
y conexién wi-fi.
Creo que yo no
tendria problema
en compartir mi
habitacion con
una desconocida.
Yo compartiria
hasta con 3
personas la
habitacién,
siempre y cuando
sean personas
conocidas, con la
cuales tenga
mucha afinidad.

2

comer a penas se
despiertan.

Unos chicos dijeron que
les gustaria que el hotel
tenga piscina y casino,
ya que hacen divertida
la estadia.

La mayoria coincidié en
gue maximo
compartirian la
habitacion con 2
personas,debido a la
utilizacion del bafio y el
problema de tener una
sola llave de la habitacio
también expresaron que
prefieren no compartir
la habitacion con
desconocidos.

18. ¢Siempre que
viaja le gusta probar
nuevas opciones
gastronomicas, 0
busca siempre la
comida lo mas
parecida a las de su
lugar de origen,
antes de arriesgarse
a algo nuevo que
quizas no le guste?

A mi si me gusta
probar nueva
gastronomia,
siempre y cuando
conozca de qué
ingredientes esta
hecho el plato.
No me gusta la
comida rara, por
ejemplo si fuera a
China jamas
comeria caballos
de mar o cosas d
ese tipo, o por
ejemplo también
nunca probaria

D

€S0S gusanos que

Yo cuando viajo
al extranjero si m
gusta probar
comida nueva y
diferente, soy mu
abierto a
experimentar
nuevos sabores.

A todos les llama la
Patencion experimentar
con nueva y diferente
comida, siempre y
cuando el menu no salga
de lo convencionalcomo
caballos de mar, gusano
etc.), yconozcan los
ingredientesdel que esta
hecho el platillo.
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Participante 1

Participante 2

Participane 3

Participante 4

Participante 5

Participante 6

Coclusiones

se comen en la
selva ecuatorianal.

19. ¢Qué prefiere,
que se le entregue
material de apoyo
para recibir el
seminario, digital o
impreso? ¢ Por qué?

Yo prefiero
material digital,
porque el impresg
te lo puedes
olvidar en el avior
o en el hotel y ya
no tienes cémo
trabajar en el
seminario.

Por conciencia
ecolégica
considero que es
mejor usar
material digital.

Todos prefierematerial
digital, pues el impreso
se puede perder u
olvidar con facilidad y
ya no habria cémo
trabajar en el seminario;
ademas porque los
estudiantes consideran
guees mas amigable cor
el medio ambiente.

20. ¢Qué material le
gustaria que esté
incluido para las
visitas turisticas, con
el fin de hacer su
viaje mas cémodo y
le evite
preocupaciones?

¢ Por qué?

Yo creo que el
tema de la
hidratacion, para
no estarme
preocupando de
tener siempre ung
botella de agua.

A mi me
encantaria que ngs
acompafiara a las
visitas turisticas
un guia, que esté
1bien informado y
conozca el sitio y
la historia del
mismo, ademas
que hable espafiql
para que nos
ayude a interpreta
lo que no
entendemos.
En cuanto a
suministros se
refiere, una botella
de agua es una
buena idea.

=

Creo que lo mas
atil que podrian
darme es un map
pues es algo que
me brinda
seguridad al ser U
sitio desconocido

A mi me gustaria
que nos den un
dibro o folletos
con los principale
atractivos
nuristicos del pais
para tener una
idea de lo que me
gustaria visitar;
también seria mu
importante que
incluya las lineas
de transporte, pa
no perderme y ng
perder tiempo.

"2

La mayoria expreso que
gustaria que el paquete
incluya la hidratacién,
con el fin de evitar estar
preocupado por llevar
botellas de agua.
Algunos dijeron que tene
un guia de turismoseria
genial, pues les ayudarig
conocer mejor los lugare
a visitar, y que seria muy
util sobre todo si habla
espafiol y se encuentran
en algun pais donde éstg
no es la lengua oficial.
Algunos estudiantes
dijeron que les gustaria
tener un mapa, ya que
con ello se sienten
seguros y respaldadasal
estar en un lugar
desconocido.
Finalmente algunos
manifestaron que les

le

=
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Preguntas

Participante 1

Participante 2

Participane 3

Participante 4

Participante 5

Participante 6

Coclusiones

gustaria que se les
entregueun libro o
folleto con los
principales atractivos
turisticos del pais, para
tener una idea de lo que
mas les gustaria visitay
también dijeron que seria
muy importantejue se
incluya las lineas de
transporte, para no
perder tiempo.

21. Enla parte
turistica. ¢Le
gustaria visitar
solamente museos,
parques nacionales,
lugares
emblematicos y
culturales del pais de
eleccion, o solo
prefiere bares,
discotecas,
restaurantes, lugares
de entretenimiento y
diversion en general,
0 ambos?

Creo que lo mejo
es tener un
equilibrio entre
ambas opciones.
En la noche si me
gustaria ir a un
establecimiento d
entretenimiento
como un bar o un
discoteca, pues
este tipo de
actividades sirve
también para
integrar al grupo;
creo que hay que
aprovechar las
horas de la
mafiana y la tarde
para conocer sitid
COMO MuSseos y
ese tipo de
lugares, de los
cuales podemos

adquirir

Todos coincidieron que
ambos, que les gustaria
aprovechalas horas de
la mafiana y la tarde
conociendo lugares
donde puedan adquirir
conocimientos culturales
COMO museos, parques
nacionales, etc.

En la noche los jovenes
preferirian ir a un
establecimiento de
entretenimiento como un
bar o una discotecapara
integrar al grupo y
divertirse.
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Participante 1

Participante 2

Participane 3

Participante 4

Participante 5

Participante 6

Coclusiones

conocimientos
culturales.

22. ¢Qué deberia
cubrir el seguro del
viaje?

A parte del segur
médico, seria
bueno tener un
seguro contra
robos.

A=)

Obviamente el
seguro médico,
gue es también
indispensable par
gue te otorguen la
visa

[}

Indiscutiblemente todos
dijeron que ebeguro
médico, eso como
principal y que seria una
buena idea incluir
también un seguro
contra robos, para
sentirse mas protegidos
no estar tan preocupado

<

Uy

23. ¢(Qué no debe
pasar bajo ninguna
circunstancia en el
viaje?

Que me cobren
extra por algunas
cosas que me
dijeron que ya
estaban incluidas
en el paquete del
viaje.

Para mi seria
inconcebible que
se cancele una
conferencia o que
cambien el
expositor, pues
pagué por ella, pg
ese tema en
especifico y
porque queria
recibirla por parte
de ese expositor
en particular.

=

Yo odio los
atrasos logisticos
por ejemplo si el
bus llega tarde a
recogerme ya
dafa todo el
itinerario.

A mi no me
gustaria que me
cancelen los
vuelos, y por estal
razén atrasarme &
alguna
conferencia o
perderme alguna
visita turistica.

Primordialmente a nadie
le gustaria bajo ninguna
circunstancia quie
cancele una conferencia
10 le cambien de
expositor, ya que si se
ofrecid algo se lo debe
cumplir a cabalidad y est
seria inconcebible.

Algo que les molestaria
mucho, serigue se les
cobre extra por
beneficios que ya se les
dijo que estarian
incluidos en el paquete.
Loserrores de logistica
también son
imperdonables ya que
provocan atrasos,
alterando el itinerario y
generando molestias.

o

24. ;Qué detalles
valora mas en un
viaje, qué le gustaria
gue haya o pasara,

Yo valoraria que
vaya gente de tod
el mundo a estos
viajes, para que

Me encantaria qu
®e sorteen algun
tipo de premio o
incentivo, como

Hacer amigos de
otros paises, pue
conocer personas
con otra

La mayoria destaca que
gue mas valorarian es uf
viaje donde puedan
conocer personas y

lo
n
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Preguntas Participante 1 Participante 2 Participang 3 Participante 4 Participante 5 Participante 6 Cnoclusiones
gué es lo que mas le|sea una por ejemplo algur idiosincrasia y hacer amigos de todo el
atrae cuando viaja; a| experiencia descuento para cultura te mundo, para gue sea
parte de lo obvio? | pluricultural, proximos viajes enriquece. una experiencia
porque a partir de entre todos los pluricultural , en la cual
las personas de | participantes; o se puedan enriquecer de
alguna forma también que el personas con otra cultura
también conoces jgexpositor al final e idiosincrasia.
su pais. de su conferencia Una estudiante manifestp
regale libros o gue seria buengue la
CDs. empresa sortee un
incentivo, como un
descuento para
préximos viajes entre los
participantes y todos los
demas manifestaron que
era una excelente idea.
Otra sugerencia fue qead
expositor regale libros o
CDsal final de la
conferencia.
25. Describase ustedTrato de Yo me informo | Soy muy Soy una persona | A mi me gusta | Yo soy un viajero| La gran mayoria se

como viajero.

aprovechar al
maximo cada
segundo de la
experiencia,
siempre estoy
predispuesta y
llena de energia,
por ejemplo yo
jamas diria no voy
a salir esta noche
porgue estoy
cansada; soy unal
persona
aventurera y
arriesgada, no me

muy bien acerca
del lugar a donde
voy a ir antes de
viajar, de los sitio
turisticos que hay|
en ese pais,
principalmente de
los que me
gustaria conocer.
Soy una persona
precavida por lo
gque yo mismo
hago mi maleta
para que no se m
vaya a olvidar

da miedo

precavida, hago
mi maleta a
detalle, trato de
5que No se me
olvide nada que
pueda necesitar
por algiin motivo
no lo tengan.

Me encanta ser
social, estoy muy
abierta a conocer
nuevas personas
por qué no a
gconstruir nuevas
relaciones y

nada; bajo

exigente, me gust
gue me cumplan
con lo que me
prometieron;
también me
adapto muy bien
las circunstanciag
me acoplo sin
problema a la
situacion y al paig
donde estoy, soy
ynuy flexible y me
gusta
experimentar
nuevas cosas y

@star informado
acerca del lugar g
donde voy, de
cémo moverme
por la ciudad, de
acoOmo llegar a
,todos los puntos
de interés, de los
sitios a los que
puedo ir a conoce
y dénde esta
localizado todo lo
que necesito, por
ejemplo los
restaurantes,

amistades; sobre

farmacias, etc.

exigente, deben
cumplir primero
todo lo que
ofrecieron y
aparte espero
mucho mas;
definitivamente
deben preocupars
de superar mis
rexpectativas,
ofrecerme un
servicio de calida
y de que yo salgal
satisfecho.

calific6 como
precavidos, pues
preparan sus maletas
pensando eque no les
falte nada durante el
viaje, llevando consigo
todo lo que creen que n@
@uede haber en el lugar
a donde vayan También
les gustaestar bien
informados acerca del
pais que van a visitar,
estar seguros de saber
donde esta localizado
todo lo que podrian llegar

a necesitar, e indagar co

>
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Participante 1

Participante 2

Participang 3

Participante 4

Participante 5

Participante 6

Cnoclusiones

experimentar
nuevas cosas.
No me gustan las
cosas muy
programadas, cre
que le quitan
emocion al viaje,
el cronograma
debe tener
flexibilidad, por
ejemplo si esta
planificada una
visita a "x lugar” y|
si yo no quiero ir,
lo ideal es que
pueda visitar otro
sitio sin ningan
problema.

ninguna
circunstancia
puedo arriesgarm
a que no haya lo
ajue necesito,
como por ejempla
mi maquillaje, mi
plancha de
cabello, etc.

todo creo que est
es muy atil al
dratarse de
personas que est
estudiando lo
mismo que yo y
tienen intereses
parecidos a los
mios.

OCONOCEr NUEVOS
lugares.

Siempre me gusta
athevar conmigo un
mapa del lugar.

Soy espontaneo,
me gusta
ncompartir con el
resto de personas
que estan viajand
conmigo, para
conocerlos y
entablar una
amistad, y si se
trata de personas
extranjeras
enriguecerme cor
su cultura.

=]

anterioridad sobre los
lugares turisticos del pai
para ir principalmente a
los que les gustaria
conocer.

Muchos se describieron
comopersonas abiertas
a experimentar cosas
nuevas, aventureras y
espontaneas, porque
expresaron que se
adaptan sin dificultad y
que son muy flexibles a
las circunstancias.
Algunos se consideran
personas a las qles
gusta sociabilizar y
conocer nuevas
personas.dijeron que lo
gue mas les agrada de
viajar al extranjero, es
poder compartir con
personas con una cultura
idiosincrasia diferentes.
Otros estudiantes
confesaron quson muy
exigentes, que les gusta
gue se preocupen por
atenderlos bien, que se
cumpla al pie de la letra
lo que les ofrecieron en
el paquete de viaje, pero
sobre todo que superen
sus expectativasl
brindarles como clientes

un excelente servicio.
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26. Los precios de Si Nadie respondié la

estos viajes oscilan pregunta a excepcion de

entre los $1.500 a un participante, pues los

$2.000 demadijeron que para

aproximadamente, saber si estarian

con todo incluido dispuestos a pagar esa

(seminario, cantidad, deberian saber

transporte, salidas, con exactitud el pais que

pasajes, desayunos), visitarian, el tiempo que

a excepcion de los duraria el viaje, el

almuerzos y cenas. itinerario de actividades,

¢, Cree usted que est3 etc., en fin analizar la

en la posibilidad situacién de forma

econdmica de integral.

costearlos? Todos manifestaron que
si la propuesta les
resulta atractiva, estan
seguros de que si les
lograrian convencer a
sus padres para que les
costeen uno de estos
viajes, siempre y cuandg
valga la penael modelo
que se les presente y lle
Sus expectativas.

27. ¢Algunavez ha |No No No No No No Los participant@sinca

escuchado de alguna
empresa que oferte
este tipo de
experiencias?

habian escuchado de un
viaje tipo de los que
ofrece SPROCKET
INTERNACIONAL, con
exactamente esas
caracteristicas, sin
embargdhabia la duda
de que tal vez si existe
una empresa que los

oferte, por lo que se
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Participante 1

Participante 2

Participang 3

Participante 4

Participante 5

Participante 6

Cnoclusiones

mencionaron a agencias
que venden los
programas de work and
travel; los estudiantes
dijeron que no sabian pe
que posiblemente los
ofrecen, puelos jovenes
nunca antes habian
buscado una opcién de
viaje como los que la
empresa comercializa.

o

28. ¢Como le

gustaria enterarse de
esto? ¢ Qué fuentes

de informacién suele
tener mas en cuenta

a la hora de elegir

una alternativa para

viajar? ¢,Por qué?

A través de la
pagina web oficia
de la empresa,
pues es de facil
acceso y ahi esta
generalmente tod
la informacion
que necesitas.

Creo que lo mejot
hoy por hoy son
los medios
electrénicos comg
paginas web y
aredes sociales. L

mas confianza,
que si me manda
la informacién a
mi correo
electrénico

Otra buena
alternativa es que
un miembro de la
empresa venga
personalmente a
ofrecer el viaje,
nos explique de
gué se trata y de
esta forma hasta
es mas facil
despejar dudas,
pues le preguntas
directamente a él

A mi me gustaria
que un agente
propio de la
empresa, vaya a
universidad y nos
pexponga la idea

pagina web me dadel viaje y todas

sus caracteristical
L

Yo confio mas en
el boca a boca, n
hay nada mas
@eguro que la
recomendacion d
alguien que ya
haya viajado.

5.

pFacebook, las

epagina web a

Par mi lo mejor e$

redes sociales en
general, porque la

veces es mas
dificil de
encontrar. Otra
buena opcion es
gue venga y nos
cuente del viaje
alguien de la
empresa que lo
esta vendiendo,
para preguntarle a
detalle y no
quedarnos con la
duda de nada.
Confio mas
cuando alguien
gue conozco, 0
que ya se haya ido
de viaje con esa
agencia que vend
el programa, me
lo recomienda.

D

Debido a que es un
producto enfocado para
jévenes, en general,
prefieren enterarse del
viaje a través de sitios
electronicos, como la
pagina web oficial de la
empresa, ya que les
genera mas confianza, €
de facil acceso y contien
generalmente la
informacion completa;
pero sobre todo los
estudiantes prefieren
obtener informacién por
medio de las redes
sociales, porque pasan
conectados a estas rede
durante todo el
transcurso del dia.

Otra buena alternativa q
consideran, es que
miembro de la empresa
los visite personalmente
en la universidad y les

[CEN)

e

cuente acerca de los
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Preguntas

Participante 1

Participante 2

Participang 3

Participante 4

Participante 5

Participante 6

Cnoclusiones

Algo que también
valoro mucho es
que alguien que
haya viajado con
esta empresa, un
conocido o un
amigo, me
recomiende de
acuerdo a su
experiencia con
estos viajes.

viajes, para que en ese
momento puedan hacer
todas las preguntasy
despejar sus dudas y
preocupaciones.

Las fuentes de
informacion que mas
toman en cuenta al
momento de elegir una
alternativa para viajar, s
las recomendacione®
amigos, conocidos o
personas que ya han
experimentado con la
empresa, porque creen
que no hay nada mejor,
seguro y sincero que el
boca a boca.

29. ¢Qué cree quey

no funciona hoy en
dia como medio de
comunicacion?

aro creo que las
hojas volantes so
algo que ni
siquiera lees, sold
lo tienes por un
momento y luego

Yo no le doy
hninguna
importancia a la
publicidad por
medio de un mail
enviado a mi

lo tiras a la basuracorreo electrénica

y a las hojas
volantes que me
entregan en la
calle.

Yo nunca leo mis
mails que tienen
este tipo de
publicidad, piensa
gue en su mayori
se trata de estafa
virus o algo por e
estilo.

Ya no funciona el
mail porque nos
llega de todo alli,
ya que nuestras
bases de datos
estan por todos
lados, por eso
aunque pueda
tratarse de una
buena publicidad,
igual ya no lo lees
y lo borras, o lo
mandas al correo
no deseado.

Expresaron que
definitivamentdas hojas
volantes y folletos ya no
funcionan, pues la gran
cantidad de veces s0lo I¢
reciben por cortesia y
después los botan sin ni
siquiera leerlos.
Tampoco funciona
mandar la publicidad

por medio del mail, pues
la mayoria nunca los lee
los elimina o los envia al
correo no deseado;
algunos estudiantes
confesaron que hacen e
porgue creen que puede
tratarse de un virus, una

5t0

estafa o0 algo por el estilg.
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Preguntas

Participante 1

Participante 2

Participane 3

Participante 4

Participante 5

Participante 6

Coclusiones

30. ¢Cuales son par
sus padres las
mejores formas de
financiamiento para
estos viajes?

AT arjeta de crédito
como MasterCard
diferido maximo a
6 meses.

Tarjeta de crédito
,como Diners
Club, mis padres
nunca difieren a
mas de 3 meses.

Tarjeta de crédito,

Tarjeta de crédi
como Visa,
maximo diferido a
3 meses.

to

Todos estuvieron de
acuerdo qusus padres
preferirian financiar el
viaje con tarjetas de
crédito como
MasterCard, Diners
Club y Visa; diferido a 3
meses y maximo a 6
meses.

31. ¢Con cuanto
tiempo de
anticipacion le
gustaria planificar
uno de estos viajes
para poder ahorrar

y pagar?

Creo que un buen
tiempo es 3
meses.

Tres meses, para
convencerles a
mis padres.

Yo creo que unos
dos meses.

Tres meses es un
tiempo razonable

La mayoria dijo que un
buen tiempo seria
meses, para poder
planificar sus
actividades y
convencerles a sus
padrespara que los
manden de viaje y con e
fin de que los mismos
puedan ahorrar y pagar.

32. ¢Qué le gustaria
que ocurra después

Que la agencia m
mande las fotos

dMantener contact
con las personas

Seguir hablando
con los nuevos

La mayor cantidad de
estudiantes dijeron que

de su viaje? del viaje gue conociste. amigos que hice mantenerse en contacto
en el viaje, una €on sus nuevas
buena idea fuera amistades, y que para
crear un grupo en ello una buena opcién
Facebook para seria crear un grupo en
esto. Facebook.
Otra cosa que les gustar
es quda agencia envie
las fotos del viajepara
tenerlas de recuerdo.
33. ¢Conoce usted | Si, porque uno dg No No No Si, porque un No Una estudiante manifest

gué es SPROCKET
INTERNACIONAL?

los socios fue mi
profesor.

miembro de la
empresa fue a mi
aula y nos conto

gue si conoce la
empresa, ya que uno de
sus socios fue su
profesor. Otro

O~
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Preguntas

Participante 1

Participante 2

Participane 3

Participante 4

Participante 5

Participante 6

Coclusiones

acerca de los
viajes que oferta.

estudiante dijo qusi
conoce de la empresa,
porque un miembro de
SPROCKET
INTERNACIONAL
habia ido a ofertar un
viaje a su aula de clase
Los demas desconocen
la empresa.

34. ¢;Conoce usted
gué es MIND
TOURS?

No

No

No

No

No

No

Nadie ha oido hablar
antesde la empresa
MIND TOURS.

35. ¢Qué le parece aSi

usted la idea de
realizar una gira
académica - cultural,
en la cual viaje
alrededorde 5a 6
dias, a un pais del
extranjero, donde
ademas de recibir un
curso académico
sobre temas de
interés para su
carrera

universitaria, los
cuales complementen
y fortalezcan sus
conocimientos, le
permita hacer
turismo por este pais
y conocer una nueva
cultura, y también se
le entregue un
certificado
internacional que le

Si

Si

Si

Si

Si

Todos se mostraron
abiertos a la posibilidad
de viajar con
SPROCKET
INTERNACIONAL |,
manifestaron que si lo
harian y que la idea de
aprender y a la vez
conocer un nuevo destin
les encanta.

€6



Preguntas Participante 1 Participante 2 Participang 3 Participante 4 Participante 5 Participante 6 Cnoclusiones

permita dar un plus
a su hoja de vida?
¢Lo haria?

CONCLUSION FINAL: Segun los resultados obtenidos del focus groupjidges ofertados por la empresa SPROCKET INTERNTAL, tendran aceptacion en el
mercado de los jovenes estudiantes universitaties/iyen en el Distrito Metropolitano de Quito,y@e manifestaron que estdn muy interesados ewgipartde una
experiencia con estas caracteristicas y que suegastan en capacidad econdmica de costearleges! v

Realizar esta técnica de recoleccion de informalegsido muy (til, ya que se han obtenido valiesg@erencias y detalles mencionados por potenaibégges, los cuales

se desconocian, con el objeto de mejorar continogmhie experiencia de viaje con la empresa.
Hay que adaptar estos viajes a las particulariddeesda cliente, realizarlos lo mas personalizadsible, ya que con este estudio se encontréoguadjeros presentan
varios perfiles, por lo que se concluye que caiate es diferente al otro y que no todos gustaseah y esperan lo mismo de la expedicion; todocest el fin de

D

encontrar la manera de que la aventura sea inbleigera cada uno de ellos y que vuelvan a elégRROCKET INTERNACIONAL a la hora de viajar.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.
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3.2.2 Entrevistas

Estas entrevistas fueron realizadas en el mescirdire del 2014, con el fin
de obtener informacion fundamental para la realiwade esta investigacion, las

mismas que fueron registrabas con una grabadorazde

El Ing. Marco Calvache, gerente general actual alerhpresa, sugirid se
entreviste a 3 personas en particular, pues caoasglee sus testimonios son

sumamente valiosos y cruciales para este estudio.

3.2.2.1Entrevista a la Ing. Geovanna Pinos de la emprdSDM OURS
En el mes de diciembre del 2014 se pactd una eésimegon la Ing.
Geovanna Pinos, gerente general de MIND TOURS,niaresa que
desempenia el papel de proveedor estratégico deidfes que oferta

SPROCKET INTERNACIONAL.

Gréfico N° 14: Ing. Geovanna Pinos

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.



La reunion tuvo lugar en el Colegio de AdministnagoProfesionales de Pichincha, donde funcionaofieigas de MIND TOURS.

Cuadro N° 25: Entrevista a la Ing. Geovanna Pino<;erente General de MIND TOURS

Preguntas

Geovanna Pinos - Mind Tours

Conclusiones

1. Segun su experiencia, ¢como debe ser el viajeatl
para que llene las expectativas de los clientes? yd]
debe tener? ¢ Qué no debe faltar?

Todo depende delumplimiento a cabalidad de lo que
se le ofrece al cliente, tomando en cuenta qué egjue
quiere, sus especificaciones, lo que busca y lo @
espera.

Nunca debe faltar nada de lo que se le ha ofrecid
siempre explicarles muy claro lo que van a recibiy lo
gue no esta incluido, para que lo que compran s¢
exactamente lo que van a obtener.

En lo que se refiere por ejemplo al hotel, que ésté

acuerdo a sus expectativas y explicarle al cligot es
lo que va a ir a recibir en el hotel si es de B#las 0 dg
4 estrellas, si se trata de uno basico o uno de luj

Lo queno debe faltar es un servicio personalizado
que el personal de la agencia de viajes esté en
capacidad de resolver los problemas de |
estudiantes.

* Cumplimiento total de lo ofrecido en el paqueteidge
Brindar un excelente servicio personalizado a
dHente.

o,

ea

y
la

DS

cada

96

2. ¢En qué se basa MIND TOURS para elegir Ig
destinos a los que van a llevar a los viajeros? ¢ @0 lo
hacen?

Jodo depende del tipo de cliente, de a donde dese
cuando requiere una sugerencia, se le asesoraeelq
a lo que necesita, a lo que busca.
Por ejemplo si se trata de elegir una playa, loerés
generalmente no pretenden irse a relajar, sino a
divertir y dependiendo de ese tipo de cosas se el
lugar de destino.

En el caso de SPROCKET INTERNACIONAL ellos
nos dicen el destino y nosotros les armamos el \@aq
ese lugar.

da agencia arma sus paquetes de acuerdo
@specificaciones de SPROCKET INTERNACIONA
pues esta empresa es la que pide que organicaieh
un destino en particular.
se

g

a las
Ll

3. ¢ MIND TOURS ofrece varias opciones de visitg
turisticas o una unica opcién en los cronogramas?

1 €S una Unica opcion. MIND TOURS ya le vende
SPROCKET INTERNACIONALel viaje con el todo e

@S6lo hay una Unica opcion de cronograma de vi
turisticas para todos los viajeros.

sitas

itinerario definido.




Preguntas

Geovanna Pinos - Mind Tours

Conclusiones

4. ¢Cudles son los problemas mas frecuentes ¢
suceden en estos viajes? ¢Qué medidas correctiva

preventivas se ha tomado MIND TOURS?

duNnca nos ha ocurrido ningun percance grave o fuer
g lo comun, pero lo que siempre se trata de previen
es lo relacionado con enfermedadegor ejemplo si
alguien le da fiebre o alguna infeccida, agencia y4d
incluye en el paquete la tarjeta de asistencia mémi.

En el viajesiempre hay una persona encargada de
organizacion logistica que les acompafa a los chs;

INTERNACIONAL vy se preocupa de que todos
coordina con el hotel las alarmas para que losliesttes

se levanten puntuales y desayunen, en fin de tealtpo
de cosas.

esta persona es siempre un miembro de SPROCKE

participantes estén a tiempo para tomar el tratep

aNunca se han suscitado problemas hasta el mome
los viajes.

AE| paquete incluye la tarjeta de asistencia médica.

la
D
T
los
or

nto

5. ¢ Cudles considera que son las debilidades quenien
como empresa MIND TOURS en la realizacion de est
viajes?

La mayor debilidad es que el personal de la empre
Dga no es suficiente para la cantidad de trabajo qu
hay, recién ingresé una nueva socia a la empresarg
esta razon.
La empresa es nueva y pequefia pero esta crecigmg

de un sin ndmero de actividades y sobre todo
organizar estos viajes, como por ejemplo, se ntaq
hablar con los estudiantes, organizar los paggsnizar
las reuniones previas al viaje, etc.

lo que el trabajo se hace cada vez mas intensompdal

s@ersonal limitado para la cantidad de trabajo cjistee
e
o}

o,

para
esi

6. Como miembro de MIND TOURS, ¢,qué debilidade
considera que tiene la empresa SPROCKE
INTERNACIONAL en la realizacion de estos viajes?

dJna gran debilidad es que los miembroSB&ROCKET
MNTERNACIONAL ofrecen el viaje a sus clientes a ur
cierto destino, sin haber hecho antes el contactortla
universidad anfitriona para la capacitacién y despés
los chicos vienen a la agencia para que se les et
la cotizacion del viaje y el problema es que no
puede, ya que aun no es seguro, pues todavia no
la aprobacion de la universidad de ese pais, que leg
mas importante para empezar a armar el paquete d¢
viaje.

sanfitrion para realizar la capacitacion.
hay

D

MIND TOURS al depender del mayorista no pu
congelar las tarifas, la Unica forma de hacerla s
SPROCKET INTERNACIONAL antes de ofrecer a
clientes el viaje a cierto destino, consiga lo p&sto
posible la aprobacién previa de la universidad gais

Este es el mayor problema que hay porque en caaj

MIND TOURS no le toma mucho tiempo organiza

bio

la

e
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Preguntas

Geovanna Pinos - Mind Tours

Conclusiones

parte logistica, exageradamente 15 dias, en cg
SPROCKET INTERNACIONAL si se demora a ve
unos 2 meses en que se les apruebe el curg
capacitacion en la universidad extranjera.
MIND TOURS depende del mayorista, quienes nd
dan un tiempo limite para mantener las tarifas, epor
esto que no se puede dar una precio a los clientesta
que todo se haya concretado, porque estan
constante cambioy al demorarse todo el tramite
causa de SPROCKET INTERNACIONAL, ya
generan molestias a los clientes, por cambios &
tarifas del boleto aéreo, del tour, etc.

ces
50 de

n la

mbio

7. ¢Qué tipo de publicidad utiliza la empresa MINDO
TOURS para dar a conocer lo que ofrece?

Por su partdIND TOURS no ha hecho ningun tipo
de publicidad para la organizacion de estos viajesle
eso se encarga SPROCKET INTERNACIONAL
directamente, ellos cuelgan afiches informativodae
universidades, mandan correos masivos o utilizdas
sociales, ya qudMIND TOURS aln no tiene pagina
web oficial y tampoco usa redes sociales.

MIND TOURS no hace ningun tipo de publicidad p
la organizacion de estos viajes.
MIND TOURS no tiene pagina web oficial, no man

lredes sociales.
e

8. ¢ Cudles son los perfiles de los viajeros segusted
como representante de la empresa?

Al tratarse de jévenes universitarios yo diria tpeos
tienen mucha ilusion de conocer otro pais o vaivel
visitar, ademas de crecer intelectualmente vy
experimentar cosas nuevas.

Personalmente no podria hablarte de los perfiles ¢
los viajeros, porque desafortunadamente nunca h
tenido la oportunidad de irme acompafiando a lo
chicos, todo mi trabajo en cuanto a logistica lo yp
desde mi oficina; los miembros de SPROCKE]
INTERNACIONAL son los que pueden detectar esd
pues si estan en contacto con los chicos duranteléd
el viaje.

MIND TOURS no conoce los diferentes perfiles de
Iclientes, ya que ningin miembro de la empresa
cdetacto directo con los estudiantes durante @.via

e
e
S

r

3

9. Segun su experiencia, ¢quién toma la decisionrps
que se realice el viaje?

1Yo diria quelos padres, ya que en la mayoria de cas
ellos son los que pagarclaro qudos hijos son quiene
influyen y los convencen.

dsos hijos influyen pero los padres toman la deai
sfinal, porque la mayoria de veces ellos son logpgugan
por el viaje.

0s
tiene

eja

o

[(e]
(o]



Preguntas Geovanna Pinos - Mind Tours Conclusiones

10. ¢Existe o no gran cantidad de universitarios @} Yo diria queen gran cantidad no, porque no sonNo existe gran cantidad, s6lo muy pocos pues nmes

se vuelven clientes frecuentes en estos viajes? g | paquetes muy economicgsos ha pasado queaximo | viaje tan econdémico.
cree que ocurre esto? se han repetido 3 personas

11. ¢Qué planes futuros tiene MIND TOURS? Me gustia que el trabajo conjunto que se hace corMIND TOURS prefiere trabajar solamente con clientes

SPROCKET INTERNACIONAL esté en su mayoria| corporativos.
enfocado a viajes corporativosya que al organizar para

jovenes estudiantes las decisiones son muy carebiant

en cambio en lo corporatiwa tienes los participantes
seguros, porque las empresas se preocupan mas por
capacitarles a los empleados
Los jovenes dependen de lo que decidan sus padres
pues para pagar necesitan la mayoria de vecetodeye
se demoran en convencerles, adesaismas inquietos
debido a la etapa que estan atravesando en sus \adla
y son mas dificiles de controlar.

12. ¢Quién es la competencia directa de SPROCKETNo lo sé con certeza, pero no he escuchado de ningUMIND TOURS  desconoce si  SPROCKET

INTERNACIONAL? empresa que ofrezca este tipo de viajescon|INTERNACIONAL tiene competencia directa.
exactamente las mismas caracteristicas.
CONCLUSION FINAL: MIND TOURS es actualmente el Gnico proveedor dentpresa SPROCKET INTERNACIONAL y se encarga de aehpaquete del viaje
gestiona toda la parte logistica.

Al ser un empresa pequefia y practicamente nueearaarcado, MIND TOURS tiene algunas falencias, @@freducido nimero de personas que trabajan @nipafiiz
en relacion a la carga de trabajo que existe y adéamempresa no posee pagina web oficial y tamp@geja redes sociales; al recoger sugerenciastdeqiales cliente
se reveld que en las visitas turisticas que incl@gos viajes, seria una buena idea que la empirezaa al menos 2 opciones para elegir, ya quedas las personas es
interesadas en conocer los mismos sitios o lugaresicos.

Hasta el momento la empresa en ningln viaje h&ptado algin inconveniente considerable o que ya padido ser solucionado, pues ha venido desamnddl un trabaj
basado en el cumplimiento a cabalidad de sus efgrta tratar de brindar un servicio lo mas peisado posible a sus clientes.

Geovanna considera de acuerdo a su experiencisegigemejor enfocarse en trabajar mas con empaeaislo a que organizar un viaje para jovenes issttes en mucha
ocasiones esté lleno de inconvenientes, puesdasalees son muy cambiantes, en cambio en lo catiporya se tiene un nimero seguro de participaptegue las empres
se preocupan cada dia mas por capacitar a susatopjdos jovenes dependen de lo que decidan slusspapues para pagar necesitan la mayoria de gecelfos y s¢

1

n

tan

|=)

demoran en convencerles, ademas son mas inquitiaodh la etapa que estan atravesando en susyvstasmas dificiles de controlar.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

(]

6



100
3.2.2.2Entrevista al Ing. Santiago Carrasco de la empi®BROCKET

INTERNACIONAL

En el mes de diciembre del 2014, en las oficinasSEROCKET

INTERNACIONAL, se realizé una entrevista al Ingariago Carrasco,
socio de la empresa, con el fin de obtener infordmaacerca de su
experiencia con la realizacion de estos viajeanbitén para conocer su

punto de vista como docente universitario.

Gréfico N° 15: Ing. Santiago Carrasco

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.



Cuadro N° 26: Entrevista al Ing. Santiago Carrascosocio de SPROCKET MARKETING CIA. LTDA

Preguntas

Ing. Santiago carrasco - Sprocket interr@onal

Conclusiones

1. Segln su experiencia, ¢como debe ser
capacitacion ideal para que llene las expectativate
los clientes? ¢,Qué debe tener? ¢ Qué no debe faltar

Rebido a que el producto estd dirigido a jove
estudiantes, deben sermas que no sean “cansone

mes as conferencias deben ser dindmicas y practieg
57, temas aplicativos e interesantes y en lo positBe o)

ue sean dinamicos, nuevos 0 que Nno estén muy para los estudiantes.

desarrollados en el pais, para que les geneg
expectativa e interés y sobre todo que sean m
practicos y muy aplicativosen su vida.

Hay que procurar que la capacitaciGn ocupe un

re
uy

tiempo excesivoporque se aburren y dejan de prestar

atencion.

2. ¢En qué se basa SPROCKET INTERNACIONAL
para elegir los temas de los seminarios? ¢CAmo
hacen?

Nos basamos en &xperiencia docente ge tenemos 03 Los miembros de SPROCKET INTERNACIONAL

kocios de SPROCKET MARKETING GROUP,
verdad es quao hemos hecho estudiosompletos par
poder determinar la realidad de la empresa VY|

necesidades y preferencias de los jovenes, comlizee

"En casa de herrero, cuchillo de patodo se ha venida

desarrollando de acuerdo a nuestro criterio, pues

nosotros asumimos, por lo que estamos en conta
permanente con los jévenes, cuales son los tema®
les falta fortalecer y desarrollar, pero sobre toddo
gue nosotros estamos conscientes que van a neceg
en su vida profesional.

la basan en su experiencia como docentes para ale
A temas de los seminarios.
las

Cto
Ou

ita

3. ¢Cudles son los problemas mas frecuentes g
suceden en estos viajes? ¢Qué medidas correctivg
preventivas se han tomado?

Bueno el target es gente jovepara muchos es lae Algunos jévenes llegan tarde a los seminarios,dig

Pymera vez que salen del pais, incluso hasta pal
algunos aunque no parezca, es la primera vez que
desprenden de su familia, entonces ese aire de litael

fa a que se van a divertir la noche anterior, pomie sg

les da ese deseo de hacer cosas que no hacetes entregara el certificado.

comunmente.

Lo que se hace desde un inicio es concientizarlessy
les aclara que vinieron principalmente a capacitaisy
que si no cumplen a cabalidad con la asistencia asl
cursos, no se les va a dar el certificado.

Por ejemplo beben méas de la cuenta y como consget
al dia siguiente llegan tarde a las conferenciaguk s
ha ido realizando para frenar este tipo de sitnes@s

en

se les trata de concientizar acerca de que si noeas
todas las horas completas del seminario, al finadan

b

crear conciencia de que los dafios que se causen ya

se
gir |

bi

t

TOT



Preguntas

Ing. Santiago carrasco - Sprocket interr@onal

Conclusiones

dependen de cada uno, que estd bien divertirse
disfrutar pero siempre con mesura, pues estan en \
pais extrafio,con costumbres diferentes les permite
terminar el curso pero ya que no estuvieron todass
jornadas completas en las conferencias, no se

entrega el certificado, lo cual seria inconcebiblpara
los padres, quienes pagaron por el curso.

es

4. ;Cuales considera que son las debilidades d
tienen como empresa SPROCKE]
INTERNACIONAL en la realizacion de estos viajes?

Wereo queha faltado mayor fuerza en la difusion pars
[llegar a mas personas que podrian acceder a |
viajes, también dar a conocer el productassélo a los
estudiantes sino también a los padres de familiauq
a la final en la mayoria de los casos son los querte
el poder de decisiérpara la realizacién del viaje, ya q
ellos son los que pagan.

0s publicidad no sélo a los estudiantes sino tambiguns

» Falta mayor fuerza en la difusion de los viajeftal

padres.

5. Como miembro de SPROCKET
INTERNACIONAL, ¢qué debilidades considera que
tiene la empresa MIND TOURS en la realizacion d
estos viajes?

A nivel operativo cumple con todo lo de la propaeagie
manejan con nosotros al "pie de la letra”, la \ibeaqué
el Unico problema que creo yo existe es que conm&
empresa nueva en el mercado y aln es peqoeft&s
puede ofrecer grandes descuentos, porque nho
mayorista y depende de él, por lo que siempre tier
un “techo para los descuentos™ que nos da; creo gsi¢
trabajaramos directamente con los mayoristas, talez
obtendriamos un mejor precio.

SPROCKET
MIND TOURS desempefia un buen papel a n
operativo, pues siempre ha cumplido con lo ofrec
El Ing. Carrasco cree que si se trabajara diresmtég
€S con un mayorista posiblemente obtendrian viajes
'€ precios mas econémicos.

D

INTERNACIONAL considera que
ivel
dOH

n

6. ,Qué tipo de publicidad utliza la empres
SPROCKET INTERNACIONAL para dar a conocer
lo que ofrece?

aUtilizamos 3 medios, el primero e®des sociale
conscientes de que el target son jovenes univeosita
la gran mayoria las maneja, el segundo &fiches de
informacion que se cuelgan en las carteleras de |
universidades y tercero ir personalmente a visitalos
cursos de las universidadescon permiso de I3
respectivas autoridades académicas por supues®

personal para venderles la idea y obtener los
personales de los estudiantes para difundirles ta
informacion acerca de los temas, hacerles seguio

dar a conocer los viajes, teniendo una conversacion

e
carteleras de las universidades y visitan persavak
las aulas de clase.
as

S
, Pa

latos
da
en

n

etc.

&%}

o
N
con

Utiliza redes sociales, afiches que se cuelgaragn |
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7. Segun su experiencia, ¢ cudles son los perfileslds
viajeros para el Ing. Santiago Carrasco?

Unos soraventureros, no les da miedo correr riesga
y les gusta experimentar cosas nuevas.

Otros sonpilas™ tienen muy claro su objetivo de irse
capacitar y lo hacen muy bien, pero tambié
aprovechan para divertirse.

Existen losconservadores, ellos van con el dinero jusio
y necesario para poder cubrir sus necesidadgs
conscientes de lo que el paquete cubre y que moglco
fin de cumplir su objetivo de pasearse y capadtars
Algunos somoveleros, aguel que como sea consigl
el dinero para irse de viaje, se compra todo lo qu
puede, “pierde la cabeza’, aln sabiendo que
precios no tienen grandes descuentos 0 promocion
0 que las cosas son mas caras en comparacion
otros lugares; se comporta como si fuese el Ultimo
viaje de su vida.

También hay lodideres, aquellos que manejan u
grupo, a quien todos le siguen y estan a la expetitva
de lo que él digaen opuesthay el "borreguito’, ya que
como estos viajes ahora son abiertos y no todo
participantes son de la misma universidad y nosc#h

Do
h

1o
g
0S

ES,

quien es pero ahi esta.

con

5 los

conocen no tiene su grupo de amigos especifico y|se
deja llevar por lo que haga el resto, se pega a gnupo
y depende de otros, a veces los demas no sabep ni

Aventureros, les gusta correr riesgos y experimenta

nuevas cosas.
Los “pilas’, tiene claro sus objetivos de capasita
divertirse y los cumplen.

Conservadores, llevan y gastan el dinero jusio y
necesario.
Noveleros, gastan en lo que quieren, se deslumbran
con facilidad y se comportan como si fuese el @tim
viaje de sus vidas.
Lideres, son los que guian al resto del grupo.
Los “borreguitos’, aquellos que hacen lo que la
mayoria.
[ —
(@)
W

8. ¢Quién a su criterio toma la decision para quee
realice el viaje?

5Si tomamos en cuenta los elementos de decisig
compra, el que decide, el que compra, el que esaye
influye.

Creo que el iniciador en este caso siempre es
estudiante, el que "mete el bichito” a mama y pap|
que son los que deciden, salvo en el caso de
estudiantes que trabajan y que se pueden costear
viaje por ellos mismos, pero yo te aseguro que poTas
gue trabajen siempre piden algo de apoyo econémi
a sus padres.

El estudiante para convencerles a sus padresaje) kas

el
é-v

el

CO

recalca que es una oportunidad Unica de crecimi

r d8 que inicia es definitivamente el estudiante pda

los

ento

decision final la mayoria de veces esta en Iosa%adr
porque son los que pagan el viaje, principalmente e
la madre que es la que mayor influencia tiene sh la
decisiones de familia.
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donde va a conocer un lugar y sobre todo a capseita
una universidad con reconocimiento internaciones
vende la idea, pues como ya se dijo anteriorm
necesita su financiamiento total o parcial.

En conclusionsiempre los que toman la decisién fina
son los padres, principalmente la madre que es laig
mayor influencia tiene en las decisiones de familia

ente,

|

9. ¢ Existe o no gran cantidad de universitarios quge

vuelven clientes frecuentes en estos viajes? ¢Paréggente que le gusta mucho viajar, principalmente Ig

cree que ocurre esto?

Si hemos tenido algunos casos pero no muchos,
gue ya estan en capacidad economica de hacerlo [

oportunidad de aprender mucho y de divertirse.
personas queguedaron muy satisfechas en viaje
anteriores y siempre estan pendientes de las nuey
ofertas de la empresa

esHan habido casos de algunos estudiantes pero n
s sido muchos, ya que generalmente se trata de e

S
as

10. ¢Qué planes futuros tiene SPROCKE
INTERNACIONAL?

TSe buscacrear viajes corporativos para empresas

miembros de las empresas, pues no tienen los m
intereses y objetivos.

SPROCKET INTERNACIONAL ya ha hecho un
primer viaje con Aseguradora del Sur y fue muy
gratificante.

Aseguradora del Sur les ofrecié a sus brokeres

Argentina y se fueron aproximadamente unas
personas.

Con esta empresa tenemos fijados viajes para el A}
y 2016, a destinos como México y Aruba; con es
podemos tener la evidencia, pruebas, fotos
testimonios para poder buscar nuevos clientes
empezar a desarrollar la parte corporativa.

Otro proyecto que tengo en mente es un viaje a L
Angeles pues aunque es mas caro es sumarn
interesante, la idea es hacer un tour a SilicoteYah

porque no se pueden mezclar a los estudiantesoson lactualmente soélo tiene a Aseguradora del Sur ¢

parte de su plan de incentivos, uno de nuestrgesvi

« Crear mas viajes corporativos para empresas,

smokente.

LOmo

40

to

y
y

DS
hente

0 han

son

or gque trabajan, por lo que estén en capacidad ecoapmi
Su cuenta y como trabajan han visto que es una gran de hacerlo nuevamente.
Hon

pues
ome-
o

visitar Google.
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11. ¢Quién es la competencia directa de SPROCKE

INTERNACIONAL?

Tompetencia directa no tiene, yo no he sabido
empresas que ofrezcan viajes con
caracteristicas.

Por mi experiencia como docente sé quela UTE
también hay la oportunidad de viajar y capacitarse
pero estos viajes son solo para estudiantes de
institucién y sélo tiene que ser de la misma carrera
son abiertos a todo el publico como los de SPROC|

je Para

a
, NO
KET

INTERNACIONAL.

el

Ing. Carrasco

SPROCK

estas INTERNACIONAL no tiene competencia directa.

ET

CONCLUSION FINAL: ElIng. Santiago Carrasco como socio de la em@B&R0OCKET INTERNACIONAL ha acompafiado a los estugis en algunos de los viaj

por lo que ha estado en contacto directo con le®shpudiendo identificar diferentes caracteréstide comportamiento y a su criterio destacar akgperfiles que agrupan

a los viajeros.

El y los demas socios de SPROCKET INTERNACIONALdselican a brindar consultoria a empresas pero émebla docencia, por lo que se basan en su empierig

criterio para elegir el temario de los seminany@sgue estan en contacto permanente con los joyer@®cen cuales son los temas que les faltddoery desarrollar, pe
sobre todo lo que ellos estan conscientes que maaesitar en su vida profesional.

Santiago considera que fundamentalmente para qapégitacion tenga éxito debe ser dinamica, istéertes y que los temas no estén muy desarrolladelspais para qU

generen gran expectativa.

Santiago reconoce que a SPROCKET INTERNACIONALddditado difundir sus productos, cree que si falslicidad, en especial dirigirla a los padregateilia ya que

segun su criterio la mayoria de veces ellos soguesoman la decision final para que el estudiaiaje o no, pues son los que pagan.
Le apasiona la idea de organizar mas viajes comemapy ya tiene pensado desarrollar varios proyeera los viajeros corporativos.

eS,

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

GOT
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3.2.2.3Entrevista al Ing. Juan Diego Aguirre, antiguo eiaj de la empresa

SPROCKET INTERNACIONAL

Via telefonica se realizO una entrevista al ingenien marketing Juan
Diego Aguirre, ex alumno del Ing. Santiago Carmaso la Universidad
Tecnologica Equinoccial, para que dé a conocer dolmgu experiencia

de viaje con la empresa SPROCEKT INTERNACIONAL.

Juan Diego visitd Argentina en el afio 2010 y asisli seminario de

Marketing Relacional y CRM, junto con 44 estudiant&s.

Grafico N° 16: Ing. Juan Diego Aguirre

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.



Cuadro N° 27: Entrevista al Ing. Juan Diego Aguirre antiguo viajero de SPROCKET INTERNACIONAL

PREGUNTAS

JUAN DIEGO AGUIRRE - ANTIGUO VIAJERO

CONC LUSIONES

1. ¢ Como fue tu experiencia de viaje con SPROCKE
INTERNACIONAL?

T-ue una buena experiencia, me parece muy novedd

ya que te permite divertirte y capacitarte a la vez

El hotel donde nos hospedamos me parecid basta
agradabley lasactividades que realizamos durante ¢
viaje fueron muy entretenidastambién.

la idea de combinar turismo con una parte académica capacitacion con diversion es muy novedosa.

nte fueron entretenidas.

sala experiencia fue buena, la idea de comb

» El hospedaje agradable y las actividades realizZ

2. ¢ Te parecieron buenas o malos los seminari
llenaron tus expectativas? ¢ Por qué?

bEueron bastante interesantes, con excepcion de
Ultima de las charlas como este viaje lo realicé en
2010, no recuerdo muy bien de qué tema era, crede
logistica, no estoy seguro, pero esta conferemiteno
las expectativas del grupo de viajeros, no fue loug
esperdbamos y personalmente no me gusto; las den
charlas de fidelizacion y CRM estuvieron geniale
fueron muy utiles y también me gusté que se dictarg
en la UADE (Universidad Argentina de la Empresa).

k. Las charlas fueron buenas, Utiles e interesant

el excepcion de la dltima, ya que no lleno

U expectativas.

* A Juan Diego le gusté la universidad que se e
como anfitriona.

Nas

P

3. ¢Qué opinas del capacitador, lleno

expectativas? ¢ Por qué?

i

$ueron algunos capacitadordsdos me parecieror
excelentes, con excepcion del ultimo, la verdad 1
aburri6 y me pareciénada practico y demasiadg
tedrico.

» Todos fueron excelentes, menos el que dict6 lma
ne charla, fue demasiado aburrido y tedrico.

4. ;Te gustd o no el lugar donde te hospedaste? ¢,
qué? ¢Qué le falto?

PBstuvo muy bien, muy bueno el hotel al que fuimo
era un lugar céntrico, tal vez creo quéltd que tengal
taxis o transporte disponibles a todas horapara los
huéspedes.

5+ Bueno y céntrico lugar de hospedaje, soélo le faliér
transporte disponible a todas horas.

inar

adas

esS, a
SuUs

igio

L0T

5. ¢Te gustaron los lugares turisticos que visitas?
¢ Por qué?

En general todas las actividades turisticas m
encantaron,
recuerdo que me gusté mucho cuando fuimos
festival gaucho, también me gusté un tour donde
llevaron hasta Uruguay.

estuvieron muy bien organizadas

@ Las actividades turisticas estuvieron bien orgalag
y al viajero le gustaron mucho.
3 un
nos

D

)

6. ¢Crees que el cronograma de actividades q
tuviste en todo el viaje en general, justificé elngcio
que pagaste? ¢ Qué le falté? ¢ Por qué?

Uéreo queel precio que pagué por todo el paquete fu
bastante justg no me quejo,no creo que le haya
faltado nada en especial, el viaje fue una experieia

@ Considera que el precio pagado fue justo para dg
1 recibio.

qu

muy grata.
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7. ¢La cantidad de dias que dur6 el viaje, fuero
suficientes, crees que fueron muy pocos o tal
demasiados? ¢Por qué?

rPienso que siempre es poco porque nunca se alcal
ez conocer todo lo uno quisieracuando viajo para n
nunca los dias son suficientes y siempre quiero,
sobre todo cuando la experiencia es buena y mela
creo que los dias que duré el viaje estuvierd
equilibrados con lo que pagué.

waEl ex viajero considera que mientras mas dias
i mejor, pero que la duracion del viaje si estuvade
méason lo que pago.
jra

n

sean

8. ¢Qué fue lo que mas te gusté el viaje?

Me encanté la ciudad a donde fuimos que Buenos
Aires, pues siempre quise conocerla y me pared
hermosa, también el festival gauchogdonde pasamg
comiendo y bebiendo vino, esa fue mi actividad fe
de todas.

i0 turisticas que desarrollaron en ella.
s
)

e Lo que mas le gusto fue la ciudad y las actividades

9. ¢Qué fue lo que més te disgusto, te generd mtiles
o0 alguna inconformidad?

Aunque no tuvo nada que ver con SPROCH
INTERNACIONAL, el vuelo de regreso a Ecuadg
tuvo algin inconveniente y nos demoramos el tripl
de tiempo en llegar esto fue lo Unico que me molestd
todo el viaje.

£TRetraso en el vuelo de regreso por causas clinsat
r
e

en

10. ¢ Qué crees que le falt6 al viaje, para que ser

Yo creo que se deber¢aordinar mejor los dias de lag

» Laempresa deberia coordinar mejor los dias equie

2]

viaje IDEAL? conferencias y que no sean jueves, viernes o sabadlo asigna la capacitacion, para que no coincidanasn | 5
sino mejor los otros de la semanaya que al tratarse de del fin de semana. ©
un grupo de gente joven obviamente nos gusta aalir
sitios de entretenimiento nocturnos esos dias esésds
y levantarse a las conferencias a la mafana siguiente
si es bastante pesado.

11. ¢Qué sugerencia le dieras a la empresa para qé&reeria que hay quemejorar el sistema dee« Mejorar el sistema de financiamiento, creacion de u

la tome en cuenta para proximos viajes? financiamiento, no existia un buen plan de pagos, plan de pagos.
deberia organizarse con mayor anticipacion el viajp Organizar el viaje con mayor anticipacion.
para poder pagar de una forma mas cémoda.

12. ¢;Como te enteraste de estos viajes? Me enteré porquan miembro de la empresa fue a mie Por una visita de un miembro de SPROCKET
universidad y me comunicé acerca de estos viajes. INTERNACIONAL a su aula de clases.

13. ¢Lerecomendarias a tus amigos que viajen coBi, porque es una empresa seria que cumple lo que Si, porque la empresa lo dejé satisfecho.

esta empresa?

promete y se preocupa de que sus clientes es
satisfechos.

tén

14. ¢Cbébmo pagaste el viaje, cudl fue el tipo
financiamiento que usaste?

deue enefectivo, todo de contadgorque como yo
trabajaba lo pagué de mis ahorros.

e Pago con efectivo.

q

15. ¢Quién toma la decision final para que

&n mi caso yo mismo, pues yo ya trabajaba y 1

realice el viaje?

@ El mismo porque se coste6 el viaje solo.

necesitaba de la ayuda econdmica de mis padnesral
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costearme el viaje, por lo que yo solo tomé lasiéa
final de irme.

16. ¢Te volverias a ir de viaje con esta empresa?| i |8 volveria a hacer si el proximo destino me ate |« Si, siempre y cuando me llame la atencion el dest
también si me parece interesante el tema del cursg el tema del seminario.
ademas dependiendo lds actividades que se ofrecen.

17. ¢A donde te gustaria irte esta vez? ¢De qugentro de América del Sur me llaman la atencifiile |« Le gustaria irse a Chile o Brasil.

tema te gustaria que fueran los seminarios?

y Brasil, me gustaria que se aborde&gmas comg
investigacion de mercados, todo lo relacionag
netamente a marketing, o también me gustaria que
trate acerca de técnicas de ventas.

Los temas que le interesarian son acercd
investigacion de mercados — marketing y técnicg
ventas.

[0}
e

de
s de

18. ¢Coémo le ves a SPROCKET INTERNACIONAL
en un futuro?

La verdad seria bueno que en un futuro SPROC
INTERNACIONAL se preocupe mas por crecer, pug
mucha gente aiun desconoce a la empresa, debeg
hacer mas publicidad, ya que la mayor parte
estudiantes saben de su existencia, solamente g3
alguno de los socios ha sido su profesor alguna vez

KEDebe preocuparse por hacer mas publicidad y
2S conocer lo que oferta.

ria

e

orqu

dar a

[ —

19. ¢Cuél es la competencia directa de SPROCKE
INTERNACIONAL?

t'No he escuchaddle viajes donde se mezcle las 2 pa
turismo y capacitacion, tampobe averiguado en otrg

reesjuan Diego desconoce si la empresa tiene compa
directa.

empresa si los tienen.

o
enct®

CONCLUSION FINAL: La experiencia de Juan Diego Aguirre con la emphesgositiva, manifestd que si tiene la oportudida viajar nuevamente si lo haria siempre
y cuando el destino y el tema del seminario seasudsterés.

Juan cree que a SPROCKET INTERNACIONAL le haceafdlir a conocer mucho mas sus viajes, debe tenamde promocion y publicidad méas agresivo.

El antiguo viajero considera que el precio que gawcel viaje fue justo, ya que lleno sus expecaaty fue una experiencia inolvidable que disfruté agrado.

Sugiere a la empresa que elija mejor los diaslparapacitacion, con el fin de que no coincidanlosgrdel fin de semana, ya que al tratarse de wpogde jovenes hay q
considerar que ellos buscan salir a divertirsertarka noche y no quieren preocuparse por madrigdia siguiente; también cree que se deben omyalug viajes co

mayor anticipacion y que se debe mejorar el sistefnanciamiento de los mismos.

En el caso de Juan Diego, el mismo tomé la deciandh para que el viaje se lleve a cabo, porque agé con sus ahorros del trabajo, por lo qtebasen la capacidad

econdémica de hacerlo.

Recomendaria sin ningln problema a sus amigosiqjgn\con SPROCKET INTERNACIONAL.

e
h

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.
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3.2.3 Shopper trips

Esta técnica se realizO el mes de octubre del 2@ el fin de recoger

informacion cualitativa para esta investigacion.

La investigadora visitd las distintas institucionegucativas escogidas en
compafia de estudiantes pertenecientes a cada& Uasuhiversidades, en total
pidio colaboracion a 4 personas, con el objetivoedabar informacion acerca

de los programas internacionales académicos yraigtique ofrecen.

Al contar con la presencia de otra persona, lasiiy@dora busca tener un punto
de vista diferente al suyo sobre los programaslparastudiantes y también una
percepcion adicional de la calidad del serviciclignte que se brinda en estas

universidades.

Se hizo entrega de una guia estructurada de pesgarada acompafante para
gue tengan una idea de la informacion que se daeeer, y sepan donde deben
centrar su atencion para evaluar ciertos aspdetasyestigadora no intervino

en ningln momento y sélo se limité a observar yesar la conversacion.

3.2.3.1Universidades investigadas

Utilizando su criterio de consultor el Ing. Calvachkugirié a cuatro

universidades para llevar a cabo esta investigaBiontificia Universidad

Catdlica del Ecuador (PUCE), Universidad de Las Ataé (UDLA),
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Universidad Tecnoldgica Equinoccial (UTE) y Univdesd Internacional

del Ecuador (UIDE).

3.2.3.1.Pontificia Universidad Catdlica (PUCE)

Esta investigacion se realiz6 en compafia de KSdia Torres
Moreno, estudiante de la PUCE, con el fin de qupqgncione su
punto de vista acerca de los programas de intelicaquie posee la

universidad.

La Pontificia Universidad Catolica (PUCE) es lavansidad privada
mas antigua del Ecuador y una de las mas presige pais. Fue
fundada por la Compafia de Jesus, en el afio 18d46matriz se
encuentra en la ciudad de Quito, tiene sedes egild@ades de

Ambato, Ibarra, Esmeraldas, Santo Domingo y Manabi.

Su objetivo es aportar rigurosamente y de form#caricon el
desarrollo de las personas, mediante la docemnei@stigacion y los
diferentes servicios ofrecidos a la comunidad. nfifoia

Universidad Catdlica del Ecuador - PUCE, s.f.)

En busqueda de informacion la investigadora y sampafante
visitaron la Direccién de Relaciones Internaciosale la PUCE,

ubicada en el décimo piso de la torre uno.
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La percepcion de Karen Torres sobre las oficinadbastante buena,
manifestd que le parecieron ordenadas, grandes y Ibien
decoradas con fotos, afiches e imagenes de lasantéios, lo que

llamd mucho su atencion.

La persona que atendi6 a Karen y a la investigadioeauna
estudiante de la universidad que trabaja en egiar,lquien las
recibio muy amablemente y las invité a tomar asigrge dispuso a

escuchar sus inquietudes.

En primera instancia Karen pregunto si existe algigrama con
las mismas caracteristicas de los que vende SPRODCKE
INTERNACIONAL vy la estudiante le explicé que no,egqlo que
ofrece la universidad era la posibilidad de estugiesemestre o un
afio en un pais del extranjero, en alguna univetsida las que la

PUCE tiene convenio para intercambios.

Requisitos para acceder al programa de intercambio:

« Ser ecuatoriano/a.

e Ser alumno regular de la PUCE.

« Haber aprobado por lo menos tres semestres en GERL

encontrarse a dos semestres de egresar al momenko d

postulacion (no podran terminar su carrera entehejero).
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e Tener un promedio general de notas igual o supeior
establecido para cada unidad académica como rexpesia
postular a los diferentes programas. El promedicaicula
sobre el total de materias cursadas durante laerearr
incluyendo el puntaje de las lenguas extranjeragdas para

la carrera.

« No presentar deuda financiera con la PUCE. (Roiatif

Universidad Catolica del Ecuador, s.f.)

Los costos de este programa de intercambio estudsam los
mismos que cualquier semestre regular en la PUEHKeeir se
cancela el valor de la matricula, servicios y lostas académicos
equivalentes a 20 créditos (segun la categoria design
diferenciada en la que esté el estudiante), indbpetemente de la

cantidad de créditos que se tome en la universidhextranjero.

Por el convenio no se paga ningun costo acadéniecque no cubre
son los gastos personales del participante (videatimentacion,

pasajes, etc.).

El programa de intercambio no tiene una residezstiadiantil en el
pais elegido, sin embargo existe un plan de fasndiafitrionas al
gue se puede acoger el estudiante en el cual lecddn de
Relaciones Internacionales de la PUCE le asigndamiia, y cuyo

costo lo cubre el participante.
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No existe ningun tipo de descuento en el prograenentércambio
porque se mantiene la beca por hermanos, becatideporla que

fuera que el estudiante tiene en la PUCE.

La equiparacion de créditos es algo trascendental s debe
examinar. Hay que tomar en cuenta 2 criterios;dogenidos de las
materias, no importa si tienen nombres diferertga@e y cuando
engloben lo mismo (minimo 80% de similitud) y elootriterio es
la carga horaria de las materias; cualquiera de2lasiterios se

pueden complementar de ser el caso tomando otjaahisia.

Con el fin de que el estudiante no tenga ninguorimeniente con el
tema de la equiparacidn, antes de viajar se presenformulario
con las materias de la PUCE que desea que le idewah su

regreso, confrontadas con las de la universidadatelenio.

Se debe llenar un formulario donde cada materia ®JCE debe
estar atada a la materia o materias que se vasa @n el extranjero
para que se equipare cada una, todo esto se ddlzarantes del
vigje con ayuda del asesor académico de cada ddcylara
garantizar que todo salga de acuerdo a lo pladidicténdas estas
consideraciones entran a Consejo de Facultad pasgprebacion

definitiva.
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Es sustancial aclarar que se debe elegir la umilaersomando en
cuenta la facultad en la que se estudie, ya quedistintas

instituciones tienen carreras iguales y difereatks de la PUCE.

Para los paises en donde no se habla espafiol estadener un
conocimiento aceptable del idioma del pais anfifr@on excepcion

de Japon y Corea del Sur donde se necesita sokusedmdr inglés.

A continuacion se presenta una tabla con la listardversidades
con las que la PUCE tiene convenio, para la reabpmade los

intercambios estudiantiles:
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Cuadro N° 28: Universidades de convenio con la PUCE

Cco

PAIS UNIVERSIDAD DE CONVENIO
Katolische Universitat Eichstatt
Universidad de Passau
] Servicio Aleman de Intercambio Académ
I ' (DAAD)
— Technische Universitat Berlin
Alemania Justus-Liebig-Universitat Giel3en
Hochschule Furtwangen University (HFU)
Bergische Universitat Wuppertal
Universidad Catélica de Cérdoba
(I
Argentina
Fhs-KUFSTEIN TIROL
University of Applied Sciences
[F—
Austria
Universidad Catdlica Boliviana San Pablo
—
—
Bolivia
PUC Minas-Pontificia Universidade Catdlica
. e Minas Gerais
PUC-RIio - Pontificia Universdade Catdlica do
. de Janeiro
Brasil

de

Rio

Université de Montréal

s

Chile

Universidad Mayor
Universidad Alberto Hurtado

Q)
=1
o
3
=3
>

Pontificia Universidad Javeriana Bogota
Pontificia Universidad Javeriana Cali

Y g >

+9,

Corea del Sur

Dankook University

-

Francia

Universidad "Pierre Méndes France de Grenol
(Facultad de Economia)

e 2
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PAIS UNIVERSIDAD DE CONVENIO
Universidad Rafael Landivar
-
Guatemala

University of Bergen

Z
=
c
®
Rel
o

Pert

Pontificia Universidad Catolica del Per(

Espaia

Universidad de Murcia

I

Estados Unidos

University of Delaware, DE.

Institute of International Education of Stude
(IES)

University of Idaho, Moscow, ID.

University of Miami, FL.

University of New Mexico, Alburquerque, NM.
Pitzer College, CA.

Wabash College, IN.

Willamette University, OR.

Loyola University New Orleans

:

Universidad Iberoamericana Ciudad de México
Universidad Iberoamericana Puebla
Universidad Iberoamericana Leén

o ITESO
Mexico
: J Universidad Catodlica del Uruguay
_
—
Uruguay
University of Kansai Gaidai
Japon

Fuente: (Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador,)s.f.
Elaborado por: Patricia Herrera S.

nts

Al final de la visita la investigadora le preguaté&aren sobre cémo

se sintid al ser atendida y ella comenté que mawy,bja que a su
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consideracion la estudiante que le recibio enitanaf poseia un gran
conocimiento sobre todo el tema de los intercambéoa muy
competente y Karen percibido que se generé inmedette un

ambiente de cordialidad.

Al término de la reunion la estudiante que les ldiocnformacion

acerca de los programas les invitd a que visitiErgrdgina web de
la Direccion de Relaciones Internacionales de I€P{Karen creyo
gue no era necesario hacerlo, pues habian culoeids sus vacios
y despejado todas sus incertidumbres y no tenigunan pregunta

adicional.

Karen manifestd que si le gustaria acogerse alramay de
intercambio estudiantil, porque le parece muy egante y cree que
la beneficiaria bastante tomando en cuenta quastb gacadémico
es el mismo que en el Ecuador, y que no le rept@samingin tipo

problema solamente pagar sus gastos personales.

Explicé que lo haria sélo siempre y cuando se lgpagen todas las
materias del semestre que desee cursar en eljexiraya que cree
gue seria una experiencia valiosa donde adem&gd& avanzando
en su carrera universitaria, puede conocer y wiwia cultura;

también menciond que de elegir una universidad eldradblen un
idioma diferente al suyo, cree que es una buenawpdad para

perfeccionar ese idioma extranjero.
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3.2.3.1.2niversidad de Las Américas (UDLA)

Se visito la Universidad de Las Américas junto tania Alejandra
Rodriguez Granda estudiante de la UDLA, con eltolgje tener una
perspectiva independiente a la de la investigadoraca de los
programas internacionales académicos y culturales ppsee la

institucion.

La UDLA es una universidad privada ecuatoriana &aaden el afio
1994 por un grupo de empresarios chilenos y edaatts, en la

actualidad es parte de la red Laureate Interndtidnizersities.

Su misién es formar personas competentes, emprerae@xitosas
y con vision global, comprometidas con la sociededados en la

excelencia y en los valores. (Universidad de lasAcas, s.f.)

Para obtener la asesoria que se necesitaba ldigjadesa y Lucia
se dirigieron a las oficinas de la Directora de aRieines
Internacionales, Jennifer Mullin, ubicadas en etjpas de la Av. De

Los Granados.

Segun la apreciacion de Lucia Rodriguez Grandafiemas eran
muy pequefias y con poca ventilacion, dijo que nistexuna
decoracion acorde con los programas estudianyilgsie tampoco
habia cuadros o imagenes de paises con los queakzan los

intercambios.
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Lucia manifestd que cree que en ese lugar no euistentorno
propicio para el trabajo, pues no habia un ambielate
suficientemente silencioso que permitiera concesdgraya que se
escuchaba muy claramente el alboroto de los estedigroveniente
de la cancha exterior, también hizo referenciaealtace falta una

persona encargada de anunciar a los visitantema. Mullin.

La Directora de Relaciones Internacionales de ld AJBue muy
cortés y atenta, Lucia dijo que se sintié muy lyeigue Jennifer se
mostré muy abierta y con gran predisposicion a aglacen lo que

pudiera.

Lucia comenzo6 preguntandole si la UDLA realizaesdjpo de los
gue SPROCKET INTERNACIONAL oferta, Jennifer respidngue

si, que existen programas cortos con caractedssicailares, pero
dijo que no se realizaban con mucha frecuenciajeylq que la
universidad hace la gran parte de las veces, mddnria oportunidad
a los estudiantes de hacer un semestre o un aiicaeuniversidad

del extranjero con la que la UDLA tiene convenio.

Jennifer les explico6 acerca de los 2 tipos de progs
internacionales académicos y culturales que pasdgDLA, los

programas cortos y los intercambios estudiantiles.
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Programas internacionales cortos

Estos programas son muy parecidos a los que GEHROCKET
INTERNACIONAL, estan dirigidos principalmente pastudiantes
de la UDLA pero también estan abiertos a persoadgplares, no
obstante no es muy comdn que alguien ajeno a kersmad se

inscriba.

Segun Jennifer existe mucho desconocimiento pote pde los
alumnos sobre este tipo de viajes, pues aunquie etiportal en el
Internet con la informacion pertinente, un gran afdon de
estudiantes no lo visita 0 no se acerca con fretaensu oficina

para indagar sobre esto.

Son propuestas de viajes breves de una semanaa difesentes
destinos, combinan una parte turistica y otra anadeé (cursos,

talleres o seminarios).

Los participantes asisten durante el lapso de teque dura el
programa a cursos o seminarios de algun tema piefrencia, que
no debe tener obligatoriamente relacion con seaumniversitaria,
el tema es seleccionado previamente por cada astady el resto
de tiempo se ocupa haciendo turismo en el paisaggto de

eleccioén.
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Para decidir poner en marcha esta experiencia laAd2be reunir
un numero considerable de alumnos que quierarcipati(minimo
10), hay descuentos por volumen de estudiantepsieyrcuando el

grupo tenga un tamafo considerable.

Estos programas no llevan créditos académicos faaola cual no
es importante la carrera cursa el estudiante, gaagnque el tema
no corresponda a su rama de estudios puede asistimingun

problema si asi lo desea.

No existe un modelo establecido para estos viajeshay un

prototipo especifico, pues la oferta es muy variaglan distintas en
diferentes etapas del afio; actualmente hay 209gsialrededor
de todo el mundo entre las cuales se puede elegipee y cuando
sea en alguna universidad de la red Laureate httenal

Universities, por lo que Jennifer manifestd quenigior que puede
hacer el estudiante que quiera realizar uno des @ses, es visitar

las oficinas de Relaciones Internacionales parasque asesore.

No hay un precio promedio para estos viajes pgedtarnativas son
muchas, cada una con sus particularidades; logghace es guiar al
estudiante y ayudarle a escoger y a discernir erdreas opciones,
para que él sea quien decida de acuerdo a susesesery

posibilidades econémicas.
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La universidad anfitriona de la red Laureate Ird&onal
Universities a donde se realiza el viaje, entregyardcertificado de

asistencia al estudiante al final del curso.

Programa de intercambio estudiantil

Este programa brinda la oportunidad a los estuelsadé¢ la UDLA
de cursar un semestre o un afio en alguna univdrdalaxtranjero

con la cual tiene convenio la institucion.

Gran parte de los estudiantes conocen acercae@regframa y es
lo que en su mayoria se encarga de hacer la Diredei Relaciones

Internacionales.

Requisitos:

o Para aplicar el estudiante debe estar minimo emtaui

semestre y maximo en el penultimo, necesariameabe d

terminar sus estudios en UDLA.

e Mantener un promedio alto (de 8 en adelante).

« Tener la aprobacion escrita del coordinador de avem

(junto con su coordinador debe llenar el documeddo

aprobacion y revalidacion).
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« No tener obligaciones financieras pendientes con

universidad.

« No tener faltas disciplinarias.

« Entregar todo los documentos requeridos hastakafiémite

establecida. (Universidad de las Américas, s.f.)

Jennifer manifesto que solo se puede escogerlastumiversidades
de la red Laureate International Universities, fEst® el estudiante
debe tomar en cuenta sus objetivos y la carreracaisa, pues no
todas las universidades poseen la misma oferta&ated; esta red
cuenta con mas de 75 instituciones educativas pai28s alrededor
del mundo, y con cerca de 850.000 estudianteshiigtos en sus

mas de 100 campus.

A continuacion se presenta una lista con las usidades con las

gue la UDLA tiene convenio:

la
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Cuadro N° 29: Universidades de convenio con la UDLA

PAIS UNIVERSIDAD DE CONVENIO
» BITS The Entrepreneurial University.
! 8 * The BTK Group
—
Alemania

Jordania

The Royal Academy of Culinary Arts (RACA)

Arabia Saudita

» Higher Institute for Paper and Industrial Techn@sg
(HIPIT)

(HIWPT)
» Laureate Al Kharj Female’s College

Riyadh Polytechnic Institute (RPI)

Higher Institute for Water & Power Technolog

Laureate Jeddah Technical College
Laureate Mecca Female’s College of Excellence
Laureate Riyadh Tourism and Hospitality College

By

Chipre

European University Cyprus

3

Brasil

(FADERGS)
» Faculdade dos Guararapes (FG)

Business School Sao Paulo (BSP)

CEDEPE Business School (CBS)

Uni IBMR

Centro Universitario do Norte (UNINORTE)
Centro Universitario Ritter dos Reis (UniRitter)
Faculdade de Desenvolvimento do Rio Grande do

Faculdade Potiguar da Paraiba (FPB)
Universidad de Anhembi Morumbi
Universidade Potiguar (UnP)
Universidade Salvador (UNIFACS)

1

Holanda

Laureate Oline education, B.V.

r

Chile

AIEP, Instituto Profesional

Escuela Moderna de Musica (EMM)
Institute for Executive Development IEDE
Universidad Andrés Bello, UNAB
Universidad de las Américas Chile
Universidad Vifa del Mar (UVM)

Marruecos

Université Internationale de Casablanca (UIC)

Costa Rica

Universidad Americana (UAM)
Universidad Latina de Costa Rica

es

Sul



126

UNIVERSIDAD DE CONVENIO

-
>
: m

Francia

+ Ecole Centrale D’ Electronique

+ Ecole Supérieure du Commerce Extérieur

» European Business School Paris (EBS Paris)
» Ecole Supérieure du Commerce Extérieur

"

Panama

» Universidad Interamericana de Panaméa

f

Malasia

» INTI International University & Colleges

-
*
- *

Honduras

« CEUTEC
» Universidad Tecnol6gica Centroamericana

-

Peru

+ CIBERTEC

* Instituto Tecnoldgico del Norte (ITN)

» Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas
» Universidad Privada del Norte (UPN)

Espafa

» Universidad Europea Valencia
» |EDE Business School

* Roches International School of Hotel Management

Marbella

* The Real Madrid International School
» Universidad Europea de Madrid (UEM)
» ESTEMA Business School

* PROYECTA School of Building Constructio
Architecture and Engineering

» Universidad Europea de Canarias

Estados Unidos

» Santa Fe University of Art and Design

» Kendall College

» New School of Architecture and Design

» The National Hispanic University

» Walden University

» University of St. Augustine for Health Sciences

u

México

» Universidad del Valle de México (UVM)
» Universidad Tecnol6gica de México (UNITEC)

Tailandia

» Stamford International University

Nueva Zelanda

» Media Design School

» Domus Academy
» Nuova Accademia di Belle Arti (NABA)

\l |/
il

» University of Liverpool
» University of Roehampton
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PAIS UNIVERSIDAD DE CONVENIO
Reino Unido

* Istanbul Bilgi University

Turquia

» Universidade Europeia (UE)

* Hunan International Economics University (HIEU)
* Les Roches Jin Jiang International Hotel Management
School

» Xi an Jiaotong-Liverpool University (XJTLU)
» Blue Mountains International Hotel Management S¢hoo
— Suzhou Campus
e Blue Mountains International Hotel Management S¢hoo
(BMIHMS)

L e Think Education Group

Australia |« Torrens University Australia (TUA)

» Pearl Academy of Fashion

» University of Petroleum & Energy Studies (UPES)
» University of Technology and Management (UTM)

 Glion Institute of Higher Education
» Les Roches Gruyere, University of Applied Sciences
(LRG)
» Les Roches International School of Hotel Management
+ Monash South Africa

Sudafrica

* INTI College Indonesia

Indonesia
Fuente: (Universidad de las Américas, s.f.)
Elaborado por: Patricia Herrera S.

En las universidades de América Latina el costardetcambio es
parecido al costo académico en la UDLA, los mis@asentan o
disminuyen dependiendo del destino seleccionadocariseela antes
del viaje la totalidad del programa en el paisst@dormente UDLA
realiza una transferencia al pais anfitrion; valarar que los gastos

personales no estan incluidos (vivienda, alimedtagasajes, etc.).
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Si el estudiante tiene algun tipo de beca se memtsempre y
cuando exista un acuerdo bilateral entre la UDLA yniversidad

elegida.

Al término de la visita Jennifer les sugirid qugrnesen a la pagina
web oficial de la UDLA, también explico que en gstetal se podria
obtener algo mas de informacién sobre los progragmasella ya
habia explicado, ademéas se puso a entera disposiciés hizo
entrega de su tarjeta de presentacion para qoefaaten si tuvieran

alguna duda.

Horas mas tarde cuando se ingres6 a este portahtdmet
efectivamente se comprobd lo que Jennifer les halgho;
actualmente la pagina de la UDLA no cuenta con kmddormacion
a detalle de los programas, pero la Directora déadhmes
Internacionales les habia mencionado que se estajando en
mejorar el sitio, sin embargo la pagina web de eate International
Universities si estd muy bien disefiada y cuenta toolas las

aclaraciones pertinentes.

Lucia quedd encantada con la idea y sefialé queitikefimente va

a realizar los tramites necesarios para podecimsar un semestre
en una universidad del extranjero, ya que ellaagomtcho de viajar
y ademas cree que es una oportunidad provechasamaguecerse

académicamente.
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Manifestd que le interesaria mas estudiar un seenestel exterior
gue simplemente realizar uno de los viajes cortes gropone la
UDLA, pues cree que va a ser mucho mas benefi@asel largo

plazo.

3.2.3.1.3Jniversidad Tecnologica Equinoccial (UTE)

Para este estudio la investigadora visito la Usidad Tecnologica
Equinoccial con el fin de recabar informacién aaexe los

programas internacionales académicos y culturalesoffece esta
institucion, junto con Esteban Renato Jara Mufdazdente de la

UTE para obtener una vision y perspectiva difereatia suya.

La UTE es una universidad privada ecuatoriana fdads 1986 en
la ciudad de Quito, actualmente cuenta con 2 caraepua capital,
su campus matriz ubicado en la calle Rumipambeoyoaimpus mas
extenso localizado sobre la Av. Occidental. Laversidad tiene 2
extensiones en las ciudades de Santo Domingo dedlmsados y

Salinas. (Universidad Tecnoldgica Equinoccial) s.f

La misibn de la UTE declara: “La Universidad Tedgita
Equinoccial es una institucion particular ecuatmiahumanista,
innovadora, de servicio a la sociedad y comproraetah la calidad
de la educacion, de la investigacion cientifica ef desarrollo

tecnolégico.”
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Esteban y la investigadora se dirigieron al campasriz, en la
entrada principal preguntaron acerca de quién pcaptaba la
informacion en cuestion e inmediatamente fueroigidios hacia el
departamento de secretaria general. Cuando lleghpersonal no
les prestd mayor atencion, y no fue sino hastasgules pregunto

acerca de los programas que se percataron quevestb

Las instalaciones de la secretaria general estgamiaadas a modo
de una ventanilla de un banco, ningun visitantelpuegresar sino

s6lo hasta donde este tipo de infraestructura perioite.

Se converso con el personal de secretaria geneesles mostraron
una pésima actitud de servicio, incluso parecialestas y dijeron
gue para obtener la informacion requerida se debeesar a la
pagina web oficial de la universidad, que ningueasgna que
trabaja ahi conoce del tema y que lastimosamenpei@den ayudar

de otra manera.

Después de lo ocurrido inmediatamente Estebansagrda pagina
web de la universidad y se llevd la sorpresa de mueexistia
absolutamente nada de informacion acerca de logramas

internacionales académicos y culturales.

Durante una semana se llamé incansablemente a tadas
extensiones telefénicas posibles de la UTE, noaobstninguna

persona proporcion6 la informacion que se necesitatada
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individuo de manera inmediata manifestaba que mmaa nada
acerca del tema y transferia la llamada a otransikie donde

respondian exactamente o mismo.

Esteban se sinti6 muy enojado debido a la faltanterés del
personal administrativo de su universidad al ateretgierimientos
de informacion, razon por la cual se dirigio a acuftad (Facultad
de Ciencias Economicas y Negocios) donde le explicqgue esos
datos soOlo se proporcionan con solicitud previagidia al Sr.
Francisco Jara, el encargado de estos asuntodpysietnpre y
cuando sea para un estudiante actual de la facyltadce ademas su
requerimiento debe pasar por una serie de apraiEcjgara que se

le entregue esa informacion.

Esteban expreso que no le interesaba mas segearinics detalles
de los programas, ya que su experiencia le hahisada gran
descontento y que prefiere buscar opciones desviaje empresas

ajenas a la universidad.

3.2.3.1.4Jniversidad Internacional del Ecuador (UIDE)

Con la finalidad de obtener mayor cantidad de m#mion clave
para el desarrollo de esta investigacion se pidiicalas Viteri
Alvarez, alumno de la UIDE, que aportara con sut@uie vista
acerca de los programas internacionales académmdtirales que

posee esta institucion.
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La UIDE es una universidad privada ecuatoriana cui@dn es:

“Brindar una educacién de calidad para una vidtosar.

Marcelo Fernandez Sanchez actual rector da inmigopmera vez
a las actividades de la UIDE el 21 de octubre d@21@on la
aprobacion del Consejo Nacional de UniversidadeBsguelas

Politécnicas (CONUEP).

Esta institucion tiene mas de 30 carreras en thstimodalidades de
estudio, su campus matriz esta ubicado en Quitta &w. Simon
Bolivar y Jorge Fernandez; la UIDE posee 3 extemsicen las
ciudades de Loja, Guayaquil y en la provincia ddagagos.

(Universidad Internacional del Ecuador, s.f.)

El campus de la universidad es bastante extensigstsus
instalaciones son muy modernas y estéticas, estay ken

equipadas y mantenidas, y posee equipos con tegaale punta.

Gran cantidad de estudiantes coinciden en qudrkestructura es
una de las fortalezas de la institucion, por lo dee agrada
muchisimo poder estudiar en un lugar alejado debrde la ciudad
y que tiene todo lo necesario para la realizaciénacdtividades

académicas y también extra curriculares.

Segun Nicolas las oficinas de Relaciones Intermatés son

excelentes, tienen una decoracién acorde al trajo@se realiza con
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los estudiantes, son limpias y ordenas, poseen rahieate

apropiado de trabajo, en ellas se respira armonia.

La recepcionista de Relaciones Internacionales datermuy
amablemente a la investigadora y a Nicolas Vikesijnvito a tomar
asiento y los anuncié con Carolina Bedodn, la Coadidra de

Programas de Intercambio y Movilidad Estudiantil.

Poco tiempo después aparecié Carolina y para canéhizolas le
pregunto si la UIDE tiene programas internacionaleslares a los
gue SPROCKET INTERNACIONAL ofrece, ella manifestéeqo,
gue lo que hace la universidad con los estudiapieertenecen a
ella es permitirles cursar un semestre o un aBo darrera en alguna

universidad extranjera con la cual tiene convemidIDE.

El estudiante debe pagar en la UIDE el costo deearestre normal,

esto le garantiza que en la universidad anfitriooalesembolsara

dinero por ningun costo académico, lo que no cebte rubro son

gastos personales (pasajes, alimentacion, viviestdg, los cuales

corren por cuenta de cada participante.

Requisitos para aplicar al programa de intercambio:

« Tener un promedio de 85 sobre 100 puntos.

« Estar en quinto semestre de la carrera como minimo.
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» Historial de notas.

e Curriculum vitae.

« Carta de recomendacion.

« Peticibn dirigida al departamento de Relaciones

Internacionales para hacer el intercambio.

e Lista de materias que el estudiante desea tomataen

universidad extranjera.

Antes de que el estudiante realice el viaje se eram las
asignaturas que le correspondia tomar en la UlD&syque son
equivalentes a las mismas en la universidad aidriy con la firma
del decano de su facultad se realiza una homolagatg materias

sin problema alguno.

Es muy importante tener en cuenta antes de eleginiversidad
extranjera que no todas ofertan las mismas carmgeata UIDE, asi
gue el estudiante debe escoger su alternativantdmimuy claros sus
objetivos y sobre todo solicitar ayuda al persatalRelaciones

Internacionales para que lo asesoren correctamente.

A continuacion se presenta una la lista de unigadas con las que

la UIDE tiene convenio para los intercambios esiniiles:
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PAIS

UNIVERSIDAD DE CONVENIO

Alemania

» Deggendorf University of Applied Sciences
* Munich Business School

Argentina

» Universidad de Belgrano

» Universidad de Concepcién de Uruguay
» Universidad del Aconcagua

» Universidad de Champag

» Fundacion H. A. Barcelo

» Universidad Jhon F. Kennedy

* Universidad Nacional de Tres de Febrero
» Universidad de Buenos Aires

Bolivia

» Universidad Nuestra Sefiora de La Paz

» Universidad Privada Domingo Savio

» Universidad Privada Santa Cruz de la Sierra
» Universidad de Aquino-UDBOL

» Universidad del Valle

* Universidad Mayor de San Andrés

» Universidad Autonoma Juan Misael Saracho
» Universidad Autonoma Gabriel René Moreno
» Universidad Andina Simon Bolivar

Brasil

» Universidad de Fortaleza

» Universidade de Caxias do Sul

» Universidad de Federal de Pelotas
» Universidad Catélica De Pelotas

» Universidad de Brasilia

r

Chile

» Universidad Diego Portales
» Universidad De Ciencias De La Informéatica

+ Instituto Nacional de Capacitacion profesional, [D&P,

La Serena.

Colombia

» Politécnico Grancolombiano

» Universidad del Bosque

» Universidad Auténoma de Bucaramanga
» Universidad de Ibagué

* Universidad Auténoma de Occidente

» Universidad Universitaria Minuto de Dios
» Universidad Sergio Arboleda

» Universidad Tecnologica de Bolivar

» Universidad Distrital Francisco José de Caldas
» Corporacion Universitaria de la Costa

» Universidad Militar Nueva Granada

» Universidad de la Guajira

* Universidad Antonio Narifio

» Universidad Popular del César

* Universidad Galileo

Guatemala
- » Universidad Hispanoamericana
Costa Rica
= » The Hague University of Applied Sciencie
Holanda
— » Universidad de San Pedro Sula
[ » Universidad Tecnoldgica Centroamericana
Honduras

» Universidad Tecnoldgica de Honduras
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PAIS UNIVERSIDAD DE CONVENIO
I_I » Universita IUAV di Venezia
Italia

» Universidad de las Américas Puebla

I 'I » Universidad Tecnologica de Cancun

México  Universidad Autébnoma del Estado de Hidalgo
» Universidad Autonoma del Estado de Morelos

— » Universidad Americana

===

*.! » Universidad Latina

 Universidad Nacional del Este

& * Le Cordon Bleu, Gastronomia

E » Universidad Interamericana de Puerto Rico

. | » Metropolitan University of Prague

Republica Checa
Fuente: (Universidad Internacional del Ecuador, s.f.)
Elaborado por: Patricia Herrera S.

Al final de la entrevista Carolina exteriorizo gee la pagina web
oficial de la UIDE, existe esta informacion y summaro de contacto

para cualquier duda y se despidio muy amablemente.

Nicolas dijo que le parecié muy seductora la ideastudiar en el
extranjero y que en unos dos semestres va a aphlcarparticipar
en el programa, pues viajar es una de sus pasi@sta convencido
gue esta experiencia aportaria positivamente adsude muchas

maneras.
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3.2.3.2Cuadro resumen de las visitas a PUCE, UDLA, UTHDRJ

A continuacion se presenta un cuadro que resumenftamacion
recopilada, en la realizacién de la técnica shoppes, con los datos

prioritarios para este analisis:



Cuadro N° 31: Resumen de las visitas a PUCE, UDLAITE y UIDE

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD UNIVERSIDAD DE LAS UNIVERSIDAD UNIVERSIDAD OBSERVACIONES Y
SUSTITUTOS < - TECNOLOGICA INTERNACIONAL DEL
CATOLICA DEL AMERICAS (UDLA) EQUINOCCIAL (UTE) ECUADOR (UIDE) CONCLUSIONES
ECUADOR (PUCE)
Producto 1. Programa de 1. Programa de Informacion confidencial 1. Programa de Los programas de

intercambio estudiantil con
una universidad extranjera
gue tiene convenio con la
PUCE.

Los destinos entre los cuale
se puede elegir son
Alemania, Argentina,
Austria, Bolivia, Brasil,
Canada, Chile, Colombia,
Corea del Sur, Francia,
Guatemala, Noruega, Peru,
Espafia, Estados Unidos,
México, Uruguay y Japoén.

intercambio estudiantil con
una universidad extranjera
gue tiene convenio con la
UDLA.

2. Programas
$nternacionales cortos para
estudiantes de la UDLA
(con certificado y no siempr
tienen relacién con la carrer
universitaria del estudiante)

Los destinos entre los cualg
se puede elegir son
Alemania, Jordania, Arabia
Saudita, Chipre, Brasil,
Holanda, Chile, Marruecos,
Costa Rica, Francia,
Panama, Malasia,
Honduras, Per, Espafia,
Estados Unidos, México,
Tailandia, Nueva Zelanda,
Italia, Reino Unido,
Turquia, Portugal, China,
Australia, India, Suiza,
Sudéafrica, Indonesia.

que se entrega con solicitud
previa, y después de pasar
por una serie de
aprobaciones, sélo a los
estudiantes actuales de la
UTE.

D

intercambio estudiantil con
una universidad extranjera
que tiene convenio con la
UIDE.

Los destinos entre los cuale
se puede elegir son
Alemania, Argentina,
Bolivia Brasil, Chile,
Colombia, Guatemala,
Costa Rica, Holanda,
Honduras, Italia, México,
Nicaragua, Panama,
Paraguay, Peru, Puerto
Rico, Republica Checa.

intercambio estudiantil sgn
s6lo para los alumnos de
cada universidad.

Los estudiantes buscan
unaequiparacion total de
créditos en los programas
de intercambio.

Los estudiantes quieren
experimentar cosas
diferentes, conocer
nuevos lugares, personas
y culturas.

Los estudiantes buscan
perfeccionar un idioma
extranjero.

Las 3 universidades
ofrecen gran variedad de
destinos com@lemania,
Arabia Saudita,
Argentina, Austria,
Bolivia, Brasil, Canada,
Chile, Chipre, Colombia,
Corea del Sur, Costa
Rica, Francia,
Guatemala, Honduras,
Holanda, Jordania,
Marruecos, Malasia,
Noruega, Panama,
Paraguay, Perq, Puerto
Rico, Espafia, Estados

8ET



SUSTITUTOS

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL

ECUADOR (PUCE)

UNIVERSIDAD DE LAS
AMERICAS (UDLA)

UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA
EQUINOCCIAL (UTE)

UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL DEL
ECUADOR (UIDE)

OBSERVACIONES Y
CONCLUSIONES

Unidos, México,
Nicaragua, Uruguay,
Japon, Tailandia, Nueva
Zelanda, Italia, Reino
Unido, Republica Checa,
Turquia, Portugal,
China, Australia, India,
Suiza, Sudéafrica,
Indonesia.

Plaza

Lasoficinas de la Direccién
de Relaciones Internaciona
de la PUCE se encuentran
ubicadas en la torre 1. Son
ordenadas y limpias,
grandes, en ellas se respiral
un ambiente agradable y
apto para trabajar, estan
muy bien decoradascon
fotos, afiches e imagenes d
los intercambios.

Lasoficinas de Relaciones
daternacionales de la UDLA
son muy pequefias, con
poca ventilacién y no tienen
una decoracién acorde con
las actividades que se
realizan alli.

No existe un entorno
propicio para el trabajo,
epueshay muchos ruidos
provenientes de una canchg
cercana y este departament
cuenta con upersonal
reducido.

Las instalaciones de las
oficinas donde fueron
atendidosla investigadora y
el estudiante de la UTE
estaban organizadas a mod
de una ventanilla de un
banco, de manera quadie
puede ingresar a ellasino
s6lo hasta donde este tipo ¢
infraestructura se lo permite
arazon por la cuaho se pudo
dnacer una observacion
completa y a detallede las
mismas.

Las oficinas de Relaciones
Internacionales de la UIDE
son magnificas, excelentes
tienen una decoracién
agelacionada al trabajo que
se realizacon los
estudiantes, sdimpias y
ordenadas, modernasen
ellas se respira ummbiente
,armonico y adecuadagpara
laborar.

Los acompafiantese
sintieron mas comodos
enagquellagnstituciones
donde laficinas son
amplias, ordenadas,
limpias, acogedoras, bier
iluminadas y ventiladas,
con una decoracién
acorde con los
programasde
intercambio.

Promocién

No existe ningun tipo de
descuentoen los programas
de intercambio.

La Unica forma en que se
hace publicidad sobre estos
programas es a través de Ig
pagina web oficialde la
Direccién de Relaciones
Internacionales de la PUCE

1. Programa de
intercambio estudiantil con
una universidad extranjera
que tiene convenio con la
UDLA: no hayningun
descuento.

2. Programas
internacionales cortos para
estudiantes de la UDLA:

(la persona que asesoro la

El sitio web de la
universidad no posee
absolutamente nada de
informacion referente a los
intercambios
internacionales académicos
y culturales para los
estudiantes el personal que
atendié la visita aseguré qu

No existe ningun tipo de
descuentoen los programas
de intercambio.

La Unica forma en que se
hace publicidad sobre estos
programas es a través de Ig
pagina web oficialde la
UIDE (la persona que
easesoro la visita recomendd

en la pagina web oficial de |

aque se visitara el sitio en

En los programas de
intercambio estudiantiio
hay descuentos.

Estos programas estan
dirigidos a estudiantes
propios de cada
universidad, por escasi
no se hace publicidad, y3
que no tienen un fin

lucrativo, solamente se

6€T



SUSTITUTOS

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL

ECUADOR (PUCE)

UNIVERSIDAD DE LAS
AMERICAS (UDLA)

UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA
EQUINOCCIAL (UTE)

UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL DEL
ECUADOR (UIDE)

OBSERVACIONES Y
CONCLUSIONES

visita recomendoé que se
visitara el sitio en internet
para mayor informacién).

de estudiantes.

La Unica forma en que se
hace publicidad sobre estos
programas es a través de Ig
pagina web oficialde la
UDLA (la persona que
asesoro la visita recomendd
que se visitara el sitio en
internet para mayor
informacion).

haydescuentos por volumenUTE habria la informacién

requerida, por lo que
recomendaron que se acce
a ella.

internet para mayor
informacion).
a

utiliza la pagina web
oficial de cada
institucién para dar a

conocer esta informacion,.

Precio
(aproximado
para el mes dg
octubre del
2014)

El precio es el mismo valor
gue se paga por un
semestre regular en la
PUCE (semantiene la
categoria de pension
diferenciadaen la que esté
estudiante y también si tien
algun tipo debecd. No
cubre los gastos personales
del estudiante.

1. Programa de
intercambio estudiantil con
una universidad extranjera
que tiene convenio con la
UDLA: el precio del
cintercambio es parecido al
bue se paga por un
semestre en la UDLA (en
paises de América Latina),
los mismos aumentan o
disminuyen dependiendo d¢
destino seleccionado; si el
estudiante tiene algureca
se mantiene siempre y
cuando exista un acuerdo
bilateral entre la UDLA Yy la
universidad elegidaNo
cubre los gastos personales
del estudiante.
2. Programas

internacionales cortos para

Informacién confidencial
que se entrega con solicitud
previa, y después de pasar
por una serie de
aprobaciones, solo a los
estudiantes actuales de la
UTE.

El precio es el mismo valor
gue se paga por un
semestre regular en la
UIDE.

No cubre los gastos
personalesdel estudiante.

El precio es el mismo
valor o similar que se
paga por un semestre
regular en estas
universidades.

Los precios del programg
de intercambio estudianti
no cubren los gastos
personales.

Los pagos pueden ser er
efectivo o con tarjeta de
crédito.

ort



SUSTITUTOS

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL

ECUADOR (PUCE)

UNIVERSIDAD DE LAS
AMERICAS (UDLA)

UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA
EQUINOCCIAL (UTE)

UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL DEL
ECUADOR (UIDE)

OBSERVACIONES Y
CONCLUSIONES

estudiantes de la UDLA:
debido a lggran variedad de
programas que se ofertan
no hay un precio especifico
ya que depende del progra
que se elija en particular.

na

Servicio

La atencionbrindada por
parte de las personas que
trabajan en la Direccion de
Relaciones Internacionales
la PUCE esnmediata, la
sefiorita que asesoré a la
investigadora y a su
acompafiante fueuy
amable y paciente, poseia
un gran conocimiento sobre
todo el tema de los
intercambios, se tom6 un
tiempo notable para
atenderlas, era muy
competente y supo generar
un ambiente de cordialidad.

La persona que les asesorg
fue muycortés, amable,
paciente y atendi6 de forma
damediata a las chicas, se
tomo untiempo
considerable para
responder a todas las
preguntas,tenia unagran
predisposicion, estaba muy
bien preparaday conocia a

profundidad cada programal.

El personal de secretaria
general de la UTHEo se
preocupé en lo absoluto po
brindar una buena e
inmediata atencion al
cliente, no saben dénde hay
la informacién por la que se
les preguntg o quién o
quiénes conocen acerca de
ese tema en especifico, raz
por la cuaho tienen idea a
donde dirigirle a la persona
que lo necesita

Algunos empleadosjue
trabajan en las oficinas
administrativas de la UTEo
poseen una buena actitud y
predisposicion para ayudar
y resolver los problemasde
quienes visitan la
universidad, se nota falta
de interés. Demasiada
burocracia ineficiente.
Posterior a la vista se
continué llamando a la
universidad y pidiendo
informacion acerca de los

La atencion al clienteque
brinda el personal del
departamento de Relacione
Internacionales de la UIDE
es bastante buena e
instantanea, hay una
atmésfera confortabledesde
el momento en que se ingre
a las oficinasla asesora
Gempled un tiempo
considerable para explicar
todo acerca del programa
de intercambio, conocia a |3
perfeccién cada detalle y
mostro una excelente
actitud.

viajes, a través de su pagin

* Los acompafiantes diero
una opinion positiva de las
Snstituciones cuyo personal
les atendié de forma
inmediata y se tomd un
tiempo prudencial para
responder a todas sus
$Feguntas ademas
manifestaron que es
fundamental que los asesor
conozcan a cabalidad cada
detalle de los programas.

te Valoraron muy bien a los
empleados que tenian una
gran actitud de servicio,
buena predisposicién, y se
preocuparon por despejar
todas sus dudas, generand
un ambiente cémodapara la
conversacion.

N

vl



PONTIFICIA

UNIVERSIDAD UNIVERSIDAD DE LAS UNIVERSIDAD UNIVERSIDAD OBSERVACIONES Y
SUSTITUTOS CATOLICA DEL AMERICAS (UDLA) TECNOLOGICA INTERNACIONAL DEL CONCLUSIONES
EQUINOCCIAL (UTE) ECUADOR (UIDE)

ECUADOR (PUCE)

web (durante una semana) y
nunca se obtuvo respuesta.

CONCLUSION GENERAL: Después de visitar las 4 universidades se congugeiinguna es competencia directa, pues no ofséags con las mismas caracteristid
de los que vende SPROCKET INTERNACIONAL, a excepaié los programas internacionales cortos de laAJ§le si son bastante parecidos, pero el departarden
Relaciones Internacionales de esta institucion fastdi que aunque son abiertos al publico en gemamata ha habido alguien que se haya inscrito seacestudiante de
UDLA; ademas que estos viajes no se realizan carhanfrecuencia sino muy rara vez, la Directora daones Internacionales dijo que esto se debeaal
desconocimiento de los estudiantes acerca dedteagia de estos viajes cortos.

Cabe recalcar que a diferencia de los program&P&OCKET INTERNACIONAL, los de la UDLA no tienen in académico, pues en estos cursos se tratars tdena
interés comun y no necesariamente estan dirigidssuaiantes que buscan algun conocimiento paaticelacionado con su carrera.

La investigadora obtuvo valiosos puntos de vistaata uno de los acompafantes, los cuales ayudarf@nma significativa a que SPROCKET INTERNACIONAL
mejore como empresa cada vez mas, tomando en auehts lo que mas valoran los clientes, sobregado que se refiere a temas relacionados candgen que debe

proyectar el personal, también acerca de la buersgptacion que deben mantener las instalacionlescdenpafiia y el servicio al cliente.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

la

A4
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3.2.4Cliente fantasma

Se realizd esta técnica de recoleccion de infordmaen el mes de octubre del

2014.

La investigadora se hizo pasar por un cliente mpmémen cada una de las 3
agencias elegidas para llevar a cabo esta técoaa,el fin de obtener
conocimiento acerca de los distintos programasofeitan estas empresas, se
recabod sélo informacién referente a los progranu@smas se asemejaban a los
de SPROCKET INTERNACIONAL, para usarla en la inigestion y también

para conocer la clase de servicio al cliente quelan estas agencias.

Se evaluaron algunos parametros previamente esitéddecomo el estado de
las instalaciones, calidad del trato y servicicsfaéo al cliente por parte de los
empleados, rapidez en empezar a ocuparse deleglisempo dedicado al
cliente, conocimiento de las caracteristicas dedifesrentes productos que

ofrece la agencia, precios, accesibilidad, locei@a promocién, etc.

La investigadora utiliz6 una grabadora de voz ecd@h su cartera, para

posteriormente documentar la informacion.

3.2.4.10rganizaciones investigadas

Para la realizacion de esta técnica el Ing. Cakvaithizando su criterio

de consultor sugirié visitar a tres empresas: APEXerseas Life

Experience (OVLEX) y Education First (EF).
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3.2.4.1.APEX

Es una organizacion ecuatoriana, que a través dgedton de
solicitud, para la admision de jovenes en prograataslémicos y
culturales en el extranjero, promueve Yy facilitadesarrollo de la

cultura y educacion de la sociedad.

Con las distintas opciones de programas que astéaempresa, los
estudiantes podran conocer y convivir en una cultiferente,
desarrollar el conocimiento de otro idioma, contyéndo a su

crecimiento personal. (Apex Tu Camino, s.f.)

Las oficinas de APEX se encuentran ubicadas ercdiies El
Nacional y El Telégrafo, en la ciudad de Quito.s liastalaciones
segun se percibio son amplias y ordenadas, saaaspiambiente

idoneo para trabajar y la atencién al cliente eseiata.

En el momento que un cliente llega, la personasguencuentra en
la recepcion se levanta, le da la bienvenida y rgega un
formulario, el cual se debe llenar con los datasqeales para que
la empresa los ingrese en su base de datos, d¢onda enviar la

informacion que el cliente solicite.

En la recepcién habia una mesa provista de hojastes, donde se

comunicaba acerca de los programas que oferta ARi#etmas algo
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gue llamo mucho la atencion de la investigadoraulues cuadros
colgados en toda la sala, con fotografias de ltsdiesites que
habian participado de la experiencia, los cualésjaban en sus

rostros felicidad.

Poco tiempo después aparecié un agente de la empresargado

de dar toda la informacion de los diferentes progis

La percepcion que se tuvo del servicio al cliereA®EX a traves
de este agente fue regular, pues solamente difolariacion basica
necesaria sobre lo que se le pregunt6 en cuantork &id Travel
se refiere, sin embargo la investigadora le cuegtisobre otro
programa y él dijo que esa informacion no era deosiwwcimiento y
gue era otro agente, el cual no se encontrabapaishctualmente,
el que daba asesoria en ese tema; ademas su aditue muy
entusiasta y no se preocup6 por generar un amigénedo y de

confianza con el cliente.

Este agente tampoco menciond que para cubriripwale dudas e
inquietudes y obtener mas informacidn, se accedi@gagina web

de APEX o a cualquiera de sus portales en el iatern

Cuando se conversoO con el agente, la investigattesg que era
conveniente empezar las averiguaciones exponieaddela del

prototipo de viajes que ofrece SPROCKET INTERNACHKN
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con el fin de conocer si APEX tiene un programa lkesnmismas
caracteristicas, sin embargo el asesor respon@idgupero que si

existen programas académicos y culturales

APEX ofrece distintas opciones dependiendo la desidad del
cliente, no obstante a continuacion solamente sseptan los
detalles de los que constan en la clasificaciériodeprogramas
académicos y culturales, y que se consideran nezgsaltiles de

analizar para la investigacion:

Programas académicos:

* Programa de Perfeccionamiento de un Idioma Extranje:
El conocimiento de otro idioma mejora la proyecciéon
profesional y laboral de las personas; la manem afectiva
de aprenderlo o perfeccionarlo es ir al pais ddadeblan.

(Apex Tu Camino, s.f.)

A continuacion se presenta una tabla resumen delifesentes

idiomas extranjeros entre los cuales se puederglata estudiar:



Cuadro N° 32: Idiomas extranjeros

IDIOMA . . . ]
EXTRANJERO INGLES FRANCES ALEMAN MANDARIN
Importancia del idioma |Conocer este idioma te abre |& uno de los idiomas m@ASNn el mundo existen alrededor |des el idioma mas hablado a ni

fronteras del mundo, pues tig
mas de 400 millones de hablant
en la actualidad es indispensablg
el comercio y diplomacia a niv
mundial.

nmportantes de Europa y d
@aundo, ya que existen alrededot
> 880 millones de franco hablante
el

dl20 millones de personas q
beblan aleman, por lo que es
sidioma Gtil para aprender.

urundial, con mas de 900 millon
ule hablantes, indispensable en
relaciones comerciales en €
mundo actual globalizado.

el
es

las
ste

Destinos Estados unidos, Canada, InglaterFaancia, Canada y Suiza Alemania, Suiza y Austria hin&
Escocia, Irlanda, Malta, Australia,
Nueva Zelanda, India, Singapul o
Sudéfrica.
Duracion De 8 a 48 semanas 0 mas, segU&8 a 48 semanas 0 mas, segUiDia8 a 48 semanas 0 mas, segymk8 a 48 semanas o0 mas, segln la
conveniencia de cada participanteonveniencia de cada participanteonveniencia de cada participanteonveniencia de cada participante
Tipos de alojamiento Familia  anfitriona, residencjd&amilia  anfitriona, residencljd&amilia anfitriona, residenc|&amilia anfitriona, residencja
estudiantil (o] departameniestudiantil (o] departamenitestudiantil (o] departamenitestudiantil o] departamento
independiente; segun landependiente; segun landependiente; segun landependiente; segun la
disponibilidad de la ciudadlisponibilidad de la ciudadlisponibilidad de la ciudadlisponibilidad de la ciudad f‘

escogida y la temporada de ini
del curso.

cEscogida y la temporada de ini
del curso.

cEscogida y la temporada de ini
del curso.

cescogida y la temporada de ini
del curso.

Cio

Programas * Curso Vacacional o Ligero (hasteCurso Vacacional o Ligero (hastaCurso Vacacional o Ligero (hastaCurso General
15 horas por semana) 15 horas por semana) 15 horas por semana) * Curso Intensivo
» Curso General o Standard (hgst&€urso General o Standard (hgst&€urso General o Standard (hgstaCurso de Preparacion de SAT,
24 horas por semana) 24 horas por semana) 24 horas por semana) GMAT, TOEFL, MCAT, USMLE
* Curso Intensivo o Premier (hastaCurso Intensivo o Premier (hastaCurso Intensivo o Premier (hasta Curso de preparacion
30 horas por semana) 30 horas por semana) 30 horas por semana) universitaria
» Curso de Preparacion de SA¥, Curso de Preparacion e Curso de Preparacion peCurso de preparacion profesional
GMAT, TOEFL, MCAT, USMLE | DELF/DALF DELF/DALF * [dioma de negocios
. Curso de preparaciom Curso de preparaciom Curso de preparacigm Cursos uno a uno
universitaria universitaria universitaria * Cursos para profesores
« Idioma de negocios * Idioma de negocios * Idioma de negocios
» Cursos uno a uno » Cursos uno a uno * Cursos uno a uno
* Cursos para profesores
Beneficios » Diploma de culminacion de Diploma de culminacion de Diploma de culminacién de Diploma reconocido

programa y Certificado de P
eficiencia del Idioma.

rorograma y Certificado de P
eficiencia del Idioma.

rorograma y Certificado de P
eficiencia del Idioma.

ro




IDIOMA

EXTRANJERO INGLES FRANCES ALEMAN MANDARIN

» Ensefianza personalizada conel&nsefianza personalizada conel&nsefianza personalizada conel&nsefianza personalizada con la
Ultima tecnologia y con un nimgnaltima tecnologia y con un nimgnaltima tecnologia y con un nimegnaltima tecnologia y con un nimero
limitado de estudiantes por aula, limitado de estudiantes por aula) limitado de estudiantes por aula, limitado de estudiantes por aula
. Estadia seleccionaga Estadia seleccionaga Estadia seleccionagla  Estadia  en residencigs
cuidadosamente cuidadosamente cuidadosamente seleccionadas cuidadosamente
+ Examenes de suficiencia |y Examenes de suficiencia |y Examenes de suficiencia |y Examenes de suficiencia |y
asesoramiento para ingreso |agesoramiento para ingreso |asesoramiento para ingreso |asesoramiento para ingreso| a
transferencia a universidades|tmnsferencia a universidades|tmnsferencia a universidades|umiversidades
postgrados postgrados postgrados » Amigos en todo el mundo
» Amigos de todo el mundo » Amigos de todo el mundo » Amigos de todo el mundo

Requisitos * Tener minimo 16 afios de edad+ Tener minimo 16 afios de edad* Tener minimo 16 afios de edad* Tener minimo 16 afios de edad
» Seguro médico internacional |+ Seguro médico internacional |+ Seguro médico internacional |+ Seguro médico internacional
e Madurez, adaptabilidad |e Madurez, adaptabilidad |e Madurez, adaptabilidad |e Madurez, adaptabilidad |e
independencia independencia independencia independencia

Incluye * Evaluacion previa del idioma | Evaluacion previa de idioma | Evaluacién previa de idioma |« Evaluacion previa
e Alojamiento en familiaj» Alojamiento en familia,» Alojamiento en familia,» Alojamiento en familia
residencia estudiantil oesidencia estudiantil oesidencia estudiantil oesidencia estudiantil 0
departamento departamento departamento departamento
» Alimentacion, solo desayuno, Media pensién (desayuno y cepaMedia pension (desayuno y cenaMedia pension (desayuno y cena)
media pension o pension complesaCurso de idioma * Curso de idioma * Curso de idioma
* Curso de idioma * Textos * Textos * Textos
* Textos * Tarifa de registro * Tarifa de registro * Tarifa de registro
* Tarifa de registro » Seguro médico Internacional |+ Seguro médico Internacional |+ Seguro médico Internacional
» Seguro médico Internacional |+ Recepcion en aeropuerto » Recepcion en aeropuerto » Recepcion en aeropuerto
» Recepcion en aeropuerto « Organizacién del tiempo libre |+ Organizacién del tiempo libre |+ Organizacién del tiempo libre
* Organizacién del tiempo libre |« Laboratorio multimedia * Laboratorio multimedia * Laboratorio multimedia
* Laboratorio multimedia

No incluye * Transporte internacional y local  Transporte internacional y local « Transporte internacional y local * Transporte internacional y loca
» Gastos personales y tramites| dé5astos personales y tramites| désastos personales y tramites| désastos personales y tramites| de

viaje

viaje

viaje

» Alojamiento durante vacacione

s Alojamiento durante vacacione

viaje

s Alojamiento durante vacacione

s Alojamiento durante vacacione

Fuente: (Apex Tu Camino, s.f.)
Elaborado por: Patricia Herrera S.

14"
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Para tener una idea referencial del precio de erestbs programas,
se le preguntd al agente por un viaje a Canada,geafeccionar el
idioma inglés, en un curso intensivo, durante l@as&s, con
alojamiento de una familia anfitriona; segun elragaun viaje con
esas caracteristicas tendria un valor de $7.00&xiaprdamente

(octubre 2014).

Programas culturales:

* Programa de Experiencia Laboral de Verano - Work anl
Travel: Es una experiencia cultural que brinda la opodahi
a un estudiante universitario, en la duracion devsigaciones

de verano, de vivir el sistema laboral de los Extadhidos de

Norteameérica.

El programa consiste en la realizacion de un toalmgerativo
remunerado, en una companiia anfitriona en los &stddidos, por
un maximo de cuatro meses, con una visa cultutglldi Exchange

Visitor Program).

Al término del programa el participante tiene Igipdidad de viajar
como turista dentro de Estados Unidos antes deteno a Ecuador,

por un maximo de treinta dias.
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Requisitos:

Ser estudiante universitario regular, de tiempopeto.

« Tener entre 18 y 30 afios de edad.

« Poseer un nivel de conversacion aceptable de inglés

« Asistir obligatoriamente a las reuniones y enttagisde

orientacion.

« Tener una actitud positiva y flexible.

« Tener un minimo entre $750 y $1.000 (depende dehSp)

para gastos personales e imprevistos.

« Comprometerse en regresar a Ecuador una vez cooabli

programa.

Una vez cumplidos los requisitos, procedimientda gportacion
total, el estudiante recibe el certificado de ddidigiad DS-2019 con
el que solicita la visa cultural J-1, la cual quemaliscrecion
exclusiva del “Consulado”, APEX no tiene injerencia

responsabilidad sobre ésta.
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Una vez obtenido el DS-2019 el estudiante tieneetola de un

seguro médico durante la vigencia del programa.

APEX se encarga de guiar al participante en elgzmcle seleccion
de un Organizador o Sponsor, el cual provee loalldstque se
requieren para que el estudiante elija o le asigmen potencial
compafia anfitriona. Las compafiias anfitrionaseservan el
derecho de aceptar al participante o de requeromaformacion

sobre él.

Algunos empleadores vienen a Ecuador para entaeasos futuros
empleados, otros lo hacen por internet o teléfonocotsos

representantes de las compafiias anfitrionas nacknh ya que sélo
se basan en la solicitud del participante y erustaulum vitae para

aceptarlos.

La Unica responsabilidad obligatoria del particteags conseguir su

alojamiento antes de su llegada a Estados Unidos.

Existen distintos métodos de acceso al progrante kEcalcar que

no hay ningun tipo descuento por volumen de patities.

Los métodos de acceso al programa y los preciaausstran en el

siguiente cuadro resumen:



Cuadro N° 33: Método de acceso al work and travel APEX

METODO DE
ACCESO AL
PROGRAMA

Premium

Estandar

Regular

Independiente

, Independiente regular
Premium

El participante escoge

una compafiia anfitrion

V)

especifica y reserva el

cupo de entrevista

El participante escoge
compafias y autoriza
APEX areservarle un

cupo de entrevista en

3EI| estudiante autoriza
a APEX para que lo
ubiquen en cualquier

compafia anfitriona,

a

Solamente el Solamente el

participante recibe el

certificado de

participante recibe el
certificado de
elegibilidad DS-2019 epelegibilidad DS-2019 e

compafia anfitriona quecompafia anfitriona qu

Fuente: Entrevistas y (Apex Tu Camino, s.f.)

una de ellas adecuada con su perfil tiene relacién con el | no tiene relacion con €
“Sponsor” “Sponsor”
Aportacion al
programa: $1350 dolares $1300 dolares $1175 dolares $10aBeol $975 délares
(precio octubre 2014)

)
¢atl

Elaborado por: Patricia Herrera S.



153
Luego de la participacion en el programa, el eantdi podra
solicitar que se le reembolse los impuestos queoiapafia

anfitriona le dedujo de lo que se le pag6. (ApexCBmino, s.f.)

Finalmente cabe recalcar que después de la vestiarganizacion
la investigadora ingreso a la pagina web de APEX¢dbriendo que
no tiene toda la informacion actualizada y sufitagpara satisfacer
la necesidad de esta investigacion, incluso ennalylcasos la
explicacion de las caracteristicas de algunos progs solamente se

la encuentra en inglés, dificultando el entendindeate los detalles.

En la pagina web existe un formulario el cual eadlde acuerdo al
programa elegido para obtener la cotizacion, aalfide este
documento se expresa claramente que la respuestees@ada
durante los proximos tres dias laborables, no otestaso el tiempo
establecido y no se obtuvo respuesta; no fue sistalgue se hizo
una llamada telefonica que se obtuvo la cotizad®mn viaje que

se escogio al azar.

3.2.4.1.Dverseas Life Experience (OVLEX)

Es una organizacion que ofrece programas de imbdvicacon el
ideal de que los participantes conozcan otras ragfuganen
experiencia profesional internacional, hagan nuewoigos de todo

el mundo, aprendan o perfeccionen un idioma exran;
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Sus oficinas en Quito se encuentran ubicadasAwn 142 de octubre
959 y Roca, Edificio Mariana de Jesus, Piso 4,i@did05, es decir
su localizacion es favorable, ya que estan en ntopzéntrico de la
ciudad y sobre todo cerca de algunas universidadestitutos de

educacion superior.

La infraestructura es limitada en cuanto a espdty, orden y
limpieza, no existe gran numero de personal trablajeen esta

empresa.

La atencion que se presta al cliente es inmedatajsma persona
gue se encontraba en recepcion era la misma gaecsegaba de

brindar informacion acerca de los programas.

La agente mostré una actitud muy amable y credatmasfera de
seguridad con el cliente inmediatamente, despugsopiono a la
investigadora un pequefo formulario para que Ioalla con sus
datos personales, con la finalidad de enviar larmécion que se

solicitara sobre algun programa en particular.

La sala de espera tenia una pequefia mesa llengiaseviolantes,

con datos de interés de la agencia y cada unosdersductos.

La agente estaba muy bien capacitada y tenia coi@db sobre

todo lo que se le preguntd, incluso sugirié quasite la pagina web
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oficial de OVLEX y la fan page de Facebook, panaglementar su

asesoria.

Para llevar la investigacion de la mejor manerangmo se le
pregunto a la agente si la empresa tiene un pr@gcamlas mismas
caracteristicas de los que oferta SPROCKET INTERNDNAL,
con el fin de identificar si esta empresa es coemnpa directa o no,
la agente manifesté que no y prosiguio a dar lesyEnores de los

programas académicos y culturales que la orgadizatiposee.

OVLEX cuenta con una amplia gama de programas gjaelasctan

a lo que busca cada cliente, sin embargo solorsenmencion de los

gue se consideran utiles para este estudio.

Work and Travel:

Es un programa de intercambio cultural disefiadprgtado por el
gobierno americano para jévenes universitariosetobjeto de que
los participantes experimenten la cultura nortegrara en la
duracién de sus vacaciones, adquieran experieab@adl, mayor
dominio del idioma inglés, hagan turismo y tamb&mistad con

personas de todas partes del mundo.

El precio actual del programa es de $1.222 (oct@bdet), existen

descuentos dependiendo del volumen de estudiansesitos y
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también dependiendo de la temporada. El tiemponminde
duracion es de 3 meses y una vez terminado el misnegtudiante

universitario puede hacer 2 semanas de turisms&ués Unidos.

Requisitos para aplicar:

e Tener entre 18 y 28 afios de edad.
 Nivel intermedio de inglés como minimo.
« Ser estudiante universitario.

« Responsable, buena actitud e independencia.

En la siguiente tabla se muestra lo que el progiiaciaye y lo que

no.



Cuadro N° 34: Beneficios work and travel - OVLEX

INCLUYE

NO INCLUYE

Blsqueda de alternativas de empleo.

Entrevista personal o telefénica con el Empleador.
Oferta de trabajo previa al viaje.

Coordinacioén local y soporte personalizado durdat® el proceso d
seleccion y aplicacién al programa.

Consecucién del formulario DS-2019 necesario paliwaa a la visa d
intercambio J-1.

Orientacion para la aplicacién a la visa J-1.

Asesoria para la compra de pasajes.

Orientacion e informacion previa al viaje.

Seguro internacional durante el tiempo del programa

Asistencia para la ubicacion de vivienda.

Asesoria para aplicacion a la tarjeta de Segur@aS&ocial Security Card).

Linea internacional de asistencia.

Certificado de OVLEX por completar exitosamentprelgrama.

Pasaje ida y regreso

Tramite de visado - Consulado Norteamericano (USD) 1
Impuesto del gobierno Norteamericano - SEVIS (USD 3
Traslados desde y hasta aeropuertos en Estadossunid
Alojamiento y comidas en Estados Unidos

Gastos extras

Fuente: (Ovlex, s.f.)
Elaborado por: Patricia Herrera S.

LST
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Para definir la propuesta laboral que el prograraga ch cada
estudiante, se realiza una feria de trabajo domdpleadores
norteamericanos visitan el pais para entrevista&opalmente a los
participantes, y se definen detalles como nomkdesgripcion del
puesto, las condiciones salariales y los beneficidionales.

(Ovlex, s.f.)

Work and Study:

Es un programa con grandes beneficios, porque dritad
oportunidad de tener experiencia laboral, estudi@erfeccionar el

idioma inglés.

Actualmente existe para carreras especificas corakating y
negocios, permitiéndole al participante desempefemsestas areas
de estudio y en las que se refiere a ventas ycse®ldicliente, en las

escuelas de CET Vancouver y Kaplan ubicadas enddana

Al integrar el trabajo y estudio se practica eblesie nativo en una
situacion del trabajo de la vida real. Se comieazkaborar 8
semanas después de iniciado el programa, se tnaleaj@ tiempo
mientras se estudia (15-20 horas por semana), lyidandurante el

periodo de vacaciones de los estudios.
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El programa de estudio de inglés incluye la prepanapara el
proceso de busqueda de trabajo, con el fin de gadid para las

entrevistas.

Al matricularse en un programa el participante téarylie:

Rendir una prueba de inglés.

« Enviar su Curriculum Vitae.

« Carta de presentacion por e-mail.

« Completar un formulario de inscripcion.

« Edad requerida: 18 a 30 afios

El precio del programa oscila aproximadamente efig®00 a

$8.000 (octubre 2014) dependiendo de su tiempoudacibn, la

minima es de 9 semanas. (Ovlex, s.f.)

Estudio de idiomas:

Este programa garantiza la adquisicion de un sggtivo nivel de
comprension y expresion del idioma extranjero elegpara el
estudio, se basa en la inmersion linglistica egepaiativos, esta
dirigido a participantes cuya meta es mejorar @Agidfectivamente

su nivel de inglés, aleman, francés, italiano, @bhino.

La duracion de este programa puede ir desde 2 sasmhasta 1 afio,

al término del mismo el instituto o escuela donelless6 a cabo la
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instruccion entrega un certificado que avala etlnile conocimiento

adquirido; la edad minima para participar es dafid.

Las escuelas a las que se puede asistir son Kafilag Colleges,
Sprachcaffe, Twin, CET Vancouver (Canada), Inlingrdre otras
instituciones de la mas alta calidad en lo quete@dess de idiomas

se refiere.

Existen varias alternativas de destinos dependidetiaioma que

se quiera estudiar como Marruecos, lItalia, Alemafiencia,

Estados Unidos, Canadda, Australia, Nueva Zelandanda,

Inglaterra, China y Malta.

El tipo de alojamiento que hay es casa de fanhibiel, apartamento

0 residencia universitaria, lo cual esta a critdaceleccion de cada

participante segun su capacidad economica.

El programa incluye:

« Inscripcion al programa.

» Curso del idioma seleccionado.

« Documentos de aceptacion al programa por pari@ escluela

para solicitud de visa del pais al que se va aapli
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« Materiales del programa.

» Courier

Adicionales a considerar:

« Seguro médico.
« Hospedaje durante el tiempo del programa.

« Traslado de aeropuertos a la llegada y salida.

Los precios son muy variados, porque depende dmtasteristicas
particulares que cada cliente desee, ya que hatoqe en cuenta
factores como tiempo de duracion del programa,dealojamiento,

destino, entre otros.

Como ejemplo se averigué acerca de un programa cstoiB
Estados Unidos, durante 3 meses y en una casmidiefg la agente
nos dijo que aproximadamente el precio ascend&48@0 (octubre

2014). (Ovlex, s.f.)

Es importante mencionar que terminada la visitenl@stigadora
explord los portales de internet de la empreseal easo de la pagina
web oficial se puede decir que es un sitio muy detapno obstante

no toda la informacién esté actualizada.
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La pagina web no tiene algunos detalles razéngoudl se envio
un formulario requiriendo informacion acerca dedaszaciones de
algunos programas, en la pagina web se mencionéqgespuesta
se obtendra en 24 horas, sin embargo OVLEX contéattoras

después.

3.2.4.1.Fducation First (EF)

Es la compafiia educativa privada mas grande deldoulos
programas que ofrece van desde cursos de idiomagjes
educativos, titulos académicos e intercambios @alés, EF tiene
presencia en mas de 52 paises. (The World Leadeternational

Education, s.f.)

Sus oficinas en la ciudad de Quito se encuentracadds en las
calles, Catalina Aldaz N34-267 y Portugal, la ieftuctura de las
mismas es acogedora, amplia, elegante, bien ilwtaiganoderna,

se respira un ambiente de trabajo agradable yisafi®.

De lo que la investigadora pudo observar en est@yEF tiene un

personal numeroso distribuido en sus distintasadministrativas.

Al momento que el cliente llega es atendido inntedi@nte, ingresa
directo a la recepcién donde existen varias pessenaargadas de

recibirle y preguntarle qué es lo que necesita.relcapcionista se
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encarga de guiarle al cliente hasta una sala @gasponde minutos

después arriba un asesor para darle la informagiérequiere.

La asesora que atendid a la investigadora se lI@ahriela
Armendéariz cuyo cargo en la empresa es Public i@elat
Coordinator; su desempefio fue excelente y dio yplécacion muy
completa, la cual dur6 un tiempo bastante condiierasupero las

expectativas de lo que se tenia planeado averiguar.

La investigadora considera que se brindé una verdaakesoria al
cliente, ya que Gabriela se encargo de crear uneatebcoémodo,
agradable y de confianza, se preocup6 por contiestas las dudas
e incertidumbres planteadas y trato de armar ejrpma perfecto
gue se adecuara a las necesidades especificadigulpags del

cliente, ademas tenia una magnifica actitud y ppedicion.

En un comienzo se le hizo mencion sobre si EF tdgia programa
con las mismas peculiaridades de los que ofreceCRRET

INTERNACIONAL, Gabriela nos comenté que no.

La asesora explicé que lo mas semejante a o meambioes el
programa de estudios de idiomas en el extranjeocoiad consiste en
gue el cliente viaje a otro pais y perfeccione elaga el idioma
extranjero de su eleccion, o lo haga pero enfoedana rama
especifica de su interés, como por ejemplo inglésndgocios

enfocado en administracion.
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La duracién del programa es de minimo 2 semanash@animo de
un afo. A partir del mes EF en conjunto con laversidad de
Cambridge, hace la entrega al participante de utificedo que
avala el nivel alcanzado del idioma, sin embargando el curso
so6lo fue de 2 semanas simplemente se otorga umgwota que hace

mencion de que se tomo un curso con EF.

Existen mas de 40 opciones de destinos en paises: ¢éstados
Unidos, Canada, Inglaterra, Irlanda, Malta, AugralNueva

Zelanda, Sudafrica, Francia, Italia, Alemania, da&hina.

Este programa es netamente educativo y se netastaun minimo
de 16 afos para participar. Los idiomas entrecl@des se puede

elegir son inglés, franceés, italiano, aleman, clujaponés.

Gabriela describi® minuciosamente cada uno de éstirbs sobre

los cuales se le pregunto.

La asesora hizo hincapié en que en cada lugarwlelordonde tiene
presencia la organizacién, posee sus propias @scaeh un staff
perteneciente a EF, es decir la empresa no teadarensefianza con
el fin de garantizar al estudiante un servicio clet@mente

personalizado de calidad.

Cada miembro de este staff tiene el compromiso uier gl

participante en todo lo que se refiere a la padmiaistrativa,
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académica, paseos y actividades, viajes, alojamiecampus,
logistica, etc.; hay una persona que se encargad& gestion

especifica de cada una.

El tipo de alojamiento puede ser:

« Familia anfitriona (hogar anfitrion): En este alojanto la
habitacion es compartida con otro estudiante de deF
cualquier parte del mundo. EI hogar anfitrion asmas
econdmica de las opciones; las familias encargdeldar este
servicio no son voluntarias, sino que EF les pagagsta

prestacion.

El estudiante tiene derecho a dos comidas (desayuapna). Cada
hogar no esté localizado a mas de 40 minutos diorzade distancia

de las escuelas de EF.

* Residencia dentro del campus de estudio: En astaativa, se
puede elegir el tipo de habitacion que se desea cimple, doble,
triple y hasta cuadruple; si se viaja en un grupauhigos hay la

opcion de que se les ponga en la misma habitacion.

El estudiante tiene derecho a 2 comidas (desayureng), estas

comidas son tipo buffet.
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El programa ofrece varios paseos turisticos coro todluido
(traslados vy refrigerios), algunos ya estan comadibes dentro del

paquete y otros tienen un costo adicional.

Las clases son de lunes a viernes; si es un cueserd,
semanalmente se reciben 26 lecciones y si es umnsiwo, 32
lecciones a la semana, en ambos casos cada elaseitia duracion

de 40 minutos, con un intervalo de 20 minutos ecdra una.

Gabriela nos explico que se recomienda que el anogrdure
maximo 6 meses si ya se tiene un nivel intermeeiadioma y que
lo usual es que los clientes elijan 3 meses, |b &ua@azonable, ya
gue se ha comprobado que en este tiempo se logmeeta de

alcanzar una mejora considerable del idioma.

Se solicito las cotizaciones de un programa elegjidaar para tener
una idea de los precios y segun concluyé la inyadtra,
claramente el target de EF son jovenes estudiantgs nivel de
ingresos de sus hogares es medio alto y alto, estes precios
comparados con los de las demas agencias que isrovisson

mucho mas elevados.

Algo de este programa que le llamo la atencion iavastigadora
fue que existen clases de interés especial, ldesga dictan sin

importar si se trata de cursos generales o intessiv
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El estudiante que haya tomado uno de tipo geniera terecho a 4
clases de interés personal en todo el transcutgoraigrama, y en
cambio en el curso intensivo se puede accederde E3tas clases.
Estas son clases para estudiantes con un nivehiedgo del idioma,

en adelante.

Existen gran variedad de asignaturas de interé&ciesgpara elegir
como fotografia, TV y cine, teatro, musica, poebale flamenco,
cocina francesa, debate, liderazgo y direccidnpciagiones en
inglés, habilidades sociales en negocios, presen&ggen publico,
historia y arquitectura, sociedad y deporte, arbpgga vy

museologia, medicina alternativa, turismo, biergses, caligrafia

china, entre otras.

Dos semanas antes de viajar el estudiante debé rered prueba
para saber cudl es el nivel que posee del idioneahquelegido y

poder ubicarlo de acuerdo a ello.

El programa debe estar cancelado en su totalidadhanas antes de
la partida del joven al pais extranjero; si seizaal proceso con un
tiempo prudencial de anticipacion la agente exptjoé se puede
hacer un plan de pagos, con el fin de hacer masoaddnel

financiamiento del programa.
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El primer pago que se debe hacer es de $250 paraegoongelen
las tarifas que se pactaron con el agente, luebgaaeotro abono de
$1.000 para todo lo relacionado con el processtimgi (proceso de
visa, confirmacion de cupo en la escuela, busqyentafirmacion
del hogar anfitridn, etc.) y después se va candelgaulatinamente,

segun como se haya acordado todo el valor del qmoayr

A continuacion se presenta una tabla resumen gomas$ ejemplos
de viajes elegidos al azar, y cuya cotizacion édashasta el 13 de

Octubre del 2014:



Cuadro N° 35: Viajes EF

DESTINO

DURACION

TIPO DE CURSO

INCLUYE

PROMOCION

PR ECIO

Boston-Estados Unidos

12 semanas

Curso general
lecciones semanales)

(R@rso general.

Inscripcion.

Seguro de cancelacion.
Traslado de llegada y regreso.
Seguro de viaje.

Visa (proceso de visa, no valor de la misma)).

Libros

Familia anfitriona (habitacion doble)
Certificado de estudios

4 clases de interés especial.

No aplica

$9045,00

Boston-Estados Unidos

12 semanas

Curso intensivo2
lecciones semanales)

« (&urso intensivo.

Inscripcion.

Seguro de cancelacion.
Traslado de llegada y regreso.
Seguro de viaje.

Visa (proceso de visa, no valor de la misma)).

Libros

Familia anfitriona (habitacion doble)
Certificado de estudios

10 clases de interés especial.

Descuento de $50 en
ticket aéreo

&10.135,00

Miami-Estados Unidos

12 semanas

Curso general
lecciones semanales)

*(dBurso general.

Inscripcion.

Seguro de cancelacion.
Traslado de llegada y regreso.
Seguro de viaje.

Visa (proceso de visa, no valor de la misma)).

Libros
Familia anfitriona (habitacion doble)
Certificado de estudios

4 clases de interés especial.

No aplica

$9295,00

69T



DESTINO

DURACION

TIPO DE CURSO

INCLUYE

PROMOCION

PR ECIO

Miami-Estados Unidos

12 semanas

Curso intensivo
lecciones semanales)

*(32urso intensivo.

Inscripcion.

Seguro de cancelacion.
Traslado de llegada y regreso.
Seguro de viaje.

Visa (proceso de visa, no valor de la misma)).

Libros

Familia anfitriona (habitacion doble)
Certificado de estudios

10 clases de interés especial.

Descuento de $50 en
ticket aéreo

&10.225,00

St. Julians-Malta

12 semanas

Curso intensivo
lecciones semanales)

«32urso intensivo.

Inscripcion.

Seguro de cancelacion.
Traslado de llegada y regreso.
Seguro de viaje.

Visa (proceso de visa, no valor de la misma)).

Libros

Familia anfitriona (habitacion doble)
Certificado de estudios

10 clases de interés especial.

No aplica

$8073,00

Santa Barbara-Estad

Unidos

ot semanas

Curso general
lecciones semanales)

£26Curso general.

Inscripcion.

Seguro de cancelacion.
Traslado de llegada y regreso.
Seguro de viaje.

Visa (proceso de visa, no valor de la misma)).

Suplemento de verano

Libros

Familia anfitriona (habitacion doble)
Certificado de estudios.

4 clases de interés especial.

No aplica

$3171,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

0.1
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Al final de la asesoria Gabriela mencioné que pétaner mayor
informacion se podria acceder a los diferentesajgsrten internet
con los que cuenta la empresa, como la fan pag@ckbook y su
pagina web oficial. Los sitios en el internet dedstan actualizados,
muy bien disefiados y la contestacion de preguni@vés de estos

medios es inmediata, no tarda mas de 24 horas.

La asesora entregd un formulario para que la ilgaesra lo llenara
con sus datos personales con el fin de tener uniomee
comunicacién para enviarle el material y la infocida que
solicitara, y también algunos datos complementarasla

explicacion.

EF obsequia un folleto tipo libro a sus potencialentes, en el cual
consta informacion sobre todo lo relacionado coentgresa y las

caracteristicas de cada programa definidas a eetall

Gabriela Armendariz se despidié muy amablementeadntrega

de su tarjeta de presentacion.

Minutos después de terminada la conversacion, &6 em mail
agradeciendo por la visita, el cual contenia defolvirtual de la
empresa, videos de las experiencias de algunogedig’ una nota
donde la asesora se ponia a entera disposicion quenlguier

interrogante que haya quedado pendiente.
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3.2.4.2Cuadro resumen de las visitas a APEX, OVLEX y EF

Grafico N° 17: Material informativo de APEX, OVLEX y EF

e
oo )

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

A continuacion se presenta un cuadro que resumenftamacion
recopilada, en la realizacion de la técnica deinté fantasma, con los

datos prioritarios para este analisis:



Cuadro N° 36: Resumen de las visitas a APEX, OVLEX EF

OVERSEAS LIFE

SUSTITUTOS APEX EXPERIENCE (OVLEX) EDUCATION FIRST (EF) OBSERVACIONES Y CONCLUSIONES

Producto 1. Programa académicdt. Work and Travel 1. Estudio de idiomas en ele Los estudiantes buscan con estos
Programa de| 2. Work and Study extranjero. programas experimentar cosag
Perfeccionamiento de un3. Estudio de idiomas en €| diferentes, conocer nuevos lugares,
Idioma Extranjero. extranjero. Los participantes tienen entre |as personas y culturas.
2. Programa  cultural: opciones de destinos los siguientes| os estudiantes espergerfeccionar un
Programa de Experiencig De los programas elegidos parapaisesEstados Unidos, Canadd, idioma extranjero.
Laboral de Verano - Work and | investigacion, los participantekglaterra, Irlanda, Malta, |« Los programas deben ser variados y
Travel. tienen entre las opciones |deustralia, Nueva Zelanda, gsgobre todo personalizados porque cada

destinos los siguientes paiseSudafrica, Francia, Italia, cliente es distinto de acuerdo a sUs

De los programas elegidos paBstados Unidos, Marruecos,Alemania, Japén, China. necesidades, objetivos y expectativas
la investigacion, losltalia, Alemania, Francia, particulares, capacidad econémica| y
participantes tienen entre lg8anada, Australia, Nueva exigencias.
opciones de destinos Ip&elanda, Irlanda, Inglaterra, « EF es la Unica de las agencias opes
sigyientes paises: Estados| China, Malta. preocupa por el bienestar integral de
Unidos, Canada, Inglaterra, estudiante durante el viaje ya que tiene 3
Escocia, Irlanda,  Malta, un personal propio de la empresa
Australia, Nueva Zelanda, pendiente de que al viajero no le falt
India, Singapur, Sudafrica, nada y dispuesto a solucionar sus
Francia, Suiza, Alemania

Austria y China.

problemas garantizando de esta maner
la calidad y personalizacion del servicia.
En los programas de estudio de idiomas en
el extranjero de las 3 empresas,| el
estudiante recibe wertificado que aval
el nivel alcanzado del idioma.

EF poseeun itinerario establecido, co
actividades programadas dentro de u
cronograma para todos los dias.

EF ofrecevarias opciones de actividade
fuera de los estudiosentre las cuales se
puede escoger.
Las 3 agencias poseen gran variedad de
destinos comdstados Unidos, Canada
Inglaterra, Escocia, Irlanda, Malta,




OVERSEAS LIFE

SUSTITUTOS APEX EXPERIENCE (OVLEX) EDUCATION FIRST (EF) OBSERVACIONES Y CONCLUSIONES
Marruecos, Australia, Nueva Zelanda
India, Italia, Singapur, Sudafrica,
Francia, Suiza, Alemania, Austria,
Japén y China.

Plaza Las oficinas se encuentraBu localizacion es favorable, yaSus oficinas estan ubicadas enunLas 3 empresas tienen sus oficipas
ubicadas emn lugar céntrico y| que estan en un punto céntricpsector céntrico y privilegiadode| ubicadas en lugares estratégicos, de fagil
de facil acceso de la cuidadde la ciudady sobre tod@erca de| la ciudad de Quito. acceso y céntricos de la ciudad.
son limpias, acogedoras, biemalgunas universidades  e|La infraestructura de lasficinas|« La investigadora se llevd unanejor
iluminadas, amplias y| institutos de educacion superion.es acogedora, amplia, elegante, impresion de las agencias cuyadicinas
ordenadas, tienen un ambienteLainfraestructura eslimitada en| bien iluminada y moderna, s¢ eran amplias, limpias, modernas
apropiado de trabajo. cuanto a espacio pues existe un respira un ambiente de trabajo| ordenadas, elegantes, sofisticadas, cpn
La decoracion esta acorde copgran numero de personal agradable y sofisticado. decoracién de acuerdo a las actividades
las actividades que realiza latrabajando en la empresdas| EF tiene unpersonal numeroso| que desarrollan en la empresa ¥
empresg existen gran cantidadficinas presentan orden y|distribuido en sus distintas areas presentaban una atmésfera propicia de
de banderas de todos los destirimapieza. administrativas. trabajo y para acoger a sus clientes.
para viajar que ofrece APEX|y
también cuadros con las
fotografias de los ex viajeros.

Promocion Actualmenteno se da ningun OVLEX actualmente si ofreceEF actualmente si ofreceée Estas agencias ofrecefescuentos po
tipo de descuentogor volumen descuentos por volumen dedescuentos por volumen de volumen de participantes y temporada

de participantes, tampoco f
temporada del afio.

APEX hace  publicidad
mediante  prensa  escrita
Facebook, YouTube, Skype

por medio de su pagina we
oficial en internet (en la visitd
gue la investigadora realizé
APEX, el agente no menciond
existencia de ninguno de |
portales anteriormen
descritos).

APEX tiene en sus oficing
hojas volantescon informacior
para sus clientes.

@articipantes (de 10 en adelante
y por temporada del afio.
OVLEX hace  publicidad
,mediante prensa escrita
yFacebook, Skype y por medio d
bSu pagina web oficial en interne
(la agente invitd a que se visite)
pagina web oficial y la fan page
lBacebook).

OOVLEX tiene en la sala de esps
idojas volantespara contribuir co
SuU promociéon como empresa.
1S

)participantes, por tipo de curso
(intensivo o general) y poi
temporada del afio

EF hace publicidad mediantg
gporensa escrita, Facebook y po
medio de su pagina web oficidg
&n internet (la agente invit6é a qu
dee visite la pagina web oficial y
fan page de Facebook).

*EF obsequia a quien visita su

noficinas en busca dg
informacion, un folleto tipo
libro que contiene un

informacion bastante comple

— =
.

la

sobre los todos los program

del afio(a excepcion de APEX)
Estas agencias hacepublicidad por

medio de prensa escrita, redes socialgs,

pagina web oficialy hojas volantes

EF obsequia un folleto tipo libro a sus
clientes potencialescon los detalles d
cada programa.

EF envia un folleto digital con toda I3
informacion completa de sus programa
a sus clientes antiguos y potenciales
EF hace unseguimiento a sus clientes
antiguos y potenciales para
comunicarles sus promociones.

D

)

1ZA"



OVERSEAS LIFE

SUSTITUTOS APEX EXPERIENCE (OVLEX) EDUCATION FIRST (EF) OBSERVACIONES Y CONCLUSIONES
educativos que ofreceademas
también envia un folleto digital
via mail.
Los asesores de EF
regularmente llaman y envian
mails a los clientes antiguos
potenciales para contarle$
acerca de promocionesgjue tieng
la empresa.
Precio 1. Programa de| 1. Work and Travel: $1222 1. Estudio de idiomas en ele Los precios de APEX Y OVLEX son
(aproximado para|Perfeccionamiento de un2. Work and Study: desde $2500extranjero. similares en programas con caracteristi
el mes de octubreldioma Extranjero. (Ejemploja $8000 (dependiendo de s(Ejemplo: Miami-USA, 12 parecidas, son competencia direcEE
del 2014) Canada, curso intensivo péempo de duracion, la minima |eemanas, curso intensivo, tiene precios mucho mas elevados
inglés, alojamiento con familjale 9 semanas). alojamiento con familia anfitriona ofrece programas para un target cor
anfitriona, 12 semanas$7000| 3. Estudio de idiomas|-$10225 aproximadamentp mayores ingresos monetarias
aproximadamenté (Ejemplo: Boston—-USA, EF es la Gnica empresa qufeece un plan
2. Programa de Experiencig alojamiento con familia anfitriona, de pagos, con el fin de hacer mas como
Laboral de Verano - Work and | 3 meses - $4000 el financiamiento del programa

Travel: $1350

aproximadamenté

Las 3 agencias admitgragos en efectiv
y con tarjeta de crédito.

cas

y

D

Servicio

La rapidez con que se atiend

al cliente en la recepcidon alnvestigadorda recibio de forma

momento que lleges inmediatal
y la actitud también es buena.
En generakl servicio prestadg
por el personal de la agencia €
aceptable, sin embargo solo ¢
agente encargado de d4q
informacion sobre los
programas, tuvo un
desempenfio regular porque ng
estaba preparadono conocia g
profundidad sobre todos log
programasy sus caracteristica

solamente de algunos;su

gla agente que atendié a

lza atencion al cliente de est

inmediata en el momento en q
llegd y ella misma le explico
qué consiste cada progra
$Brindo unservicio al cliente mu
cbueno, el tiempo que dedicéa
rcontestar las preguntas que s
hizo fue considerable, fu
amable y estaba bie
capacitada, proporcioné toda |
Linformacion solicitada y mucho
mas detalles, conocia a fon
dpdas las particularidades de lo
programas, se preocupd po

organizacion es inmediata
excelentede principio a fin.

lha gestion de la asesoréue muy
mpleta, incluso super6 la
expectativas de lo que se ten
planeado averiguar.

Se encarg6 de crean ambiente
cémodo, agradable y de
confianza; contest6 todas
dudas e incertidumbreg
planteadas, y trato de armar e
@rograma perfecto que se
adecuara a
especificas y particulares de

Uy

a

lafs

las necesidadés

La investigadora valor6 de una megj

manera a las agencias que prestama
atencién inmediata al cliente, cuyo
asesores conocian a la perfeccion ca
producto que ofrece la agencia, y cu
imagen era impecabley ademéas s
tomaron un tiempo considerable parg
atender todas sus dudas y satisfacer s
necesidades.

Es clave una buena actitud vy
predisposicion para poderbrindar un

excelente servicio al cliente que supef

sus expectativasademas degenerar un
ambiente comodo y de confianza
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SUSTITUTOS APEX EXPERIENCE (OVLEX) EDUCATION FIRST (EF) OBSERVACIONES Y CONCLUSIONES
actitud tampoco fue la ideal|crear una atmésfera decliente, razon por la quempleo|. Debe haber urseguimiento del cliente
no le dedic6 un tiempgfamiliaridad con el cliente. un tiempo bastante considerabl¢ sobre todo responderle de forma inmed
considerable a la Terminada la visita deen atender a la investigadora. sus dudas manifestadas posteriormenteg
investigadora, pues dio unacomprometié a enviar mayoresLa asesora tenia unaagnifica| visita a la empresa y no hacerlo esp
explicacion muy breve pdetalles de los programas vigactitud y predisposicion. demasiado.
tampoco generé un ambientemail y cumplié, sin embargoEF hace un detalladq
de confianza con el cliente. |tardo 72 horas en hacerlo. seguimiento del clente luego de
Después de la visitao hubo un su visita, envia mails y hace
seguimiento del potencial llamadas a los clientes antiguos y
cliente y tampoco se obtuvq potenciales para  comunigar
respuesta acerca de Ia novedades acerca de 0s
cotizacion de un programa que programas.

se solicito a través de la pagina
web, sélo se consiguié esa
informacion cuando se llamé alla
agencia y se preguntd
directamente.

iata
asu
erar

9.1

CONCLUSION GENERAL: La investigadoral visitar cada una de las tres agencias conclugoninguna es competencia directa de SPROCKET INIFERONAL,
pues no ofrecen viajes con las mimas caracterdssoaembargo realizar la técnica del clientedamia fue muy Util, pues se identificaron aspeatesibs en estas empre
que se pueden imitar y también fueron detectadassvarrores que en lo posible SPROCKET INTERNACKINIebe evitar cometer.

Se recogi6 informacioén cualitativa muy valiosa ¢ri@ermitié darse cuenta a la investigadora deralgypautas de como prestar una mejor atencioreatesly cual deb
ser el estado idoneo en que se debe mantenerdasiriuctura e instalaciones de las oficinas.
En lo que se refiere al personal de la compafiay&stigadora obtuvo una idea mas clara de cual iesagen adecuada que deben presentar los eroplesimismo si &
que esta el colaborador bien capacitado y formada atender a los clientes 0 no, también se detarom parametros para evaluar el trato por partesdempleados hac
los consumidores, ademas se identificaron manearasgercibir si el personal conoce a la perfecliérproductos que ofrece la compafiia o no, ytseepo que se dediq
al cliente es suficiente.
Otras consideraciones que debe tomar en cuenta SRRDINTERNACIONAL es la importancia de atenderfdema inmediata al cliente desde el momento quees®3
sus oficinas, se rescatdé ademas lo necesario quecesun seguimiento minucioso de los clienteigans y potenciales; todo esto para generar un@j@ecompetitiva qu
distinga a la empresa del resto y fidelizar a qggéeya son clientes.

Se reunio informacion esencial referente a precims,el objeto de controlar los mismos en los sigie SPROCKET INTERNACIONAL.

Este estudio ha dado a la investigadora una ctaoi@m sobre lo que SPROCKET INTERNACIONAL esta kadio correctamente y que no, para lograr la metagjerar

5as

e

S

ia
a

[{]

continuamente y prestar un excelente servicioiahi.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.
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3.2.5Encuesta

En el mes de diciembre del 2014 se realizaron B60estas a diferentes jovenes
estudiantes de administracion, negocios y cariass de la PUCE, UDLA,

UTE y UIDE.

El cuestionario consta de 10 preguntas, 150 eresusstias formuld por internet,
y el resto fueron entregadas de manera fisicagpowvestigadora a cada uno de

los jovenes para que las llenaran con su puiag. let

Se aplico este cuestionario con el objetivo degecamformacion cuantitativa,

fundamental para la realizacion de esta investigaci
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TABULACION DE LA ENCUESTA: VIAJES ACADEMICO -

CULTURALES DE LA EMPRESA SPROCKET INTERNACIONAL

Grafico N° 18: Pregunta namero uno de la encuesta

1. ¢Qué es lo que mas valora al momento
de recibir un curso de capacitacion?

B Temas y contenidos académicos

M Calidad del instructor

1 Relacién tedrica-practica
Tecnologia

B Instalaciones/infraestructura
del lugar donde lo recibe

M Duracion total del curso

B Nacionalidad del instructor

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

Un 29% que es la mayoria de los encuestados respgunel lo que mas valora
al momento de recibir un curso de capacitacion leerntemas y contenidos
académicos de las conferencias, ya que la razénipeai por la que eligieron
asistir a estas charlas es debido a que necesttasean adquirir o ampliar sus
conocimientos en ese asunto en especifico. Es gmra SPROCKET
INTERNACIONAL seleccionar con mucho tino y cautida contenidos, para
gue los estudiantes se interesen en invertir enle®stos programas. Los temas

deben ser llamativos, actuales y no muy desarasl@eh el pais, en lo posible
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gue sean nuevos con el fin de que les lleve a téandecision de viajar al

extranjero, al generarles gran expectativa.

El segundo lugar con un 26% lo ocupa la calidad ind&ructor, pues los
estudiantes coinciden en que es quien marca kdachtie la capacitacion, hay
gue tomar en cuenta que debe ser una persona dmaraique va a tratar con
jovenes, los cuales se distraen o "aburren” coitididt; la empresa debe
esforzarse en buscar un conferencista con un exegderfil, con experiencia y
reconocimiento, para que los participantes se motwquieran ir a recibir sus

charlas.

La relacion tedrica-practica alcanzdé un 19%, pues dhicos buscan una
capacitacion cuyas ensefianzas se puedan llevagracica y no sélo sean un
elaborado discurso, la empresa debe preocuparsguelelos temas sean
claramente aplicativos, y de lo posible asegurdesajue el curso tenga su

momento tedrico y una parte donde se aplique leralidlo con casos practicos.

La tecnologia y el estado de las instalacionesoenle@l se dicte la capacitacion
alcanzaron una valoracion del 9%. Los participastesienten mas a gusto en
un sitio con una adecuada infraestructura parairaai curso, que sea comodo
y en el cual se respire un ambiente adecuado \dagea para trabajar, con
tecnologia de punta. La empresa debe prestar matgdreion antes de
seleccionar la universidad anfitriona y confirmaedg institucién posea lugares

con todas estas caracteristicas.
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Los estudiantes puntuaron con un reducido 6% mp@itancia de la duracion
del curso, pues creen que los otros aspectos senrefgévantes y tampoco
consideran que la nacionalidad del instructor tealgp que ver con su

desempefio, calificando esa opcién con un minimo 2%.

Grafico N° 19: Pregunta namero dos de la encuesta

2. ¢Qué es lo que mas valora usted al
momento de realizar un viaje?

B Cumplimiento total de lo
ofrecido en el paquete de viaje

m Conocer nuevos sitios turisticos

B Un buen lugar de hospedaje
Excelente servicio al cliente

M Puntualidad y buena
organizacion logistica

B Conocer nuevas personas

M Probar nuevas opciones
gastrondmicas

Fuerite. Investyaciuir eanzaua
Elaborado por: Patricia Herrera S.

El cumplimiento total de lo ofrecido en el paqué¢eviaje alcanzo un 22%, es
decir es lo que més valoraran los encuestadosrabmo de viajar, porque seria
inconcebible para ellos que se cancelara una @mdg, se cambiara de
instructor, o se les lleve a conocer lugares fadstque no correspondian, etc.,
es decir al pagar por algo esperan recibir justéentn que se especifico.

SPROCKET INTERNACIONAL debe confirmar y aseguracke tener todo
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bajo control antes de ofrecerle algo al clientga ylurante el viaje velar porque
todo se cumpla al pie de la letra, para llenar @ramias expectativas de los

chicos y luego preocuparse por excederlas.

Un 21% corresponde a conocer nuevos sitios twistiga que es basicamente
la razon principal por la que viajan, porque quierea un lugar donde nunca
antes habian estado o simplemente les gusto tamtalecidieron volver; la
empresa debe investigar e indagar muy bien soldlexson los espacios mas
demandados por los turistas, aquellas partes emabtas del pais anfitrion, en

donde una fotografia es infaltable para llevarsaglstudiantes a visitarlas.

El 16% de los encuestados dijo que es muy imp@tener un buen lugar donde
hospedarse, y que el servicio al cliente que sbériegde sea excelente, porque
necesitan tener la conviccion de que sus pertea&eman a estar seguras, de que
el lugar donde van a descansar va a ser aseadogdogetc.; también de que
el personal que va a atenderlos sean muy profdsipriae se preocupe por
satisfacer sus necesidades con una buena acinedliigposicion para ayudarles

a resolver cualquier tipo de inconveniente.

SPROCKET INTERNACIONAL debe buscar un sitio de rexgge con todo lo
necesario para que la estadia sea placenterarg/tealo indicarles claramente
cudles son las caracteristicas que posee el Hoteparticipantes antes del viaje,
para posteriormente no tener ninguna clase deictnfla empresa debe formar
a su personal de manera que estén en capacidaohngdirccon las exigencias

de sus clientes y también asegurarse de que lsanaerajenas a la empresa que
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van a atender a los jovenes en el pais anfitrguglmente cumplan con estos

requisitos.

La puntualidad y buena organizacion logistica a6ann nada despreciable
valor del 11%, es esencial que todo se desarroifeocse tenia previsto, en el
lugar y hora precisa con el fin de no alterar ehograma de actividades. En
los viajes lo 6ptimo seria que un representanteliid TOURS acompaiie al
grupo, pues esta empresa es la que se encarganetata los asuntos logisticos
y esta empapada del tema, esto aseguraria eb@dcexperiencia; actualmente
s6lo va un representante de SPROCKET INTERNACION#&Ahto con los
estudiantes, motivo por el cual un miembro de MINDURS en el viaje

aseguraria la calidad.

Los encuestados valoraron conocer nuevas personasnc9% y con un 5%

probar nuevas opciones gastrondmicas, ya que lprmerdialmente se busca
es capacitarse y hacer turismo, y en cambio esiesadpectos ya quedan
implicitos en el viaje, pues necesariamente atarigin pais extranjero, vas a

conocer gente y a degustar la comida con la cuaireentan sus habitantes.
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Grafico N° 20: Pregunta namero tres de la encuesta

3. De los siguientes destinos, ¢ .cual le
gustaria o le gusta mas visitar?

M Brasil

m Argentina

1 Paises del Caribe
Estados Unidos

H Chile

B México

B Colombia

B Panama

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

La mayoria de universitarios encuestados dijo guedina por Brasil, llegando
este destino a tener una valoracion del 24%, giesanacion con gran cantidad
de atractivos turisticos y gané mucha popularidad € Gltimo mundial de
futbol del cual fue anfitrion; los miembros de SRERMET INTERNACIONAL
solamente han organizado un viaje a este pais @&minina ocasion, deberian

considerar en volver a hacerlo.

El segundo lugar es para Argentina con un 20%ugeeg una nacion con gran
acogida y que resulta interesante para los ecaatisj debido a que es uno de
los paises mas desarrollado en América Latinaerhpresa ha realizado ya 4

viajes a este pais pues conoce de su potencilldestino que ha sido ofertado
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por SPOCKET INTERNACIONAL la mayor cantidad de {sces que se han

organizado los programas y se deberia seguir dxien

El tercer puesto lo ocupan los Paises del Caribaunal7%, esta region llama
mucho la atencién por la cantidad de islas patachsiy playas exoéticas que la
conforman, ademas por poseer un clima céalido pgiado todo el afo; la

compafia nunca ha hecho un viaje para alguno gmless que conforman esta
zona, por lo que deberia tomar en cuenta el cadildeporcentaje de personas
gue escogieron este destino y empezar a armargonagren varios Paises de

Caribe, pues tendrian una notable acogida.

Estados Unidos ocupa un 16%, un porcentaje nagmetgsble, porque es una
potencia mundial que posee gran diversidad dessitimisticos, aqui se
encuentran algunas de las ciudades mas impor@eitesundo, es un centro de
negocios a nivel mundial y su poblacion esta conéala por personas de todos
los rincones del planeta. La empresa al darset@wuenla cantidad de personas
gue demandan este destino, por primera vez vdiaarean viaje a esta nacion
la dltima semana de enero del presente afo, especénte a la ciudad de

Miami.

Paises como Chile alcanzaron un 8%, México y Coilamb 6% y Panamé tan
s6lo un 3%; SPROCKET INTERNACIONAL anteriormenterbalizado viajes

a Colombia por 2 ocasiones y a Chile una vez.
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Grafico N° 21: Pregunta namero cuatro de la encueat

4. Para usted la duracion del curso de
capacitacion internacional, deberia ser de:

M 8 horas
M 12 horas

16 horas

Fuente: Investigacidn realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

Un 44% de los encuestados manifesté que le gusfaeida duracion total del
curso fuese de 16 horas, ya que si se esta pagandaa capacitacion la misma
debe ser lo mas completa posible, para garantzabliencién de un sélido
conocimiento; en especial los padres de familialsemas interesados en este
asunto, pues estan conscientes de lo importantesyireertir en la educacion
de sus hijos. SPROCKET INTERNACIONAL debe procurgue Ila
capacitacion dure la mayor cantidad de tiempo pmsja que este factor como
se dijo anteriormente influye mucho en la decisiécompra de los padres,

quienes la mayoria de las veces son los que cosstas programas.

Un total de 12 horas de duracion alcanzé un 33%cual no es nada

insignificante, y un 23% de los encuestados dije gblo le gustaria que la
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duracion sea de 8 horas; como indican los pora@niaj tendencia es que el
tiempo dedicado a la capacitacion trate de serde extenso posible, ya que
adquirir nuevos conocimientos es una de las prahegpprioridades de estos

viajes.

Gréfico N° 22: Pregunta nimero cinco de la encuesta

5. ¢Cuantos dias considera usted que debe
durar TODO este viaje (combinando la
parte académica y de turismo)?

B Maximo 3 dias
m De 5a6dias
m De 7 a 8 dias

Fuente: Investigacidn realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

El primer lugar es para una duracion de todo ¢t \iacluida la parte académica
y de turismo) de 5 a 6 dias con un 50%, pues efoumada considerable y que
justifica la cantidad de dinero que se pago, yrelapso de tiempo prudencial
para alcanzar a cubrir todas las actividades jptawids con tranquilidad. La
empresa debe tomar en cuenta que no deberia alejacho de este rango al

momento de armar los viajes, ya que por la eddd gne se encuentra el target,
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algunos de los jévenes ya tienen obligaciones &b®srmotivo por el cual ya

no es tan factible ausentarse por tanto tiempo.

Un porcentaje muy cercano del 46% lo ocupa la ddmade 7 a 8 dias, ya que
muchas personas cuando se trata de viajar siengenunca son suficientes y

finalmente un reducido 4% exterioriz6 que el vidgberia durar maximo 3 dias.

Gréfico N° 23: Pregunta nimero seis de la encuesta

6. De los siguientes temas académicos,
¢cuales le interesarian mas abordar en las
conferencias?

B Negociacion

B Marketing relacional y
CRM (customer

relationship management)
H Liderazgo

Estrategia comercial
B Emprendimiento
m Neuromarketing
B Marketing digital
B Programacion

neurolingtistica

H Ventas

m Otro

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

El primer lugar lo ocupan los temas de negociagidnarketing relacional y

CRM (customer relationship management) con un l18éhkido a que son
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contenidos muy interesantes para los estudiaraeg g ellos estan conscientes
de que la tendencia para tener éxito hoy en daesarrollar habilidades para
resolver conflictos de forma dialogante y pacifian el fin de lograr mejores
relaciones con los clientes, mucho mas agradabl@glas y sobre todo
rentables, basandose en la satisfaccion de losasjgor esta causa la empresa
deberia considerar continuar desarrollando seromadon estos temas,
SPROCKET INTERNACIONAL vya ha realizado anteriorment2
capacitaciones relacionadas con negociacion yrzade marketing relacional

y CRM.

El tema de liderazgo alcanzé una valoracion del ,1yque los estudiantes
esperan algun dia estar a cargo de un grupo denaery esta herramienta es
fundamental para motivarlos y alcanzar las metapygstas, por lo cual deben
desarrollar sus habilidades para influir en los &@em SPROCKET
INTERNACIONAL nunca ha organizado charlas con estaenido y debido a
la aceptacion que muestran los datos, deberia teata tema en proximos

programas.

Un nada despreciable 11% ocupa estrategia comey@atue los jovenes
conocen la trascendencia y la vitalidad de teneplan para que los productos
lleguen al mercado, tengan éxito y que la emprebaesiva en el tiempo.
También el tema de emprendimiento llam6é mucho lkencbn de los
encuestados, alcanzando el mismo porcentaje, pongoebos de los chicos al
estudiar carreras administrativas tienen la ilusiéralgan dia ser propietarios

de un negocio. Con esta informaciébn obtenida, SPRET
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INTERNACIONAL tiene una gran oportunidad de empezardesarrollar
programas cuyas charlas tengan estos contenidqegyaunca antes estos temas

han sido tomados en cuenta por la empresa.

El neuromarketing fue valorado por los encuestagosun 10%, el marketing
digital y la programacion neurolinguistica (PNLncon 9%, estos contenidos
resultan muy seductores para los estudiantes debidqoe son temas poco
desarrollados en nuestro pais, razén por la csialéa expectativa, ademas estas

tendencias han ido adquiriendo gran popularidddsaltimos tiempos.

Finalmente el tema relacionado con ventas alcanzéducido 4%, la empresa
en una ocasion ya ha organizado un viaje cuya itap#&n hacia referencia a

ventas estratégicas y medicion de la satisfacadolnte.

Un 3% de los encuestados manifestd que le gusiaeiae tomaran en cuenta
otro tipo de contenidos que no fueron consideraddss sugirieron en la

encuesta, los cuales se presentan tabulados awacitn:



190

Gréfico N° 24: Otros posibles temas para los semirnias

Otro m Comercio exterior

H Nuevas tecnologias
Productividad
Talento humano

H Publicidad

M Finanzas y economia

H Creatividad e innovacion

H Inteligencia emocional

B Administracion presupuestaria

H Negocios

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

Debido a que el cuestionario estuvo dirigido a diantes universitarios de
administracion, negocios o afines, las sugereric&®n de temas relacionados
a estas carreras. Un total de 32 encuestadosgieopu 10 nuevas ideas para

los contenidos de los seminarios.

Comercio exterior es el tema que ocupa el pringarlgon un valor equivalente

al 25%, por la gran importancia de tener relacionescantiles con otros paises
para lograr que el negocio crezca y traspase fasjtel segundo lugar es para
el tema relacionado al de nuevas tecnologias cat6% pues los estudiantes
saben que es clave para que la empresa esté agaavdia, destaque de las

demas y mejore continuamente.

Productividad y talento humano alcanzaron un cenalde 10%, ya que son

asuntos que no se pueden dejar de considerargjesprincipales en la gestion
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empresarial. Muy de cerca valorados con un 9% dssacontenidos referentes
a publicidad, finanzas y economia y creatividadr®vacion, este ultimo tema
ha ido tomando fuerza los dltimos afios, porquestapresas ahora mas que

nunca estan conscientes de que es indispensablaimpara ser competitivo.

Posiblemente al desconocimiento que existe acestaetha de inteligencia

emocional so6lo un 6% de los 32 encuestados queieogi alternativas, lo

menciono.

Solamente un 3% expreso su interés en temas deiathation presupuestaria

y negocios.

Grafico N° 25: Pregunta namero siete de la encuesta

7. Seleccione las caracteristicas que le
describen como viajero

M Social

W Lider

u Informado
Puntual

M Exigente

H Ahorrador

B Experimental

H Conectado

M Aventurero

M Precavido

B Desconectado

H Planificado

™ Gastador

= Conforme

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.
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Cada encuestado selecciond las particularidadeslipganismos consideran les
definen como viajeros. El grafico de arriba muestna vision global de las
caracteristicas que predominan y cuales no, eosrgdlenes que llenaron el

cuestionario.

A continuacion se presenta la tabulacion por sejpade cada par de opciones

entre las cuales habia que escoger, con el fiardg tin claro panorama acerca

de como se califican estos estudiantes que forrada gel target.

Gréafico N° 26: Social vs introvertido

M Social

M Introvertido

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

La mayoria de los chicos con un 93% se describieworo sociales, pues debido
a la edad por la cual atraviesan se sienten igossy disfrutan mucho al
conocer nuevas personas y también de compartirierp@s dentro de un

grupo; este indicador le sirve a la empresa parsedalenta que debe continuar
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ofreciendo viajes en conjunto y desarrollar sus/iaetdes colectivamente, ya

gue solamente un 7% se autocalific6 como introderti

Grafico N° 27: Lider vs seguidor

W Lider

M Seguidor

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

Un 80% se considera lider, porque son los que gknente guian al resto del
grupo con quien viajan, seguramente esto se dgbe al liderazgo es un rasgo
genérico en el perfil de muchas de las personasegtigian carreras de
administracion o afines; ésta es otra de las razpaoelas cuales SPROCKET
INTERNACIONAL deberia considerar realizar el curge capacitacion

relacionado con liderazgo. Un 20% se valoré coeguislor.
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Gréafico N° 28: Informado vs confiado

M Informado

B Confiado

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

El 79% manifestd que procura informarse bien acdetdugar al que va a ir
antes de viajar, pues al desplazarse a un paengw se desconocen muchas
cosas e indagar con detenimiento siempre brindaemsacion de seguridad mas
grande; a causa de esto MIND TOURS junto con SPREICK
INTERNACIONAL deberian ofrecer una charla muy coetplantes de que se
realice el viaje, en la cual se expliquen todosplmsmenores a detalle, con el
fin de que los estudiantes despejen sus dudageitwunbres, contribuyendo a
gue la experiencia se desarrolle exitosamente.21% de los encuestados

expreso que no le interesa informarse acerca get eidonde va a ir.
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Gréfico N° 29: Puntual vs impuntual

B Puntual

H Impuntual

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

Se consideran puntuales un 77% de los jovenes,tnademue un nada
despreciable 23% exteriorizd que es impuntual, ymunca llega a tiempo y
se atrasa. Este tema deberia tratarse con muiddasken las reuniones previas
al viaje, para concientizar a los participantexpliearles las consecuencias de
no darle a la puntualidad la debida importanciaqya en el caso de que no se
completaran las horas del curso de capacitaciéidaebque no estuvieron a
tiempo, no se les hace entrega del certificadorriatéonal, lo cual seria
inconcebible para los padres quienes pagaron peasgs hijos reciban los
seminarios; esto también se debe considerar paeilavidades turisticas, pues
cuando las personas tienden a llegar tarde haatodo el grupo se retrase y

se complica el cumplimiento del itinerario.
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Grafico N° 30: Exigente vs conforme

m Exigente

B Conforme

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

La mayoria dijo que son exigentes, llegando a akvamn 70%, porque les gusta
gue se cumpla al pie de la letra lo ofrecido; SPRECINTERNACIONAL

debe hacer todo en cuanto esté en sus manos comnesanpara que eso ocurra,
porque es clave para satisfacer al cliente y #tddb. Un 30% dijo que no se

hacen problema y son faciles de complacer.
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Gréfico N° 31: Ahorrador vs gastador

B Ahorrador

M Gastador

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

El 63% se calific6 como ahorrador, porque procugastar solo lo necesario.
Para el mercado objetivo estos viajes no son wiygto sumamente econdémico,
sin embargo estan en la capacidad econdmica deaclost; la mayoria de los
jovenes encuestados manifesté que durante el pnagpeefieren ser prudentes

y no despilfarrar el dinero. Un 37% se autocaliftomo una persona gastadora.
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Gréfico N° 32: Experimental vs planificado

B Experimental

M Planificado

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

El 59% dijo que es una persona experimental, yanque gusta programar su
viaje y esta abierto a experimentar cosas nuegagplenes tienden a querer
probar lo desconocido, pues les despierta su cdaidsy les brinda nuevas

emociones y sensaciones. Un 41% sostuvo que rifigado.

Grafico N° 33: Conectado vs desconectado

M Conectado

W Desconectado

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.
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En este caso los porcentajes son muy parejos pdsgiones divididas, si bien
es cierto el segmento de mercado para quienes disi@idos estos viajes son
personas absorbidas por la tecnologia, y la grayorfeeha manifestado que
prefiere los medios digitales en cuanto a comurdoase refiere, y en este caso
puntual para enterarse de estos programas Yy sastadsticas, algunos
estudiantes se inclinan por olvidarse del restardeido durante el desarrollo
del viaje; al 43% de encuestados les gusta desizogecy en cambio un 57%

dijo que no puede pasar un dia incomunicado y dsta& conectado.

Gréfico N° 34: Aventurero vs precavido

B Aventurero

M Precavido

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

Al igual que en el gréafico anterior los porcentagges muy similares, existen
vigjeros que les gusta y les emociona tomar riedgescuales se consideran
aventureros y ocupan un 57%; también hay estudigmtecavidos, quienes
prefieren evitar los riesgos y asegurarse de quesfalte nada para su viaje y

alcanzan un 43% del total.
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Grafico N° 35: Pregunta namero ocho de la encuesta

8. ¢ Cbmo le gustaria enterarse de la
existencia y de las caracteristicas de estos
viajes?

M Redes sociales
M Pagina web oficial
™ Visita de un miembro de la

empresa a su universidad

Recomendacion de amigos

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

El grafico muestra que el 45% de los encuestadeiepg enterarse de la
existencia y de las caracteristicas de estos mjemedio de redes sociales, y
un 22% manifesté que a través de la pagina welnbéle la empresa, es decir
un 67% se inclina por medios digitales, lo que ifigm que el segmento de
mercado para el cual estan dirigidos los progragsasn segmento conectado,
pues se trata de jovenes estudiantes universitatga tendencia hoy por hoy

es "pasar pegados” a sus smartphones.

Es muy importante que SPROCKET INTERNACIONAL se aepfe
principalmente en crear una pagina web oficial #tiva, muy completa, bien
disefiada, que contenga toda la informacion pettnen los viajes, con
testimonios de antiguos viajeros, videos y fotdgsafle anteriores experiencias;

lo mismo se debe hacer con las redes sociales @pacjualmente SPROCKET
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INTERNACIONAL no maneja ninguna. Es vital instaurastos sitios en

internet, pues son claves para la publicidad @enpresa.

Un nada despreciable 18% manifestd que le gustaéaun miembro de la
empresa visite su aula de clases, porque de estaranse pueden despejar las
dudas que se tengan de forma inmediata, pregunérdicectamente al
representante de SPROCKET INTERNACIONAL todo lo queeran saber.
Los socios deberian aprovechar su calidad de dexpata tratar de llegar a mas
estudiantes, al estar en contacto directo con eflgsedir permiso a las
autoridades de las facultades donde imparten e@egoara armar al menos una
vez cada semestre una conferencia informativa aaoestos programas, ya
gue el objetivo de SPROCKET INTERNACIONAL de gus lestudiantes se
preparen cada vez mas académicamente, coincidé plaseado con el de las

diferentes instituciones educativas.

Finalmente un 15% prefiere la publicidad boca aabgues se sienten mas
seguros al oir de los viajes por medio de la recaiaeon de un amigo, sobre
todo si se trata de gente joven, quienes debidango de edad en el que se
encuentran, basan gran cantidad de sus decisionkso®nfianza que tienen
depositada en sus amistades. SPROCKET INTERNACION#ebe
preocuparse por asegurar que sus clientes quetisfedzos luego del viaje,
para que luego califiguen como positiva su expergeante los demas. Una
buena idea seria que en los sitios de internecpeela empresa, se incluyan
testimonios de personas que recomiendan estosapmagry garanticen que es

una buena inversion.
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Gréfico N° 36: Pregunta niumero nueve de la encuesta

9. ¢Con cuanto tiempo de anticipacion
prefiere usted planificar el viaje, desde el
momento que se entera, decide irse y paga

el viaje?

M Con un mes de anticipacion
M De 2 a 3 meses

= Mas de 3 meses

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

La mayoria de encuestados que representan el 58fard@eue le gustaria
planificar el viaje con 2 0 3 meses de anticipacigm que es un tiempo
prudencial para poder preparar todos los detalEdsvije con serenidad,
garantizando de esta manera que todo esté bieniozada, y en el caso de
muchos estudiantes para convencerles a sus padteegue les costeen el viaje;
la empresa debe tomar en cuenta esta sugerenai@pgzar a planear los
programas en este rango de tiempo con el fin dguesese de que todo va a

llevarse a cabo con éxito.

Un mes de anticipacién ocupa el segundo lugar noralor del 30%, y un 17%

de los estudiantes dijo que le gustaria planifitaraje con mas de 3 meses; los
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datos tienden a un tiempo medio, ya que un medgodnsiderarse como muy

poco y 3 meses como excesivo y hasta agobiante.

Grafico N° 37: Pregunta namero diez de la encuesta

10. ¢Cuanto dinero estaria dispuesto a
pagar usted por un viaje con estas
caracteristicas?

m Entre $1200 a $1500
® Entre $1500 a $2000
m Mds de $2000

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

El 54% de los encuestados que es la mayoria, digue estarian dispuestos a
pagar entre $1.500 a $2.000 do6lares por un vigjestas caracteristicas, ya que
creen que un precio dentro de este rango es jastlp que se ofrece y los
beneficios a obtener. SPROCKET INTERNACIONAL détsgar de manejar
costos que le permitan fijar precios dentro desesbadiciones, pues éstos son
los montos que estan dispuestos a desembolsaeissnas que conforman el

target para el cual estan dirigidos estos programas
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Un 38% expreso que solo pagarian entre $1.20050&1la empresa si esta en
la capacidad de ofrecer programas con estos preeosobviamente a destinos

MAas econodMIcos y quizas por un tiempo menor.

Finalmente s6lo un 8% dijo que estaria dispuegtagar mas de $2.000

La empresa debe tomar en cuenta que el tema g@edass es crucial para que
los viajes tengan acogida, y que deben estar dpsta ser coherentes con el
destino a donde se va a ir, las actividades queasea realizar, el tipo de
seminarios que se van a dictar, el tipo de h@ealahtidad de dias que va a durar
el programa, etc., con el fin de que el clientetsiqque el monto que esta

pagando estd justificado y se sienta satisfecho.

3.3 HALLAZGOS DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

Con la aplicacion de todas las diferentes técrdeagcoleccion de datos descritas con
anterioridad, se encontré gran cantidad de infordmacualitativa y cuantitativa, muy
provechosa para la investigacion, ya que sin slimmposible construir adecuadamente
los distintos perfiles de consumidores, y por aguiginte también crear las estrategias
personalizadas, que hagan del programa una experianlvidable para cada tipo de

viajero.

Utilizando la técnica del cross insighting y pagadr una mejor perspectiva de los
resultados de emplear cada herramienta, la inegktig se valié de una pared para

pegar todos los resultados encontrados en laae#liz del estudio de mercado (como
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se muestra en las fotos a continuacion), con eldique no se escape ningun detalle
ya plasmados de esta forma, y procedioé a haceruge de la informacion, para ver
gué datos se repetian la mayor cantidad de vedes gue se asemejaban en una

técnica y en otra.

Se detectaron tres tipos de hallazgos: los primari@ son los mas relevantes y que
se repitieron mucho; los secundarios que tienen retevancia media, ya que
estuvieron presentes en algunas de las técnifasliyente los terciarios que son los
de menor relevancia, pues son datos que se enwnérauna sola de las herramientas

metodoldgicas de todas las que se ultizaron.

Gréafico N° 38: Cruce de informacion

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.
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Gréafico N° 39: Cruce de informacion

NTREVISTAS|

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

3.3.1Hallazgos primarios

e A los estudiantes les gusta viajar porgueeren experimentar cosas

diferentes conocer lugares turisticos, nuevas personasuyrasl

« Un grupo importante de la investigacion considerg yiajar sin
supervisién de algun familiar les hace seimiitependientes en algunos

casos es la primera vez que muchos estudiantes\gajos.

» Los estudiantes quieren que el programa esté tameate organizado en
el aspecto logistico. Previo al viaje desean gusta&uncronograma de

actividades definidg concreto, bien planificado y completo, con eld@a
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tener una perspectiva general, para darse cuemfaédian bien invertido
esta el dinero que se va a pagar, es decir sigbdmerario justifica el

precio del programa.

Los estudiantes esperan que la empoesapla con todo lo que se les
ofrecié en el paquetedel viaje a cabalidad. Bajo ninguna circunstancia
seria aceptable que se cancelara alguna conferensi@ cambiara de
expositor, al igual que de universidad anfitrionaleohotel. Algo que
tampoco puede pasar, es que se cobre dinero aligon cosas que
anteriormente se especificaron que estaban ingluidaalgun error
logistico por descuido de la empresa que provotyasas, alterando el

itinerario y generando molestias.

Los estudiantes creen que el viaje debanganizarse con 2 0 3 meses de

anticipacion, para que no hayan problemas logisticos y de finariento.

Los participantes quieren lugar para hospedarseseguro y céntrico, ya
gue van a viajar sin sus padres (o0 algun familjanecesitan sentirse
protegidos, y al ser jéves quieren estar cercagires para divertirse, en
especial de los sitios de entretenimiento noctuidemas el hotel debe
tener un excelente servicio al cliente las 24 hdedslia, con un personal
calificado y con buena actitud, y donde el accédmaasporte no sea un

problema y esté disponible a todas horas.

Los estudiantes coinciden en quatienciona al clientetanto del personal

de MIND TOURS como de SPROCKET INTERNACIONAL, deber
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personalizada Les gustaria que estén bien capacitados pavér ser
correctamente al cliente de forma inmediata, que®amen un tiempo
prudencial para responder todas sus inquietudesdebles una verdadera
asesoria, que tengan una buena imagen, actituedysposicion, y sobre

todo que conozcan a perfeccion el producto quesolf@empresa.

Los estudiantes presentdiferentes perfiles de consumidarno todos
buscan, desean o esperan lo mismo del viaje, rmpdempresentan las
mismas caracteristicas en su comportamiento; rgmnla cual se

distinguen unos de otros, algunos se parecen § otro

Segun las personas investigadas,clasferenciasdeben ser dinamicas,
entretenidas, y tener una parte tedrica y otra el@wh casos reales se
pueda aplicar lo aprendido; las charlas deben tmrgenidos novedosos,

donde no se digan discursos caducos y repetitivos.

Los chicos esperan queaapacitador sea una persona muy profesional,
con experiencia, apasionado y experto del temaegpene, que sepa
manejar correctamente su lenguaje corporal y tenad, que posea gran
energia para que los mantenga entretenidos y ndotwde principio a fin,

gue genere empatia.

Para la mayoria de estudiantedlaacion del curso de capacitacion
debe ser considerable, el tiempo suficiente quguasda adquisicion de
nuevos conocimientos soélidos; segun expresaromol#s es un tiempo

prudente para que haya una buena instruccion adzalém
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Un numero considerable de jévenes cree gtaselel viaje (combinando
la parte académica y de turismo) debe duraen promedio de 5 a 6 dias,
como lo ha ido manejando ya SPROCKET INTERNACIONA&RQ

experiencias anteriores.

Los temas deben ser interesantes, llamativos, novedososly pesible
gue no estén muy desarrollados en el pais, parkesjgenere expectativa

a los estudiantes y les impulse a viajar.

Entre los temas que mas les llama la atencion golenes destacan
negociacion, marketing relacional y CRM (customer elationship
management), liderazgo, estrategia comercial, empndimiento,
neuromarketing, marketing digital, programacion neuolinguiistica y

ventas.

Los destinos dentro del continente americano edakes los jovenes estan
mas interesados en ir sBnasil, Argentina, Paises del Caribe, Estados

Unidos, Chile, México, Colombia, Panama.

Los estudiantes consideran que celrtificado internacional que se
entrega por la asistencia a la capacitacion espadsable y sumamente
importante (sobre todo si es otorgado por una usik@d con prestigio
internacional), porque es la forma en la que gangible la inversién que

se hizo en el curso.
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Los chicos quisieran viajar con personaglifierentes universidadesen
grupos mixtos (hombres y mujeres), ge preferencia solamente con
estudiantes cuyas edadesstén entre los 20 y 24 afos, porque creen que
en grupos etarios mas homogéneos se puede disfref@ar y compartir la

experiencia.

SPROCKET INTERNACIONAL y MIND TOURSNho cuentan con
medios digitales propios para hacer publicidad como péagina web

oficial y redes sociales.

El target esta dispuesto a pagar por el programarenio que esté entre

en los$1.500 y $2.000

En la mayoria de los casos logos influyen para que se realicen estos
viajes, pero son los padres quienes generalmente toman laaision

final de compra, pues gran parte de las veces ellos pagan pogigma.

3.3.2 Hallazgos secundarios

Los estudiantes estadn conscientes denfsortancia de la preparacion

académicahoy en dia, ya que saben que es la Unica formrsedenas
competitivos en el mundo laboral y asegurar eloéxn especial en
carreras administrativas, donde hay demasiada dempa y por eso
deben especializarse obligatoriamente, buscar lesegpe los otros no

tienen (ventaja competitiva).
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Los estudiantes sienten que erutaversidad hay temas que no se los
aborda con suficiente profundidad, o que nunca se$ impartio y por

eso estan interesados en capacitarse.

La mayor parte de los estudiantgefiere viajar en sus vacaciones de
verano, pues no tienen la presion de sus obligacionegetsiiarias, y

consideran que el clima es mas favorable en muotas lugares del
mundo, que si viajaran en sus vacaciones de Dicenploies es un mes

complicado, el clima no es tan favorable y los &sson mas caros.

Muchos estudiantedesconocen las universidades mas prestigiosas

administracion de empresas o carreras afines @nghente americano.

Un numero considerable de estudiantes quisierasgudrecieranas de
una opcién en las actividadesque se realizan fuera del curso de
capacitacion, y tener un cronograma con al meradtefhativas entre las
cuales se pueda elegir, pues no todos los parntigpasiempre desean

realizar las mismas cosas.

La mayoria de estudiantes dijo que le gustaria estingu habitaciésélo
con personas conocidas, con 2 o maximpdebido al problema que seria

la utilizacion del bafio y el tener una sola llaedalhabitacion.

A la mayoria le gustarf@robar nuevas opciones gastronémicasiempre

y cuando conozcan sus ingredientes.



212
Los estudiantes prefieren que las conferenciassmd dia seguido, pero
los mas laborables, para queecoincidan con los dias del fin de semana,
y que no tengan que levantarse temprano a algamctiespués de haber

salido la noche anterior a divertirse.

Los estudiantes desean que se les entragterial de apoyo digitalpara
las conferencias, ya que el impreso se puede dalfiatar o extraviar con
mayor facilidad; ademas consideran que el matatigital es mas

amigable con el medio ambiente.

MIND TOURS incluye en el paquete del viaje unadiarjde asistencia

médica.

Los estudiantes consideran que la publicidad paiiomdehojas volantes,
y el envio de mails informativos a los correos elgbénicos ya no

funciona.

La mayoria de estudiantes dijo que sus padrespzaffinanciar el viaje
contarjeta de crédito como MasterCard, Diners Club y Visa, deferido a

3 meses y maximo hasta 6 meses.

La mayor parte de las personas que intervinierodaemvestigacion

desconocen si la empresa tiene competencia directa.
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3.3.3 Hallazgos terciarios

Los estudianteso viajarian a paises insegurogn donde haya mucha
violencia, con carentes condiciones sanitariagona pandemia, ya que
al estar solos y lejos de sus hogares se sientehanmas vulnerables y
buscan la mayor seguridad y proteccion posibles rhujeres en especial
por temas culturales, debido al machismo tan margaal discriminacion,

no les gustaria viajar a paises musulmanes.

Algunos estudiantes manifestaron su interés pdajampresa les lleve a
capacitarse ercentros educativos emblematicoscon gran prestigio
internacional, en donde estudiaron personajes lestde |a historia, entre
los cuales nombraron a la Universidad de HarvardJhiversidad de
Princeton, la Universidad de Oxford, la Universiddal Cambridge, la
Universidad de Sao Paulo en Brasil, el INCAE (busti Centroamericano

de Administracion de Empresas) y también a Whestdrool of Business.

Los estudiantes prefieren que las conferenciaécsen en esparqlpues
consideran que no hay nada mejor que la lenguarmaagara entender
absolutamente todo, sin embargo manifestaron quenasian problema

en usar audifonos traductores.

Nadie manifest@specificaciones maximas ni tampoco mininrsaacerca

de con cuéntas personas quisiera que esté conforhgripo para viajar.
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Gran cantidad de estudiantes dijo que les gusgaradahabitacion del
hotel tenga wi-fi, cargadorespara su celular, iPod o laptop, pues no

pueden pasar un dia incomunicados.

La mayoria de estudiantes espera que la habitatébrhotel tenga
television, ducha con agua caliente, que el restante ofrezca servicio
de buffet, y que el desayunesté incluido en el paquete, pues resulta muy

incbmodo buscar donde comer las primeras horas mafiana.

Un grupo de estudiantes expreso que les gustagial duotel tengpiscina

y casing porque hacen mas divertida la estadia.

Algunos estudiantes quisieran que en el paqueteageestancluida la

hidratacion (botellas de agua) para las visitas turisticas gbnferencias.

Un grupo de estudiantes dijo que les gustaria taneguia turistico
capacitado y profesional, hispanohablante, quadesparie cuando estén

conociendo la ciudad.

Existen estudiantes que esperan que se les entnago@pa turistico, o
un folleto con los principales atractivos turistice del pais,y que

también incluydas lineas de transporte

A un numero considerable de jovenes le encantarala) empresa les

envie luego del viaje las fotografiapara tenerlas de recuerdo.
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MIND TOURS posee umersonal limitado para la cantidad de trabajo

que existe.

MIND TOURS depende del mayorista y no puede congeléas tarifas
para ofrecer un precio final del paquete de viagaisaclientes, hasta que
SPROCKET INTERNACIONAL consiga la aprobacion deitaversidad
anfitriona para realizar la capacitacion, pueswermhecho esto que es lo
mas demoroso, los tramites logisticos que le cporeden a la agencia de

viajes no tardan mas de 15 dias.

Debido a que nunca un miembro de MIND TOURS haadajcon los
chicos alguna vezjinguna de las socias pudo definir si ha detectado

algun tipo de perfil particular que caracterice en los viajeros.

Segun miembros de MIND TOURS Y SPROCKET INTERNACIQN

si han habido casos de viajaron que se volvielientes frecuentes, pero
son casos contadgseguramente porque los viajes no son tan econdmic
para el target, y solo lo han hecho estudiantesrgbajan y por ende estan

en capacidad para hacerlo nuevamente.

SPROCKET INTERNACIONAL tiene com@lan futuro desarrollar
MAs viajes para clientes corporativaspues actualmente su Unico cliente

es Aseguradora del Sur.
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MIND TOURS y SPROCKET INTERNACIONALprefieren trabajar
s6lo con clientes corporativosdebido a que organizar un viaje para

jovenes estudiantes en muchas ocasiones estalkenoonvenientes.

Tanto MIND TOURS y SPROCKET INTERNACIONALhasta el
momento, no han tenido ningun tipo de inconvenienten la realizacion

de estos viajes que no se haya podido solucionar.

Los miembros de SPROCKET INTERNACIONAL dmsan en su
experiencia como docentes para elegir los temaslde seminariospues
ellos asumen, por lo que estan en contacto perrteagen los jovenes,
cuales son los temas que les falta fortalecer grdatar, pero sobre todo
lo que ellos estan conscientes que los chicos vagcasitar en su vida

profesional.

Uno de los problemas mas comunes que se han slaseitaestos viajes
segun el Ing. Carrasco, socio de SPROCKET INTERNDNAL, es que
los algunos jovenes por irse a divertir la nochteraor a las conferencias,
llegan tarde yho completan la totalidad de las horas del curso, gor

ende ya no se les hace entrega del certificado.

SPROCKET INTERNACIONAL hacepublicidad utilizando redes
sociales (que no son propias de la empresa), afistpie se cuelgan en
las carteleras de las universidadeppy medio de visitas a las aulas de

claseen las instituciones donde los socios de la eraes profesores.
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« SPROCKET INTERNACIONAL est&onsciente que le falta mayor
fuerza en la difusidn de los viajes, y hacer publidad no sélo dirigida a

los estudiantes sino también a sus padres.

e El Ing. Santiago Carrasco considera, como miemiamoSBROCKET
INTERNACIONAL, que MIND TOURS ha ido desempefiando huen
papel hasta el momento, pero cree tplevez conseguirian viajes con
precios mas econdémicos, si trabajaran directament@n un mayorista

y no con MIND TOURS.

« Juan Diego Aguirre, antiguo viajero, calificé a swperiencia como
agradable y positiva; recomendaria a sus amigogue viajen con
SPROCKET INTERNACIONAL, y expres6 que si se sieati&ido por
alguna oferta futura de la empresa (el destino temla del curso de

capacitacion)yolveria a irse en una nueva aventura con la compéi



4 INSIGHTS

4.1 PERFILES DE CONSUMIDORES

Para definir muy claramente los diferentes perfitpee pueden presentar los
consumidores de estos viajes, se establecio unéliplajue contiene a detalle todas
las peculiaridades de cada uno. La investigad®taaso en el término denominado
“Buyer persona’, que es una palabra que mezclgylésiy el esparfiol, y que hace

referencia a la construccion de ejemplos de conopesdeales.

Resultado de toda la investigacion, se detectargerfiles de consumidor que
comunmente presentan los clientes antiguos y lpm@les de la empresa, cada uno
con sus elementos propios, con el fin de trataodecer el target a fondo, para disefiar
estrategias de marketing personalizadas, mejocamtainicacion con el cliente y que

las acciones sean mas efectivas. (Goébalo, s.f.)

Hay que aclarar que el usuario tipo que enpajéecto en algun perfil no existe, sin
embargo lo que se trata de hacer es ubicarlo ddetwo grupo lo mas acertado posible

a sus particularidades. Ningun perfil es buenatnsolo diferente.

Dependiendo de lasrcunstancias (internas o externas) del momento en la vida de
cada persona, se podria hablar dé\iajero Hibrido', es decir que comparta rasgos

de mas de uno de los perfiles definidos.
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Cuadro N° 37: Perfil "El Divertido

NOMBRE:

"El Divertido”

Fuente: (Kienyke, s.f.)

DEMOGRAFIA:

» Ocupacion: Estudiante universitario

Edad: 20-24 afios
Estado civil: soltero/a

Localizacién: Quito-Ecuador

OBJETIVOS:

Divertirse al maximo en el viaje

Conocer personas nuevas con las que pueda “phisaria
Conocer la mayor cantidad de sitios de entretemitoig¢en
especial nocturnos) que pueda.

"Farrear como loco”

GUSTOS Y
PREFERENCIAS:

Le gusta beber alcohol

Le encanta bailar

Le gusta llamar la atencion y que todos lo conozcan

Le gusta sentirse popular

Prefiere la gente alegre, extrovertida y que segptide en su
planes

Le agrada experimentar nuevas y fuertes emociones

Le gusta estar bien vestido, proyectar una buengpenente
presencia

U7

MIEDQOS:

Ir a un lugar que no tenga bares, discotecas,urasites, etq
(sitios de entretenimiento en general).

Que las personas del grupo sean "aburridas”

No sentirse aceptado y reconocido por los demas
Limites demasiado estrictos y horas de llegada ésfos po
los organizadores del viaje

Itinerario sin espacios para divertirse a diaribager lo que

considera ameno

CARACTERISTICAS Y
PATRONES DE
COMPORTAMIENTO:

Es extrovertido y social (siempre esta rodeadoedsgmas)
Es espontaneo, jovial y tiene buen sentido del mumo
Es alegre, entusiasta, flexible y relajado.

No le teme al cambio, a la improvisacion

Es impuntual e irresponsable

Es una persona inestable

Es el "alma de la fiesta”, las personas buscanos\pariig
porque les hace disfrutar del momento
Tiende a ser el centro de atencion y guiar al gdgpersona
gue quieren “farrear”, quienes le siguen porquersghe a s
lado la diversion esta garantizada

[ 7))

No escatima en gastos cuando se trata de “celahvigia”
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No le da mayor importancia al curso de capacitagi@las
visitas turisticas, sélo asiste por cumplir coftieérario, pues
considera que son “aburridas”
No le gusta sentirse agobiado por las responsabéi] asi qu
prefiere no trabajar ain

[¢]

CARACTERIZACION
GRAFICA

Caracteristicas de "El Divertido”

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

FRASES COMUNES:

“"No importa que acabemos de llegar y estemos cassau e
vuelo, el viaje es corto y debemos aprovecharto&iimo, ng
podemos bajo ninguna circunstancia quedarnos aasascen
el hotel esta noche”

“Odio que tengamos que madrugar para ir a las Ed&s
después de la gran noche de ayer”

FUENTES Y
BUSQUEDA DE
INFORMACION (c6mo
se informa y qué
informacion le interesa):

« Acostumbra a visitar sitios en el internet refeesnta

Se informa a través de redes sociales, donde mamegxtens
lista de amigos. De todos los tipos de viajerbss&l que m4
presencia tiene en las redes sociales y blogs.
Basa mucho sus decisiones en lo que sus amistadiéseh y
le recomiendan (boca a boca).

n D

tecnologia, farandula, vida nocturna, moda, entmetiento,
musica, fiestas, alcohol.

ESTRATEGIAS DE
MARKETING

Producto:

Ofrecer un itinerario con una amplia gama de sites
entretenimiento para visitar, y entre los cualegusaa elegir
El cronograma de actividades debe estar claranuaiieido
antes del viaje, con horas y lugares confirmades presentg
cierta flexibilidad y debe tener espacios parasphecimiento.
La empresa debe darle libertad a este viajeroponer limites
demasiado estrictos, ni horas de llegada (hacertearf un
contrato, donde se especifique que la compafiia @0
responsabiliza por las actividades que realice afudel
cronograma).

SPROCKET INTERNACIONAL deberia planificar mejor los
dias de capacitacién, con el fin de que el curseakce los
dias mas laborables y no los del fin de semana,quar después
de salir la noche anterior, no tenga que madrugar.
Enviarle después del viaje sus fotos de las saljdague a este
consumidor le gusta presumir con sus amigos lo ha(&ew

=
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Debe haber un fotégrafo que acomparie al grupoptulos
momentos en el que "El Divertido® esta bailando l&
discoteca, o con modelos, o bebiendo alcohol, oucogrupg
grande de personas a su alrededor, con algunanpeiamosa
o en algun auto lujoso (de ser posible).

Hacerle entrega de un mapa o una guia con los esefitios
de entretenimiento del lugar (bares, discotecagaueantes
etc.), incluidas las lineas de transporte.

La empresa deberia hacer viajes con grupos dei@stes! d¢
diferentes universidades, pues esto seria muyagiopor “E
Divertido”, ya que le permitird relacionarse corrspaas
distintas a las que ya conoce y ampliar su listardigios.
Capacitacion con la duracion mas corta posible

Visitas turisticas rapidas y en las cuales no tepgacamina
demasiado

La empresa debe ofrecer la opcion de habitaciamepartidag
para este tipo de viajeros

Al final del viaje hacer entrega de una fotografiapal, con ¢
portaretrato de las empresas SPROCKET INTERNACIOR
y MIND TOURS

Precio:

SPROCKET INTERNACIONAL debe crear un sistema
financiamiento, ya que no cuenta con un plan depage l¢
facilite a sus clientes la adquisicion del programa

La empresa debe manejar precios que oscilen est&b00 y
$2000, ya que es lo que esta dispuesto a pagagel t

La empresa debe aceptar tarjetas de crédito constehGard
Diners Club o Visa, para el financimiento de |c&jes.

Plaza:

En las oficinas tener una decoracién llamativayralecolorida
con imagenes que proyecten vitalidad y diversirarfizada
en los viajes.

Las oficinas para recibir a este viajero deberr estienadag
limpias, ventiladas y deben proyectar un ambieegtivio de
trabajo.

Promocion:

Gran fiesta de inaguracién y otra por clausurgpdejrama.
Hacer publicidad por medios digitales, como lasinasywel
de los sitios que acostumbra a visitar "El Divertidoero en
especial a través de redes sociales, aprovechar@éles €
tipo de viajero que mas las utiliza.

SPROCKET INTERNACIONAL debe crear sus propios si
en varias redes sociales, sobre todo una fan pagaa=book

que contenga toda la informacion actualizada y detap

pertinente a los viajes, que incluya galeria desfoy los
testimonios de antiguos viajeros

La empresa debe trabajar muy duro y esmerarse gxie
viajero resulte satisfecho, ya que al conocer nsipbasonas |
publicidad boca a boca que él podria generar t@nghén
alcance.

Hacer entrega de varios beneficios como cupondssiaiento
regalos, premios, promociones 2x1 en lugares qugu$ta
frecuentar; por ejemplo pases VIP para la mejarotésa.
Crear una aplicacion para celular (APP) con toda
informacion acerca del hotel, con los contactodadi®s log
miembros del grupo de viajeros, con el mapa todsiel luga
a visitar, GPS, con un sistema de manejo de cupataggasto
compartidos dentro del grupo, que contenga prav
meteoroldgica, que detecte las redes de coneccifbrmas
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cercanas y que proporcione informacion acerca rimdi de
transporte. La empresa debe aprovechar que lasbris de
este target pasan “pegados a sus smartphones™.

 SPROCKET INTERNACIONAL deberia buscar espacios en
ferias de viajes, e identificar al consumidor "Rlddtido” y que
un asesor con su mismo perfil lo atienda, conretlé que s
sienta identificado y de esta forma estimularlcoaprar e
programa.

e SPROCKET INTERNACIONAL debe aprovechar la gran
presencia que tiene "El Divertido™ en las redesatex; vy
asegurarse de que las fotos que se le va a eresaués dg
viaje tengan el logo que identifique a la emprpasa de algun
manera hacer publicidad.

» En las oficinas tener folletos informativos acededos sitios y
actividades de entretenimiento que existen en dadéno que
ofrece la empresa.

Servicio:

» Servicio de transporte puerta a puerta a cualduaea, ya que
acostumbra a salir hasta tarde. Esto le da seglusiobre tod
porque esta en un pais extranjero.

* El personal de SPROCKET INTERNACIONAL deber
organizar juegos y concursos que amenicen loslacos de
grupo en los buses, para que no se tornen “absiirido

» El personal que acompafie al grupo portara una bamdley
visible para que los chicos identifiquen rapidaredbnde
deben reunirse.

» El personal de la empresa debe asegurarse quartasgantes
puedan comunicarse con sus hogares mediante llamada
internacionales.

» Ofrecerle cocteles de bienvenida y de despedidd @nje.

e Procurar que el hotel donde se hospede ofrezcacisede
lavado y planchado de ropa, ya que a este viageppdocupg
siempre estar impecable.

» Hay que hacer un seguimiento a este joven desmlésaje
para recordarle a la empresa y sus productos, doarle]
novedades y hacerle sentir que es importante pa@npafiia,
para tratar de fidelizarlo.

 SPROCKET INTERNACIONAL debe seguir en contacto con
sus antiguos viajeros para escuchar sus comentarjos
sugerencias, para saber las cosas buenas que datenar
cuales debe corregir, con el fin de mejorar coatinente.

e SPROCKET INTERNACIONAL debe definir y documentar
sus politicas sobre el servicio al cliente.

* La empresa debe capacitar muy bien y constantenante
personal que lo atiende. Los asesores deben seugar'E
Divertido™ de forma inmediata, apenas ingrese afaénas,
brindarle un tiempo considerable para darle a canmcias las
caracteristicas del programa (las cuales tienegsf@osabilida
de saber a la perfeccion), y despejar todas sussded
incertidumbres.

» Laimagen de los miembros de la compafiia debenpeciable
el personal debe tener una buena actitud y presigpo para
poder brindarle una excelente atencién al clieque,supere |
que tenia esperado, y ademas generarle un ambi@antelo Y|
de confianza.

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Patricia Herrera S.
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4.1.2 El Turista
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Cuadro N° 38: Perfil "El Turista”

NOMBRE:

“El Turista”

Fuente: (Diario del Viajero, s.f.)

DEMOGRAFIA:

Edad: 20-24 afos

Estado civil: soltero/a

Ocupacion: Estudiante universitario
Localizacién: Quito-Ecuador

OBJETIVOS:

Conocer la mayor cantidad de sitios de turisticos
Tomarse muchas fotos en los lugares que siempogidrddo
estar

Conocer personas que le lleven a localidades s#ates y qu
le informen acerca de cosas, datos que descoropisar d
haber indagado con anterioridad

W

GUSTOS Y
PREFERENCIAS:

Le gusta la naturaleza

Le encanta caminar, por lo que prefiere utilizgrarcdmoda
Le gusta tomar fotografias y grabar videos

Le apasionan los museos, parques hacionales, §4
emblematicos y culturales

Le fascina leer

Le gusta correr riesgos y experimentar cosas nuevas

Le gusta tener un amplio conocimiento cultural

Prefiere relacionarse con personas informadasteiitias de
las cuales pueda aprender

gare

MIEDOS:

Tiempo insuficiente para alcanzar a conocer todsdugare$

que quiere
Personas en el grupo de viaje con intereses disfique seal

un obstaculo para realizar lo que quiere, o que ise@uNtuales

y que alteren el itinerario

Falta de cumplimiento por parte de la empresa,eyanule g
cambie algun sitio que estaba definido para visitar

Mala y errénea informacion

>

CARACTERISTICAS Y
PATRONES DE
COMPORTAMIENTO:

Es aventurero y experimental

Procura siempre tener una mochila con todo lo @eimeg@gua
GPS portétil, documentacion, botiquin de primerosil®s,
etc.), es precavido

Es exigente con que se cumpla el cronograma aepie letra
es una persona planificada.

Indaga muy bien antes de viajar acerca del paimdedva a ir
constantemente revisa mapas o folletos con lostata
turisticos del lugar.

Tiende a guiar al grupo de personas con las qijg yaes est
muy bien informado; los demés le siguen ya quersghe nd

O}
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hay mejor guia turistico que él. Esto le haceiisEnportante
alimenta su ego y autoestima

¢ Es puntual porque no quiere alterar su itinerario.

¢ No le da mayor importancia al curso de capacitaGolo asiste
por cumplir con lo programado

¢ Esta dispuesto a probar nuevas opciones gastroagmic

¢ Tiende a gastar su dinero solo en visitas turistipar lo que
prefiere quedarse en el hotel durante la nochebiéampara
poder levantarse temprano sin problema.

CARACTERIZACION
GRAFICA

Caracteristicas de “El Turista”

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

FRASES COMUNES:

e "Hay que ir a dormir temprano para mafana tenea fad
energia para la excursion”
“Toda la vida he querido estar en ese lugar, meatém
muchisimas fotografias cuando esté ahi para tenatn
recuerdo”

FUENTES Y
BUSQUEDA DE
INFORMACION (c6mo
se informa y qué
informacion le interesa):

¢ Se informa por medio de redes sociales, pero sotoea través
de péaginas web oficiales, pues le generan mas arwai yf
seguridad. Muestra una mayor preferencia por @seis
informacion formales.
Le da mucha importancia a la informacion que oltida I
opinién y recomendaciones de personas que valonao (co
viajeros (boca a boca). No cualquiera le genexdiloilidad.
Acostumbra a visitar sitios en el internet refeesrat naturaleza
vida animal, aventura, fotografia, hoteleria, masiecnologia,
cultura de distintos paises
(tradiciones/costumbres/gastronomia) y turismoeveral.

ESTRATEGIAS DE
MARKETING:

Producto:

¢ La empresa debe ofrecer en su itinerario variasoops de
visitas turisticas entre las cuales se pueda elegir

» Entregarle informacion detallada acerca del hdtejue va &
llegar, especificando que caracteristicas tienesyskervicios
con los que cuenta.

e AEl Turista” le encanta tener materializadosréxsierdos de
la excursidn, por lo que SPROCKET INTERNACIONAL éeb
enviar las fotografias después del viaje, en latesiaparece él
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Precio

Plaza:

Promocion:

en los sitios turisticos mas representativos destdak lugare
que visito.

Hacerle entrega de un mapa o una guia con los esegitios
de turismo del pais (monumentos, museos, parqussnades
lugares emblematicos y culturales, etc.), incluidadineas d
transporte.

La empresa deberia hacer viajes con grupos dei@stes! d¢
diferentes universidades, pues esto seria muyagdopor 'E
Turista”, ya que le permitira relacionarse con qeas distinta
a las que ya conoce, y poder informarse mucho ce&sade
turismo del pais elegido y enriquecer su conocitoien
Capacitacion con la duracion mas corta posible.

Visitas turisticas largas, de ser posible en ladesuse pued
interactuar con la naturaleza; este viajero neetjgmoblema e
recorrer distancias extensas, ya que le gusta eamin

El cronograma de actividades debe estar claranuaiieido
antes del viaje, con horas y lugares confirmados.

Llevarlo a restaurantes donde puede probar nuepesres
gastronémicas.

Concurso de la mejor fotografia sobre turismo, wimgdo po
SPROCKET INTERNACIONAL en alianza con algu
revista, en la cual los chicos puedan participaegibir un
premio si ganan.

Al final del viaje hacer entrega de una fotografiapal, con e
portaretrato de las empresas SPROCKET INTERNACIOR
y MIND TOURS

SPROCKET INTERNACIONAL debe crear un sistema
financiamiento, ya que no cuenta con un plan depage l¢
facilite a sus clientes la adquisicién del programa
La empresa debe manejar precios que oscilen est&lb00 y
$2000, ya que es lo que estéa dispuesto a pagaget t

La empresa debe aceptar tarjetas de crédito constehGard
Diners Club o Visa, para el financiamiento de lzges.

La decoracion de las oficinas debe tener gran dzohtde
imagenes de los atractivos turisticos mas reprathess, en la
cuales aparezcan los antiguos viajeros en museos,mentos
parques nacionales, lugares emblematicos y cudtidé cad
pais.

Las oficinas para recibir a este viajero deben asaplias,
ordenadas, limpias, ventiladas y deben proyectanaipiente
idoneo de trabajo.

En las oficinas tener folletos turisticos infornaas acerca d
los diferentes paises que oferta la empresa

Hacer publicidad por medios digitales, como redadates,
pero en especial a través de fuentes de informdorbmales
como las paginas web oficiales de los sitios qustaebra 3
visitar.

SPROCKET INTERNACIONAL deberia crear una pagina
oficial con toda la informacion actualizada y coetp
pertinente a los viajes, que incluya galeria desfoy los
testimonios de antiguos viajeros

La empresa debe trabajar muy duro y esmerarseqp@rakl
Turista” resulte satisfecho, ya que su boca a lscanuy
tomado en cuenta porque los demas saben que movégero

D
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improvisado.




226

» Hacer entrega de varios beneficios como cupondssiienta,
regalos, premios, o promociones 2x1 en lugarespgekere
frecuentar. Algo que le gustaria mucho a estaggzahte e$
gue se le regale una mochila con todo lo necepariel viaje|

e Crear una aplicacion para celular (APP) con toda la
informacion acerca del hotel, con los contactogadi®s los
miembros del grupo de viajeros, con el mapa tedstel lugal
a visitar, GPS, con un sistema de manejo de cupataggasto
compartidos dentro del grupo, que contenga pravisié
meteoroldgica, que detecte las redes de conexifinnvéis
cercanas y que proporcione informacion acerca rizmadi de
transporte. La empresa debe aprovechar que lasbris de
este target pasan “pegados a sus smartphones™.

* SPROCKET INTERNACIONAL deberia buscar espacios en
ferias de viajes, e identificar al consumidor "HFista” y que
un asesor con su mismo perfil lo atienda, conretlé que s
sienta identificado y de esta forma estimularlcoaprar e
programa

 SPROCKET INTERNACIONAL debe aprovechar que a|'El
Turista” le encanta subir fotos a las redes saiplga que
todos sus contactos puedan ver los nuevos lugamyisto,
por lo que la empresa debe asegurarse de quedgsdias que
envia después del viaje tengan el logo que idgotfia I3
compafiia, para de alguna manera hacer publicidad.

Servicio:

» EIl personal de la empresa debe estar bien infornpeda
dirigirle a "El Turista” a las mejores tiendas éeuerdos
souvenirs, pues a este cliente le encanta tenebasufisica
gue demuestren que ha viajado y llevarlos comocpliss.

» El personal que acompafie al grupo debe saber théydzasa:
de cambio de moneda para poder orientar a estodia@sies

» El personal que acompafie al grupo portara una bamdey
visible para que los chicos identifiquen rapidaraedbnde
deben reunirse.

» El personal de la empresa debe asegurarse quartasgantes
puedan comunicarse con sus hogares mediante llamada
internacionales.

e Se debe contratar un guia de turismo para que a&fEMAl
grupo, para que despeje todas las dudas y prefpuatgecto
desconocidos de los sitios a visitar; esto seriavalorado por
este viajero porque complementaria y enriqueceria| s
conocimientos.

» Algo que seria muy bueno para este viajero es fimtel
preste un servicio de despertador, para que noaseg pued
cumplir con todo su itinerario.

» Los asesores que le vendan el programa tienensjaerauy|
preparados, tomando en cuenta que es un viajerolegie
mucho, y que de todos es el que mejor informada est

» Hay que hacer un seguimiento a este joven desmiésaje
para recordarle a la empresa y sus productos, doarle]
novedades y hacerle sentir que es importante pax@hpafia,
para tratar de fidelizarlo.

 SPROCKET INTERNACIONAL debe seguir en contacto con
sus antiguos viajeros para escuchar sus comentarjos
sugerencias, para saber que cosas buenas debenenayte
cudles debe corregir, con el fin de mejorar coatnente.

» En las oficinas seria bueno tener algin dulce diankl que
ofrecerle, del pais que esté interesado en visitar.

(2]
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SPROCKET INTERNACIONAL debe definir y documentar
sus politicas sobre el servicio al cliente.
La empresa debe capacitar muy bien y constantenante
personal que lo atiende. Los asesores deben seuparé
inmediatamente, apenas ingrese a las oficinasddmtan un
tiempo considerable para darle a conocer todas
caracteristicas del programa (las cuales tienen
responsabilidad de saber a la perfeccion), y despajlas su
dudas e incertidumbres.

La imagen de los miembros de la compafiia debenpexcable
el personal debe tener una buena actitud y presligpo para
poder brindarle una excelente atencion al clieqie,supere 1o
que tenia esperado, y ademas preocuparse por gdenen
ambiente comodo y de confianza. T

(2]

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

4.1.3El Yo todo lo puedo

Cuadro N° 39: Perfil "El Yo todo lo puedo”

NOMBRE:

“El Yo todo lo puedo”

Fuente: (Ecx Images Amazon, s.f.)

DEMOGRAFIA:

Edad: 20-24 afos

Estado civil: soltero/a

Ocupacion: Estudiante universitario
Localizacién: Quito-Ecuador

OBJETIVOS:

Capacitarse a conciencia y obtener el certificadernaciona|
gue la universidad anfitriona otorga por el curso

Hacer turismo por el pais y conocer nuevos lugares
Conocer nuevas personas que aporten cosas positigasvida
Divertirse en el viaje

GUSTOS Y

PREFERENCIAS:

Le gusta cumplir a cabalidad y en conjunto todasriatas qu
se propone

Le gusta sentirse "Superman’/'Mujer Maravilla”, ecrgue
puede acaparar todo

Le agrada tener un equilibrio en todos los aspet#asu vida
Le gusta percibirse como independiente y autosufiei

Le encanta la sensacion de que puede hacer munbas @ |
vez y todas muy bien T

)
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Le gusta rodearse de personas que lo admiran yjujeeen
imitarlo, porque lo consideran exitoso y triunfador

Le gusta conocer personas que contribuyan de m
provechosa en su vida y le generen oportunidadégitie

Le gustan las agendas, los relojes, los celulares

Prefiere usar un despertador para levantarse

Disfruta de leer el periddico

Le agrada sentir que es el mejor en todo, compa@ael restq

anera

MIEDOS:

No obtener el certificado por alguna razén

Alcanzar parcialmente sus metas y no totalmente

Le teme y le huye al fracaso

Decepcionar a sus padres, maestros, jefes, aneigos,

No sentirse admirado por el resto

No llenar sus expectativas propias y las del réstpersonas
Le asusta la improvisacién y los cambios

CARACTERISTICAS Y
PATRONES DE
COMPORTAMIENTO:

Es maduro, consciente y responsable

Trabaja y estudia a la vez

Es muy planificado, informado y precavido

Es la persona centrada del grupo

Es individualista y competitivo

Es puntual

Tiende a estresarse con facilidad

Es perfeccionista y esforzado, le interesa queoslograma s
cumpla a cabalidad.

Esta convencido que el éxito radica en la detercitng
perseverancia y moderacion

Es sumamente exigente consigo mismo y con lo querasie
resto, razon por la cual estard pendiente de quamlaress
cumpla con todo lo ofrecido en el paquete; espem $g

1|

satisfagan sus necesidades y que ademas se supeen

expectativas

Estd acostumbrado a alcanzar todo lo que se propm,
considera un triunfador

Para él la capacitacion es muy importante asi geepefia e
sacarle provecho, le interesa mucho obtener éficado de I
universidad anfitriona, en especial para darle s @ sy
curriculum vitae.

Es una persona ahorradora, trata de equilibragast®s y dg
no derrochar, procura gastar lo necesario (muah@ssvporqu
se trata de su propio dinero y no del de sus padres

Las personas tienden a seguirle en lo que haga,salen qu
€S una persona que siempre tiene éxito, y cumplastdas

ne

W W

[¢)

metas que se propone, razon por la cual le imitan
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CARACTERIZACION
GRAFICA

Caracteristicas de "El Yo todo lo puedo ~

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

FRASES COMUNES: |.

“Siempre logro lo que me propongo”
"Hay tiempo para todas las cosas, siempre y cugratganice
bien, y les des la prioridad que cada una se nierece

FUENTES Y
BUSQUEDA DE
INFORMACION (como
se informa y qué
informacion le interesa):

*« Acostumbra a visitar sitios en el internet refeesnta

Valora mucho que un miembro de la empresa visit@usa de
clases para darle informacién acerca del progrgmader EL|
MISMO preguntarle todo lo que quiera

Se informa a través de redes sociales y paginaoficbles

tecnologia, entretenimiento, musica, motivacionJcegdion,
negocios, politica, economia, personas exitosagbles
adineradas.

ESTRATEGIAS DE
MARKETING:

Producto:

Enviarle después del viaje sus fotografias conedificado
internacional y con los conferencistas, ya quel&t&odo lo
puedo” le encanta exhibir sus logros.

Entregarle informacion detallada acerca del hdtejue va 4

llegar, especificando que caracteristicas tienesyskrvicios

con los que cuenta.
Hacerle entrega de un mapa o una guia con los esefitios
de turismo y de entretenimiento del lugar, inclsitis linea:
de transporte.

La empresa deberia hacer viajes con grupos deiastesl de
diferentes universidades, pues para “El yo todqukdo”, est
representa una oportunidad para hacer contactéssppnales
y conocer a futuros colegas; ya que estos prograsts|
disefiados para jévenes que cursan carreras afines
El curso de capacitacion debe tener la duracion leudm
posible, debe ser interesante, entretenido, cugyasfianzal
puedan ser llevadas a la practica, y que las awtales dond
se dicte sean adecuadas y tengan tecnologia d& punt
El capacitador debe ser una persona con el mapefih muy
profesional, un experto en el tema, con una trayeq
reconocida internacionalmente, carismatico, que segizar
muy bien su lenguaje corporal y tono de voz, camgnergia
gue motive a las personas de principio a fin y geeenpatia

°Z
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con el publico.
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Precio:

Plaza:

Promocion:

SPROCKET INTERNACIONAL debe elegir el tema del aur

de capacitacion muy minuciosamente, debe esforzamnse

buscar un contenido interesante, que genere expactque
sea llamativo, novedoso, y de ser posible que t® msly,
desarrollado en el pais; ya que el tema del cussanepuntd
clave para que este tipo de participante decidanano.

El cronograma de actividades debe estar claranuaiieido
antes del viaje, con horas y lugares confirmadésto es algo
gue valora mucho, ya que de todos es el viajergohaagicado
y precavido.
El viaje debe incluir asistencia a la firma de dibrde log
conferencistas.
La empresa en alianza con la universidad anfitridele
organizar una competencia entre los estudiantea,rpaolve
un caso de alguna problematica empresarial dedia real
donde se ponga en practica lo aprendido en el cyrse
entregue un premio al ganador
Al final del viaje hacer entrega de una fotografiapal, con €|
portaretrato de las empresas SPROCKET INTERNACION
y MIND TOURS

SPROCKET INTERNACIONAL debe crear un sistema
financiamiento, ya que no cuenta con un plan depage l¢
facilite a sus clientes la adquisicion del progranisto seri
muy valorado por este tipo de viajero, ya que haytgmar en
cuenta que muchas veces el mismo se costea eapragr
La empresa debe manejar precios que oscilen est&lb00 y
$2000, ya que es lo que esta dispuesto a pagagel t

La empresa debe aceptar tarjetas de crédito constehGard
Diners Club o Visa, para el financiamiento de lizges.

152

Algo que llamaria mucho la atencion de este viagsrgue en
las oficinas hayan imagenes o fotos de los socieatiguos
clientes, con conferencistas famosos
Las oficinas deben tener una decoracion sofistigaglagante),
de acuerdo a la actividad que realiza la emprasapyecte
la seriedad, profesionalismo y gran calidad detapafiia.

Las oficinas para recibir a este viajero debernr esstaament
ordenadas, limpias, ventiladas y deben proyectanaipiente
idéneo de trabajo

1%

En las oficinas tener folletos informativos sobos lugares
turisticos y de entretenimiento de los diferentestidos que

S

AL

de

ofrece la empresa, ademas también de las univdesda

anfitrionas.
Hacer publicidad por medios digitales, como redesates |
paginas web oficiales de los sitios en la red cgie 8po de
viajero acostumbra a visitar.

SPROCKET INTERNACIONAL deberia crear sus sitios

digitales en el internet, con toda la informaci@tualizada
completa pertinente a los viajes, que incluya @mlde fotos y
los testimonios de antiguos viajeros, ya que acteate nd
tiene redes sociales, ni tampoco pagina web oficigbias.
Hacer entrega de varios beneficios como cupondssizienta,
regalos, premios, promociones 2x1 en lugares a &
programd ir en el itinerario; por ejemplo que sedgale un
sudadera de la universidad anfitriona.

Los miembros de la empresa deben darse el tiempohpae
la publicidad de los viajes personalmente en sa delclassg,
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ya que él prefiere sacar sus propias conclusionesgeer en
recomendaciones de los otros.

» La compaiiia debe intensificar su publicidad por imate
visitas a las aulas de clase, una buena idea paslh seri;
organizar charlas informativas acerca de los progs
(evento), al menos una vez por semestre, con elipede las
respectivas autoridades.

e Crear una aplicacion para celular (APP) con toda la
informacion acerca del hotel, con los contactogadi®s los
miembros del grupo de viajeros, con el mapa todsiel luga
a visitar, GPS, con un sistema de manejo de cupataggasto
compartidos dentro del grupo, que contenga pravjsio
meteoroldgica, que detecte las redes de conexidinnvéis
cercanas y que proporcione informacion acerca rimdi de
transporte. La empresa debe aprovechar que lasbris de
este target pasan “pegados a sus smartphones™.

 SPROCKET INTERNACIONAL deberia buscar espacios en
ferias de viajes, e identificar al consumidor "Eb ¥odo lo
puedo” y que un asesor con su mismo perfil lo déigoon e
fin de que se sienta identificado y de esta forsianelarlo g
comprar el programa

« SPROCKET INTERNACIONAL debe aprovechar la gran
cantidad de seguidores que tiene “El Yo todo lodpuey
asegurarse de que las fotos que se le va a eresaués dg
viaje tengan el logo que identifique a la emprpsaaa de algun
manera hacer publicidad, cuando él suba sus fdtagra las
redes sociales para que todos sus contactos pwedasug
logros.

Servicio:

» Antes del viaje el personal de la empresa debename el
curriculum vitae de los capacitadores

» Algo que seria muy valorado por este viajero, es uhote
preste un servicio de despertador, para que noaseg pued
cumplir con todo su itinerario.

» Es el viajero mas exigente de todos en cuanto riate y
servicio al cliente, debido a esto la empresa debs porque
el personal que lo atienda no s6lo haga lo popibiesatisface
sus necesidades, sino también se esfuerce por exxsad
expectativas.

e El personal que acomparie al grupo portara una bamdey
visible para que los chicos identifiquen rapidareedénde
deben reunirse.

» El personal de la empresa debe asegurarse quartasgantes
puedan comunicarse con sus hogares mediante llamada
internacionales.

» El personal de la empresa debe tratar de lograspacio para
que los viajeros interactden, conozcan o se pufmdagrafiar
con los conferencistas.

e El personal de la empresa deberia buscar un espa@bcua
las universidades anfitrionas, puedan ofrecer mémién
acerca de becas y oportunidades de estudio

e Seria bueno que el personal del hotel le entregueswe
habitacién diariamente el periédico mas reconodilgais en
donde esté.

» Hay que hacer un seguimiento a este joven desmlésaje
para recordarle a la empresa y sus productos, doarle]
novedades y hacerle sentir que es importante pa@npafiia,
para tratar de fidelizarlo.
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SPROCKET INTERNACIONAL debe seguir en contacto con

sus antiguos viajeros para escuchar sus comentayr

sugerencias, para saber que cosas buenas debenenayte

cuales debe corregir, con el fin de mejorar coatinente.

0s

SPROCKET INTERNACIONAL debe definir y documentar

sus politicas sobre el servicio al cliente.

La empresa debe capacitar muy bien y constantenante

personal que lo atiende. Los asesores deben aeuparé
inmediatamente, apenas ingrese a las oficinasddmtan un
tiempo considerable para darle a conocer todas
caracteristicas del programa (las cuales tienen
responsabilidad de saber a la perfeccion), y despajlas su
dudas e incertidumbres.

La imagen de los miembros de la compafiia debenpexcable

el personal debe tener una buena actitud y presigpo para

poder brindarle una excelente atencién al clieque,supere |

ambiente comodo y de confianza.

)

O

las
la

gue tenia esperado, y ademas preocuparse por genmnTl

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

4.1.4El Seguidor

Cuadro N° 40: Perfil "El Seguidor”

NOMBRE:

"El Seguidor”

Fuente: (Pableras Poker, s.f.)

DEMOGRAFIA:

e Ocupacion: Estudiante universitario

Edad: 20-24 afios
Estado civil: soltero/a

Localizacion: Quito-Ecuador

OBJETIVOS:

Carece de objetivos propios, busca hacer la valuteaalguie
mas o se acopla a lo que los demas quieren realizar

GUSTOS Y
PREFERENCIAS:

Le gusta ser guiado

Le agrada sentirse seguro y estable
Le gusta pasar desapercibido

Le gusta leer

Disfruta de la tranquilidad y prefiere no estar eado dg
muchas personas
No manifiesta o no le da importancia a sus gustogips, sing
gue tiende a hacer lo que otros prefieren

MIEDOS

No tener a nadie que le diga qué hacer
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Equivocarse por seguir su instinto
No encontrar un grupo en el que pueda ser aceptexdertars
durante el viaje

CARACTERISTICAS Y
PATRONES DE
COMPORTAMIENTO:

Se somete a la voluntad de otros

Es simple, inocente, ingenuo y candido

Es una persona en la cual se puede influir cofidadi

Es dependiente, confiable y discreto

Posee un caracter flexible

No es una persona exigente, es facil de complacer

No es impuntual, ni puntual; sélo llega a la hore das

personas del grupo en donde se inserto le dijarerdgbe esta

Siempre trata de evitar conflictos y peleas, adajuige a lo qu

quiere la mayoria para que nadie se moleste ces é&merosp

y tranquilo.

Es introvertido y prefiere no llamar la atencidrhacerse nots
Realiza el viaje porque alguien le dijo que DEBE
(seguramente sus padres), 0 porque Sus amigosergui
hacerlo

Gasta su dinero en lo que el grupo decida, no ptagel
porqué, sélo cumple con entregar la parte de laacgoe ¢
corresponde sin quejarse.
Confia en las decisiones del resto, por lo queenmf®rma
acerca del lugar a donde va a ir antes de viaj@rmpocdg
planifica nada
No es lider en lo absoluto, sino que tiende a s&mg; nadie
busca imitarlo

CARACTERIZACION
GRAFICA

Caracteristicas de "El Seguidor”

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.

FRASES COMUNES:

¢ “Si ya lo decidiste por mi esta bien, iré al vigje,hago tu

“Yo estoy de acuerdo con lo que quieran hacer ested teng
problema”

voluntad”

U

D =

=

Si

A=

FUENTES Y
BUSQUEDA DE
INFORMACION (c6mo
se informa y qué
informacion le interesa):

Este viajero no buscé ningun tipo de informaciéerea de
programa, sus padres o amigos le informaron. [destdos
diferentes tipos de viajeros, él es el que menfsriracion
consulta y la comparte.
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* No utiliza con mucha frecuencia las redes soci@lese ung
discreta lista de amigos)

» Acostumbra a visitar sitios en el internet refegenta
tecnologia, mdasica, libros, peliculas, arte, jueguogine,
naturaleza, animales.

Producto:
» Hacerle entrega de un mapa con los mejores siidsrésmo
de entretenimiento del lugar, incluidas las lindasransports;
para darle mayor seguridad y guiarle de alguna rmane

e El tema del curso de capacitacion y su duracioremledes
escogidos y analizados meticulosamente por la esapya qus
los seminarios son uno de los factores al cuapboires d¢
familia de dan mayor peso, al momento de decidessgue
compran el paquete de viaje para sus hijos o nebeb estar
adecuados para cumplir con las expectativas dpddees ds
estos jovenes.

e EIl cronograma de actividades debe estar clarantsfigido
antes del viaje, con horas y lugares confirmados,at fin de
gue los padres tengan una vision clara de quepseeio que s
va a pagar esta justificado o no.

e La empresa debe elegir muy bien los lugares a €iralsobre
todo debe procurar que sean muy seguros, para uoe e
viajeros se sientan comodos, tranquilos y logrsfrutar.

» Enviarle después del viaje las fotos de la expeidepara qus
sus familiares las puedan ver.

» La empresa debe ofrecer la opcién de habitacioniaduales
para este tipo de viajeros.

Al final del viaje hacer entrega de una fotografiapal, con €|
portaretrato de las empresas SPROCKET INTERNACIONAL
y MIND TOURS

Precio:

*+ SPROCKET INTERNACIONAL debe crear un sistema| de
financiamiento, ya que no cuenta con un plan depage l¢
facilite a sus clientes la adquisicion del programa

» La empresa debe manejar precios que oscilen est&lb00 y
$2000, ya que es lo que estéa dispuesto a pagaget t

» La empresa debe aceptar tarjetas de crédito constehGard
Diners Club o Visa, para el financiamiento de lzges.

Plaza:

» En las oficinas de la empresa tener una decoracfisticads
y elegante, de acuerdo a las actividades que $eargaque
proyecte seriedad, profesionalismo, estabilidadnfiabilidad
acerca de la empresa.

» Las oficinas para recibir a este viajero y a sungmiante
deben estar ordenadas, limpias, ventiladas y datogectar un
ambiente tranquilo de trabajo.

Promaocion:

» En las oficinas tener folletos informativos acedeatodos los
por menores del viaje y entregarlos a él y a smaediante.

» Hacer publicidad por medios digitales, como redesates
paginas web oficiales de los sitios en la red cgie 8po d¢
viajero acostumbra a visitar. SPROCKET INTERNACIQIN
deberia crear sus sitios digitales propios entekiet, ya qu
actualmente no los tiene.

» La empresa deberia empezar a construir una badatak con
la informacion de los padres de los viajeros, cbiinede
hacerles conocer las nuevas promociones en loggmeg YV
dirigirles a ellos también la publicidad

D—D

D

1]

D

ESTRATEGIAS DE
MARKETING:
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Servicio:

Hacer entrega de varios beneficios como cupondssizienta,
regalos, premios, promociones 2x1 en lugares a &
programo ir en el itinerario.

La empresa debe procurar que este viajero resafiisfexhg
para que lo comparta con sus padres, y ellos gen@rboca {
boca positivo de la empresa entre sus amistadesemntaja e
gue este es el tipo de viajero mas facil de conaplac

Crear una aplicacion para celular (APP) con toda
informacion acerca del hotel, con los contactodadi®s log
miembros del grupo de viajeros, con el mapa todsiel luga
a visitar, GPS, con un sistema de manejo de cupataggasto

T~

)

compartidos dentro del grupo, que contenga pravjsio

meteoroldgica, que detecte las redes de conexifinnvéis
cercanas, y que proporcione informacion acercardms de
transporte. La empresa debe aprovechar que losbmis de
este target pasan “pegados a sus smartphones™.

SPROCKET INTERNACIONAL deberia buscar espacios en

ferias de viajes, e identificar al consumidor "Eg8idor” y que
un asesor con su mismo perfil lo atienda, conretlé que s
sienta identificado y de esta forma estimularlcomgrar de
programa.

D

El personal que atienda a este tipo de viajeros gedncupars|
por generar una relacién con él, saber construamibiente dg
cordialidad en el cual se sienta comodo y segumigiparse €
intuir sus deseos y necesidades, pues esta clagsetibdpantes
no son expresivos; también ayudarle a que se ategn log
demas chicos del grupo.

El personal que acompafie al grupo portard una bamdey
visible para que los chicos identifiquen rapidareedénde
deben reunirse. Esto sera muy valorado por eajergiya que
es 100% seguidor y este tipo de acciones le daquiigdad
El personal de la empresa debe asegurarse detque/iegeros

YA ¢))

puedan comunicarse con sus hogares mediante llamada

internacionales, ya que esto les da sosiego.
Hay que hacer un seguimiento a este joven y a adeep
después del viaje para recordarles a la emprasspreductod,
comunicarles novedades y hacerles sentir que sporiantes
para la compafiia, para tratar de fidelizarlos.

SPROCKET INTERNACIONAL debe seguir en contacto con
sus antiguos viajeros para escuchar sus comentarjos

sugerencias, para saber que cosas buenas debenenayte
cudles debe corregir, con el fin de mejorar coatnente.

SPROCKET INTERNACIONAL debe definir y documentar

sus politicas sobre el servicio al cliente.

La empresa debe capacitar muy bien y constantenante

personal que lo atiende a él y a sus padres. damoees deben
ocuparse de ellos inmediatamente, apenas ingresés|a
oficinas, brindarles un tiempo considerable paraledaa
conocer todas las caracteristicas del programa\fkss tiene
la responsabilidad de saber a la perfeccion), pajas todas
sus dudas e incertidumbres.

La imagen de los miembros de la compafiia debenpeciable
el personal deben tener una buena actitud y presi@pn para
poder brindarles una excelente atencion al clieque, supere
lo que tenian esperado, y ademas preocuparse menages u
ambiente comodo y de confianza.

-

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Patricia Herrera S.



5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

« Se concluye después del analisis interno realizatho empresa SPROCKET
INTERNACIONAL, sobre los recursos y capacidades qasee, que Su
situacion actual presenta mayor cantidad de faasleue debilidades en cada
una de las principales areas de la compafia.eSids cierto la empresa muestra
algunas falencias que no se pueden pasar poesiéen las manos de sus socios
y demas personal esforzarse para lograr dismisuigiasi es posible
neutralizarlas. Felizmente la gestion interna sgidaga de la organizacion se
puede controlar y mejorar continuamente, para alrdos objetivos propuestos
y desarrollar en la compaiiia grandes fortalezaes pgumitan alcanzar el éxito

deseado.

« Se concluye después del analisis de las diferémbesas externas que influyen
en la empresa, que el medio en el cual se desevaeiualmente es favorable.
Existen grandes oportunidades para ser aprovechaddsanzar las metas
propuestas, sin embargo también se detectaroasamienazas pero llevaderas,
y que no representan un obstaculo significativo gq88ROCKET

INTERNACIONAL no pueda superar.
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« Se concluye que hoy por hoy la empresa no tiengetancia directa, ya que no
existe ninguna compafiia que ofrezca viajes en €irifdi Metropolitano de
Quito, con iguales caracteristicas y para los mssgi®ntes; no obstante se
encontré competencia indirecta, ya que hay emprgsasofertan productos
sustitutos e intervienen de forma lateral en elhmisnercado y clientes, pues

buscan satisfacer las mismas necesidades peromda fiistinta.

« Se concluye que en la investigacion de mercadoesegiv informacion
sumamente valiosa, clave para la posterior corgtmde los diferentes perfiles
de consumidor, ya que los hallazgos encontradosordiéas pautas para

desarrollar cada una de las estrategias de magketin

« Se concluye gue un pais o0 un tema de estudio,morsocondicidén para definir
un perfil de consumidor. Las caracteristicas, thdbcostumbres y deseos que
presentan los diferentes tipos de viajeros no emt@os, o no influyen en la
eleccion de los paises que prefieren visitar; tammpge relacionan con los
contenidos que les gustaria abordar en las comeserya que a la final todos

los temas tienen que ver con carreras adminisaatvafines.

« Se concluye que no se detectd un tipo de consumigosolo esté interesado en
el curso de capacitacion, ya que el target estinagrupo etario en el cual otros
interesen se anteponen a los académicos, o simpuensapacitarse es un
objetivo que tiene la misma importancia que los @grpero nunca se antepone
al resto de metas. Seguramente si alguien egiegtupado netamente en
instruirse, buscaria un programa donde se le déhanmeas relevancia y

profundidad al curso y que esté disefiado de folistath.
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Se concluye gque ningan viajero es igual a otroacaw presenta caracteristicas
gue lo diferencian, por lo que las estrategias deketing que se utilicen deben
ser lo mas personalizadas posibles, para que séaefectivas, logren mejorar
la comunicacién con el cliente, se le entregueoakamidor beneficios que le

generen valor y de esta manera lograr fidelizarlo.

Se concluye que el usuario tipo que encaje pertacagun perfil no existe, sin
embargo lo que se trata de hacer es ubicarlo ddatum grupo lo mas acertado

posible a sus particularidades. Ningun perfil @srnm o malo, solo diferente.

Se concluye que se han definido algunas estratelgianarketing iguales o
parecidas en cada uno de los perfiles, porque & pesque existen marcadas

diferencias entre los viajeros, el target compalganas peculiaridades.

Se concluye que lo que busca SPROCKET INTERNACION&Ldefinir
estrategias personalizadas de marketing para lestes, es alcanzar sus
objetivos de aumentar sus ventas, lograr mayorcpgation en el mercado y

dar a conocer la empresa y sus productos.

5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda que SPROCKET INTERNACIONAL ponga emama con la
mayor prontitud posible un plan de accion dirigedeorregir todas sus falencias
internas, que involucre a cada uno de los miendeda organizacion, para tratar

de gestionar sus debilidades de tal forma que edava la mayor cantidad
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posible en fortalezas, y mejorar continuamente fgagear convertirse en una

compafia mas competitiva.

Se recomienda que SPROCKET INTERNACIONAL tome eenta cada una
de las estrategias de marketing desarrolladas,| emmento de armar sus
paquetes de viaje y de prestar sus servicios, ljograr un buen nivel de
satisfaccion, con el fin de que el desempefio denhkpresa exceda las

expectativas de los clientes.

Se recomienda que la empresa después de habeiadstadla competencia
(indirecta), rescate sus aspectos buenos pararlmsitg mejorarlos, pero en

especial se enfoque en evitar cometer los misnmogesrde esas organizaciones.

Se recomienda que SPROCKET INTERNACIONAL cree I mépido posible

sus sitios oficiales propios en el internet, comdgipa web y redes sociales,
porque no los posee actualmente y estos son fumdale® para llegar a los
miembros que conforman su target, ya que son ihgdd conectados que

prefieren los medios digitales.

Se recomienda que la empresa evite hacer publieide/és de hojas volantes
0 enviar mails a los correos electronicos, puestéonicas obsoletas y que

definitivamente ya no funcionan.

Se recomienda que un miembro de MIND TOURS vayaag acompafiando

a los estudiantes, ya que todas las ocasionesanetesolamente han asistido
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representantes de SPROCKET INTERNACIONAL,; con elde garantizar el
éxito en materia logistica y resolver cualquierbbgma que se presente, pues

estos asuntos son responsabilidad directa de MINDRS.

Se recomienda que MIND TOURS también contribuyamdaiicidad para estos

vigjes, pues actualmente su aporte es nulo ersestio.

Se recomienda que SPROCKET INTERNACIONAL antes decer el
programa a sus clientes a cierto destino, se asggunero de confirmar la
universidad anfitriona donde se dictara el cuiSpbes que las cosas no se hacen
en este orden la empresa entorpece el trabajo N®NOURS, pues le pone en
apuros con los clientes, ya que no puede manteisetasfas porque depende
del mayorista, y al no haberse ratificado la ursiad antes, el proceso se

retrasa y obviamente las tarifas tienden a cambiar.
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Anexo 1: Modelo de la encuesta creada en internet

VIAJES ACADEMICO-CULTURALES

ENCUESTA

SPROCKETINTERNACIONAL es una empresa que ofrece viajes académico-culturales para jovenes universitarios a un pais del extranjero, con una duracién de 5 a 6 dias,
donde ademas de recibir un curso académico con certificado internacional, sobre temas de interés para su carrera universitaria, le permite al estudiante hacer turismo por este
pais y conocer una nueva cultura.

El objetivo de la encuesta es recopilar informacion acerca de estos viajes. De antemano le agradecemos por su tiempo.

*1. ;Qué es lo que mas valora al momento de recibir un curso de capacitacion? (Sefale sélo los 3 que considere mas importantes)

|— Calidad del instructar |— Temas y contenidos académicos |— Instalaciones/infraestructura del lugar donde lo recibe
|— Macionalidad del instructor |— Tecnologia

|— Relacidn tedrica-practica |— Duracidn total del curso

*2, ;Qué es lo que mas valora usted al momento de realizar un viaje? (Sefiale sélo los 3 que considere mas importantes)

|— Un buen lugar de hospedaje |— Puntualidad y buena organizacidn logistica |— Cumplimiento total de lo ofrecido en el paguete de viaje
|— Conocer nuevos sitios turisticos |— Excelente senicio al cliente

|_ Conocer nuevas personas |_ Probar nuevas opciones gastrondmicas

* 3. De los siguientes destinos, sefiale s6lo 3 que mas le gustaria o le gusta visitar.

|_ Chile |_ Brasil l_ Panama

|— Colombia |— México |— Paises del Caribe

|— Argentina |— Estados Unidos

* 4. Para usted la duracion del curso de capacitacion internacional, deberia ser de:

8 horas 12 horas 16 horas

ore
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Anexo 2: Modelo de la encuesta fisica

VIAJES ACADEMICO — CULTURALES

ENCUESTA

SPROCKET INTERNACIONAL es una empresa que ofregesvacadémico-culturales

para jovenes universitarios a un pais del extramj&on una duracion de 5 a 6 dias, donde
ademas de recibir un curso académico con certificaternacional, sobre temas de interés
para su carrera universitaria, le permite al estawdlie hacer turismo por este pais y conocer

una nueva cultura.

El objetivo de la encuesta es recopilar informaca@merca de estos viajes. De antemano le

agradecemos por su tiempo.

1. ¢Qué es lo que mas valora al momento de recilin curso de capacitacion? (Sefnale

sé6lo los 3 que considere mas importantes)

___Calidad del instructor ___Temas y coidies académicos
___Nacionalidad del instructor ___Tecnologia
___Relacion teodrica-practica ___Duracidaltdel curso

___Instalaciones/infraestructura del lugar dondetibe

2. ¢Qué es lo que mas valora usted al momento dalizar un viaje? (Sefale solo los 3

gue considere mas importantes)

___Un buen lugar de hospedaje ___Puntualidatepd organizacion logistica
___Conocer nuevos sitios turisticos ___Excelsateicio al cliente
___Conocer nuevas personas ___Probar nuevamepagastronémicas

___ Cumplimiento total de lo ofrecido en el paquddeviaje
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3. De los siguientes destinos, sefiale solo 3 quesd@agustaria o le gusta visitar.

___Chile ___PBrasil ___Estados Unidos _ndPaa

___ Colombia ___Mexico ___Paises del Caribe  Argentina

4. Para usted la duracién del curso de capacitacidnternacional, deberia ser de:

___8horas ___12 horas ___16 horas

5. ¢Cuantos dias considera usted que debe durar T@Deste viaje (combinando la

parte académica y de turismo)?

___Maximo 3 dias __Deb5ab6dias ___De Um8

6. De los siguientes temas académicos, selecciaie 8 que mas le interesaria abordar

en las conferencias?

___Programacion neurolinguistica ___Negociacié
___Emprendimiento ___Ventas
___Estrategia comercial ___Liderazgo
___Marketing digital ___Neuromarketing

___Marketing relacional y CRM (customer relatiomsiianagement)

Otro (especifique)

7. Seleccione las caracteristicas que le describmmo viajero, al escoger una respuesta
ya NO PUEDE OPTAR POR LA DE ENFRENTE, ya que son opestos, por lo que
s6lo se debe seleccionar UNA de las 2 opciones dpag por fila. (En total debe

escoger solamente 9 respuestas, una por fila)

___Ahorrador (procura sélo gastar lo necesario) Gastador (gasta mucho dinero en lo
gue quiera)

___Informado (procura informarse bien acerca  _nfiddo (no le interesa informarse

del lugar a donde va a ir) acerca del lagdonde va a ir)
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___Planificado (programa todo su itinerario) ___ &xmental (no le gusta programar su
viaje y esta abierto a experimentar cosas

nuevas)

___Precavido (se asegura de que no le falte nad&venturero (le gusta y le emociona
tomar riesgos) para su viaje, evitarlesgos)

___Exigente (que le cumplan al pie de la letra lo Conforme (no se hace problema, es

gue le ofrecieron) facil de complacer)

___Lider (es el que guia al resto del grupo con _ Seguidor (hace lo que la mayoria)

quien viaja)

___Puntual (siempre esta a tiempo, no le gustan Impuntual (nunca llega a tiempo y

los atrasos) se atrasa)

___Social (disfruta de conocer gente nueva) trovertido (prefiere no

relacionarse mucho con los demas)

___Conectado (no puede pasarundia __ Descdogs@ olvida que existe el resto

incomunicado) mundo durante el viaje)

8. ¢Como le gustaria enterarse de la existencia g ths caracteristicas de estos viajes?

___Redes sociales ___Recomendacion de amigos

___Pagina web oficial ___Visita de un miembedalempresa a su universidad

9. ¢Con cuanto tiempo de anticipacion prefiere usteplanificar el viaje, desde el

momento que se entera, decide irse y paga el viaje?

___Con un mes de anticipacion __De 2a3meses_Mas de 3 meses
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10.,Cuénto dinero estaria dispuesto a pagar ustedop un viaje con estas

caracteristicas?

__Entre $1200 a $1500 __Entres $1500 a $2000 __ Mas de $2000



