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Resumen Ejecutivo

El 1 de Febrero del 2002, la Agencia de Viajes COSARCO TOURING comenzd sus
actividades en la ciudad de Quito. La principal funcidon de la Empresa es la venta de
tickets aéreos hacia destinos nacionales e internacionales, ademas de planes e
itinerarios de productos turisticos; como servicios adicionales ofrece a sus clientes:

renta de autos, seguros para viajes, etc. (Coronel, 2013)

Nuestro Equipo de trabajo siempre piensa en la calidad de nuestros productos con
innovaciones y nuevos destinos. Todo esto para una mejor atencién a nuestros
clientes. Con amabilidad, agilidad y atenciéon personalizada. El equipo COSARCO
TOURING permite cumplir de manera simple y facil sus negocios y/o sus suefos de

viajes. (Cosarco Touring, 2017)



Fase 1: Vision

1.1  Situacion actual del negocio

A quien atiende

Nuestros clientes son en su mayoria instituciones publicas y privadas que solicitan
varios pasajes por dia; sin desligar a los grupos de turismo individuales. La venta es
personalizada, esto quiere decir que un asesor comercial lo visitara en su lugar de

trabajo o en su domicilio.

Direccion
Catalina Aldaz N34-135 y Portugal

Edificio Catalina Plaza - Piso 6 Ofic. 603

Gerente General

Patricia de Castillo

Gerente Comercial

Paola Salazar



Mision

Conformamos un equipo humano de éptima calidad que trabaja pensando en los
clientes, proveedores y colaboradores. Ofrecemos los mejores productos buscando
la excelencia, para llegar a un nivel de servicio que nos permita alcanzar un desarrollo
integral como personas y como empresa.

(Cosarco Touring, 2017)

Visidn

Ser una compafiia reconocida por su interés en tratar de lograr lo mejor posible en la
atencion de las necesidades de sus clientes, en la seleccion de los productos y
servicios que ofrece. Realizar en forma continua la gestién humana y de bien. Hacer
lo necesario para que nuestra empresa sea un lugar agradable en donde trabajar y
construir relaciones basadas en la ética, la transparencia y la confianza.

(Cosarco Touring, 2017)

Objetivos
e Proveer productos y servicios turisticos personalizados y calificados.
e Convertir su presupuesto de viajes en una inversidn rentable.
e Brindar la asesoria y administracién en viajes individuales y corporativos.
e Innovar en servicios adicionales de turismo y mantener el ejemplo de
excelencia, solidez y fortaleza en la prestacion de servicios turisticos.

Fuente: (Coronel, 2013)
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Valores
e Solidaridad: Cosarco Touring se caracteriza por la ayuda desinteresada que
promueven sus empleados. La fraternidad es un simbolo que se ve reflejado
a diario en la compaiiia, con la finalidad de aportar a toda causa o resolver

cualquier inconveniente que se pudiese generar al interior de la Empresa.

o Responsabilidad: Las tareas asignadas a cada uno de los funcionarios son
tomadas con seriedad y prestancia; ademas son realizadas, cumpliendo con

todas las exigencias del caso, entregadas a tiempo y con la mejor calidad.

o Honradez: Cosarco Touring promueve este valor hacia todo su personal, el
cual se identifica integro, recto y justo al momento de proceder y actuar

dentro y fuera de la Empresa.

e Obediencia: La directiva de Cosarco Touring ha mantenido una estructura
organizacional de alto nivel desde sus inicios, generando confianza en
empleados, y por ende el cumplimiento de estandares y normas de todo el

equipo de trabajo.

e Compromiso: El acuerdo al que estan sujetas todas y cada una de las
personas, que forman parte de Cosarco Touring, es la entrega de un producto

0 servicio, que satisfaga todas las necesidades del cliente.

11



e Innovacién: Cosarco Touring ofrece productos y servicios, capaces de
sobrepasar la linea natural de compra y venta de paquetes turisticos a nivel
nacional. Propone: distincidon, exclusividad, reingenieria, reemplazo vy
lanzamiento de productos y servicios con precios mas asequibles y mejor

calidad, generando valor a la Organizacién.

e Lealtad: Al forma parte de la Agencia de Viajes “Cosarco Touring”. La fidelidad
del personal, se ve reflejada en el accionar y proceder de sus tareas,
brindando confianza y seguridad a si mismos y a la Organizacién por un
trabajado bien realizado, asi también de parte de clientes quienes estan

ligados a la Empresa por productos y servicios de primera calidad.

Politicas
e Observar buena conducta y predisposicién en la Empresa.
o No abandonar el puesto de trabajo sin autorizacién.
e Respetar a los ejecutivos, clientes, compaiieros, etc.
e Hacer buen uso de los instrumentos de trabajo.
e No suministrar informacién a personas ajenas a la Empresa.
e Ser cortés de palabra, obra o actitud.
e No paralizar sus labores de cualquier forma.
e No resistirse al cumplimiento de su trabajo.
e Informar cualquier novedad a tiempo.

Fuente: (Coronel, 2013)

12



1.2 Revision Previa de Madurez para Aplicacién de Proceso de

Planificacion Estratégica

Informe Definitivamente | No es seguro

Definitivamente no

Resultado

La Organizacidn /proyecto tiene

una clara vision de lo que se
quiere lograr y existe consenso

sobre ello.

Los asuntos importantes se

discuten con frecuencia en la
Organizacion /proyecto y hay
acuerdo sobre la base de los
valores de la Organizacion

/proyecto

La  Organizacion  /proyecto

refleja normalmente sus puntos
fuertes y débiles y las
oportunidades y riesgos

existentes.

13



A la Organizacion /proyecto le

resulta facil dar prioridad, hacer
una distincién entre lo que se
debe hacer y lo que se quiere

hacer.

La Organizacion /proyecto tiene
claro los indicadores con los que

se mide el impacto de su trabajo

El la

trabajo realizado por
Organizacién o proyecto encaja
de forma coherente - las

diferentes dreas de trabajo

encajan respectivamente.

Los contextos externos e
internos con los que funciona la
Organizaciéon o proyecto son
relativamente estables y no se

han producido cambios

14



importantes durante el pasado

ano.

Resultado Final

e Este ejercicio arroja un valor de 15, que deja ver que el nivel de preparacién
de Cosarco Touring es adecuado para ejecutar la presente Planificacidén
Estratégica alrededor de los componentes tecnoldgicos que soportan su
operacion y que posibilitaran el cumplimiento de la Misién planteada por la

Organizacioén.
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1.3

Matriz de Evaluacidon de Factores Internos

# | Factores Criticos de Exito Peso | Calificacion | Promedio
1 | Capacitar permanentemente a todo el personal. 0,08 0,32
2 | Motivar al personal para mantener una estabilidad laboral. 0,08 0,32

14

Alianzas estratégicas para lograr soluciones integradas.

0,06

Implementar nuevas tecnologias en distintos sectores de la
6
Organizacion. 0,06 0,18
Ofrecer un servicio de soporte y seguimiento continuo a los
7
clientes. 0,06 0,18
Distribuir eficientemente las cargas de trabajo de los
9
procesos. 0,09 0,36
Definir estrategias de marketing y publicidad para un mejor
10
posicionamiento. 0,06 0,18
11 | Cumplir con todos los requisitos legales exigidos en el pais. 0,06 0,18
Fomentar la comunicacion efectiva entre los grupos de
12
trabajo. 0,06 0,18

0,18

15

Cumplir con el tiempo de entrega de productos o servicios.

0,06

0,18

16



Total 1

3,38

1.3.1 Resultados de la Evaluacion de Factores Internos:

Segun las cifras finales Cosarco Touring obtiene un porcentaje
mayor a 2.5 en su promedio, lo cual significa que internamente

esta bien estructurada.

La Empresa no cuenta con debilidades mayores, por ende se
tomaron 2 debilidades menores que son: Alcanzar estandares y
certificaciones reconocidas a nivel mundial y Crear una apertura

hacia mercados internacionales.

La menor fortaleza de la Organizacion es: Contar con una
renovacion de equipos acorde a las necesidades del mercado.
Mientras que la mayor fortaleza es: Innovar hacia nuevos

productos o servicios acorde a las necesidades del mercado.

17




1.4

Matriz de Evaluacion de Factores Externos

Factores Criticos de Exito Peso

Calificacion

Promedio

Incremento en los impuestos para viajes al exterior. 0,04

El mercado presenta una reduccion de puestos de trabajo. 0.08

Aumento del salario bésico unificado. 0.04

Tendencia de los consumidores a la seleccion de

diferentes tipos de productos o servicios turisticos.

Tendencia al aumento de nuevas tecnologias a nivel

9
turistico. 0.08 0.32
Tendencia a entrenar a vendedores como consultores de
10
estilo de vida.
0.08 0.32
Tendencia del mercado al aumento de la demanda de
11
servicios de transporte via aérea. 0.07 0.21
17 | Leyes ecuatorianas sobre viajes al exterior.
0.06 0.06
Preservacion de los recursos naturales y las culturas
13
autdctonas de los destinos turisticos. 0.07 0.07
Integracion a las poblaciones indigenas en el sector
14
turistico. 0.07 0.07




15

Aumento en la relacién directa y en tiempo real entre

turistas y sus proveedores. 0.08 4

0.32

Total 1

2.55

1.4.1 Resultado de |la Evaluacion de Factores Externos:

e Segun las cifras finales Cosarco Touring obtiene un porcentaje
mayor a 2.5 en su promedio, lo cual significa que estd muy
preocupada de los factores externos que inciden en la

Organizacion.

e La Empresa no hace nada respecto a estos temas y son
consideradas como amenazas, es decir:
o Mayor Amenaza: Apertura a vendedores extranjeros.
o Menor Amenaza: Tendencia a la preservacion del

patrimonio.

e Cosarco Touring esta totalmente enfocada respecto a estos
temas, y son considerados como oportunidades, los cuales son:
o Mayor Oportunidad: Tendencia en la regeneracidn

urbanistica para diferentes destinos turisticos.

19



o Menor Oportunidad: Cobertura de acceso a internet

limitada.

e Alrededor de estos objetivos estratégicos, a continuaciéon se ejecuta un
analisis FODA de la Organizacién que nos permitird determinar la relacion de

los puntos resultantes con acciones tacticas a nivel tecnoldgico para el

cumplimiento de los mismos.

20



1.5 Matriz FODA
# Fortalezas
F1 Capacitar permanentemente a todo el personal.
F2 Motivar al personal para mantener una estabilidad laboral.
F3 Mantener una estructura organizacional de alto nivel.
Fa Contar con una renovacién de equipos acorde a las necesidades del mercado.
F5 Implementar nuevas tecnologias en distintos sectores de la Organizacion.
F6 Ofrecer un servicio de soporte y seguimiento continuo a los clientes.
F7 Innovar hacia nuevos productos o servicios acorde a las necesidades del mercado.
F8 Distribuir eficientemente las cargas de trabajo de los procesos.
# Oportunidades
o1 Tendencia en la regeneracidn urbanistica para diferentes destinos turisticos.
02 El mercado presenta una reduccion de puestos de trabajo.
03 Cobertura de acceso a internet limitada.
04 Tendencia al aumento de nuevas tecnologias a nivel turistico.
05 Tendencia a entrenar a vendedores como consultores de estilo de vida.
06 Tendencia del mercado al aumento de la demanda de servicios de transporte via aérea.
o7 Aumento en la relacion directa y en tiempo real entre turistas y sus proveedores.
# Debilidades
D1 Alcanzar estandares y certificaciones reconocidas a nivel mundial.
D2 Crear una apertura hacia mercados internacionales.
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Amenazas

Al | Incremento en los impuestos para viajes al exterior.
A2 | Tendencia a la preservacion del patrimonio.
A3 | Aumento del salario basico unificado.
Tendencia de los consumidores a la seleccion de diferentes tipos de productos o servicios
A4 .
turisticos.
A5 | Apertura a vendedores extranjeros.
A6 | Leves ecuatorianas sobre viajes al exterior.
A7 | Preservacion de los recursos naturales y las culturas autdctonas de los destinos turisticos.
A8 | Integracidon a las poblaciones indigenas en el sector turistico.

22
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Estrategias: Fortalezas — Oportunidades

Estrategias — FO

F1-05

Capacitar permanentemente a todo el personal, mediante cursos y charlas
personalizadas con el fin de convertirlos en consultores de estilo de vida (lifestyle

consultants).

F2-02

Motivar al personal para mantener una estabilidad laboral, brindandoles todas las
comodidades en cuanto a: lugar de trabajo, tecnologia, y ademas haciéndoles participes
de los objetivos y proyectos de la Organizacion a largo plazo, sin dejar a un lado el
reconocimiento a cada uno de ellos. Esto con el fin de evitar reduccion en los puestos

de trabajo.

F4-07

Contar con una renovacién de equipos acorde a las necesidades del mercado, dando
prioridad a hardware con mayor rendimiento y compatibilidad con otros equipos o
dispositivos, facilitando la relacion directa y en tiempo real entre turistas y sus

proveedores.

F5-04

Implementar nuevas tecnologias en distintos sectores de la Organizacidn, priorizando la
creacion de la aplicacién de la Empresa; con disponibilidad en las plataformas ANDROID
e |0S; y ademas de la correccion y entrega de la pagina web de la Empresa. Con el fin de

aprovechar las nuevas tecnologias que se ofrecen a nivel turistico.

F6-03

Ofrecer un servicio de soporte y seguimiento continuo a los clientes, basado en el
fortalecimiento de la comunicacion via telefénica y mensajeria tradicional; ademas de
ventas personalizadas en lugares publicos como: Centros Comerciales, Estadios,
Conciertos, etc. Tomando en cuenta que a nivel nacional se presenta una cobertura de

acceso a internet limitada.

F7-01

Innovar hacia nuevos productos o servicios acorde a las necesidades del mercado,

utilizando estrategias de marketing y mercadeo que permitan obtener resultados sobre

23



la tendencia del mercado en la regeneracidn urbanistica para diferentes destinos

turisticos.

152

Estrategias: Fortalezas — Amenazas

Estrategias — FA

F1-A5

Capacitar permanentemente a todo el personal mediante: conferencias, cursos o
charlas sobre las nuevas tendencias a nivel turistico, aumentando sus conocimientos,
experiencia y desarrollando lideres en: desarrollo, venta y distribucion de servicios y
productos turisticos. Cubriendo la necesidad de dar apertura vendedores extranjeros

cuyos gastos sobrepasan lo estimado.

F2-A3

Motivar al personal para mantener una estabilidad laboral, facilitando a todos los
empleados lo necesario para poder desarrollar su trabajo en las mejores condiciones;
ademds de proveer un sueldo acorde a sus necesidades, basado también en su
desempefio y experiencia, para cubrir el pago del sueldo basico unificado que se lo altera

periddicamente.

F5-A4

Implementar nuevas tecnologias en distintos sectores de la Organizacion, para facilitar
el manejo de la informacién, a nivel financiero y comercial, utilizando “Cloud
Computing”, se distribuird la informacidn necesaria y se aumentaran las expectativas del
consumidor para la busqueda y seleccién de diferentes tipos de productos o servicios

que ofrece la Empresa.

F6-A8

Ofrecer un servicio de soporte y seguimiento continuo a clientes, tomando en cuenta a
organizaciones indigenas, capaces de llegar a un acuerdo para fomentar el Turismo y

proveer de un beneficio comun, utilizando medios de comunicacion tradicionales o

24



masivos; como: Redes Sociales. Con el objetivo de cubrir la necesidad de integrar a

poblaciones indigenas en el sector turistico.

F7-A8

Innovar hacia nuevos productos o servicios acorde a las necesidades del mercado,
disminuyendo el impacto ambiental, que se puede generar al incluir o proveer de un
nuevo destino turistico. Una de las opciones es integrar organizaciones capaces de
promover el Turismo, sin necesidad de deteriorar recursos naturales, motivados por la
preservacion del medio ambiente; asi también por culturas autoctonas de diferentes

lugares poco explorados.

1.5.3 Estrategias: Debilidades — Oportunidades

Estrategias — DO

D1-06

Iniciar el proceso para alcanzar estdndares de calidad de servicio y certificaciones
reconocidas a nivel mundial, por ser considerada como una de las Agencias con mayor
crecimiento a nivel turistico en los ultimos afios en el Ecuador, aprovechando la tendencia

del mercado al aumento de la demanda de servicios de transporte via aérea.

D2-04

Proponer la realizacién de convenios con Agencias Turisticas Nacionales e
Internacionales, capaces de promover dentro del Territorio la regeneracién urbanistica

hacia diferentes destinos turisticos.
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1.5.4 Estrategias: Debilidades — Amenazas

Estrategias — DA

D1-A4

Adoptar un criterio de turismo sostenible, el cual maximiza los beneficios para las
comunidades, los visitantes y el patrimonio cultural; ademas de disminuir el impacto al
medio ambiente. Favoreciendo la preservacidén de los recursos naturales y las culturas

autoctonas de los destinos turisticos.

D2-04

Utilizar como alternativa la herramienta TourCert, la cual es utilizado para determinar
todos los aspectos a favor de la sostenibilidad: social, cultural y de medio ambiente, su
objetivo también es el cumplimiento de criterios internacionales basados en las normas
de gestion de la calidad 1SO, de gestion medioambiental EMAS y en la guias I1SO para la
responsabilidad social (ISO 2600). LA certificacion que entrega esta Organizacién puede

ser usada para abrir puertas a mercados internacionales.
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1.6 Matriz Perfil Competitivo

Cosarco Touring Despegar Metropolitan Touring

Factores Criticos de éxito Peso | Calificacion |Promedio | Calificacién | Promedio | Calificacion |Promedio
1. Capacitar permanentemente a todo el personal 0,08 4 0,32 4 0,32 4 0,32
2.  Motivar al personal para mantener una estabilidad laboral 0,08 4 0,32 4 0,32 4 0,32
3. Alcanzar estandares y certificaciones reconocidas a nivel mundial 0,03 2 0,06 4 0,12 4 0,12
4. Mantener una estructura organizacional de alto nivel 0,09 4 0,36 4 0,36 4 0,36
5.  Contar con una renovacion de equipos acorde a las necesidades del

mercado 0,08 3 0,24 4 0,32 4 0,32
6. Implementar nuevas tecnologias en distintos sectores de la

Organizacion 0,06 3 0,18 4 0,24 3 0,18
7. Ofrecer un servicio de soporte y seguimiento continuo a los clientes 0,06 3 0,18 4 0,24 4 0,24
8. Innovar hacia nuevos productos o servicios acorde a las necesidades

del mercado 0,10 4 0,40 4 0,40 4 0,40
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9. Distribuir eficientemente las cargas de trabajo de los procesos 0,09 0,36 0,36 0,36
10. Definir estrategias de marketing y publicidad para un mejor

posicionamiento 0,06 0,18 0,24 0,24
11. Cumplir con todos los requisitos legales exigidos en el pais 0,06 0,18 0,18 0,18
12. Fomentar la comunicacién efectiva entre los grupos de trabajo 0,06 0,18 0,24 0,24
13. Crear una apertura hacia mercados internacionales 0,03 0,06 0,12 0,09
14. Alianzas estratégicas para lograr soluciones integradas 0,06 0,18 0,24 0,24
15. Cumplir con el tiempo de entrega de productos o servicios. 0,06 0,18 0,24 0,24
Total 1 3,38 3,94 3,85

28




1.6.1 Resultados de la Matriz de Perfil Competitivo:

La Agencia de Viajes Cosarco Touring presenta una desventaja en
comparacion con las otras dos compaiiias.

En cuanto a reconocimientos y certificaciones a nivel nacional e
internacional, se debe considerar, que juegan un papel importante en el

plano turistico y de negocios.

Si se toma en cuenta a Metropolitan Touring, esta Agencia posee un enfoque
hacia la preservacidon ambiental y la responsabilidad social, es ahi donde surge
una ventaja competitiva con respecto a Cosarco. En el aflo 2008, Metropolitan
Touring fue considerada como una de las 38 Empresas seleccionadas a nivel
mundial como lider en responsabilidad social, y en la actualidad aun se

mantiene con este reconocimiento.

Por parte de Despegar.com, reconocida como Empresa élite a nivel
Latinoamericano y asumiendo un rol protagdnico en paises como Argentina y
Brasil, es sin duda la mayor competencia para Cosarco Touring. En el afio
2016, El eCommerce Institute otorgd a Despegar.com la maxima distincion en
Latinoamérica para la categoria "Lideres del eCommerce en la Industria
Turistica 2016".Este es el tercer premio regional que esta Organizacion recibe

por su desarrollo y aporte al comercio electrénico y los negocios por Internet.
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La apertura hacia mercados internacionales puede convertirse en un “dolor
de cabeza” para algunas entidades. En el caso de Cosarco Touring, el hecho
de ser una Compainia con apenas 15 anos en el mercado, reduce
considerablemente sus opciones para darse a conocer en el exterior. Sin
desmerecer todo el trabajo que se ha realizado a lo largo de los anos, la
ausencia de convenios con compafiias de reconocimiento en afios pasados
dentro del plano turistico pudieron haber sido claves para asumir un rol
fundamental en la actualidad. El beneficio pudo haber sido mucho mayor al

gue hoy se percibe.

Por el contrario Metropolitan Touring y Despegar.com poseen gran cantidad
de acuerdos con distintas entidades, en donde constan: Aerolineas, Hoteles,

Empresas de Renta de Autos, Aseguradoras, etc.

Por mencionar los aspectos favorables de las tres entidades, se destacan la
innovacion de productos o servicios de acuerdo a las necesidades del
mercado. La facilidad con la que las tecnologias de la informacién tomaron
forma fue sorprendente, en los ultimos afios el comercio electrénico obtuvo
un porcentaje aproximado del 70%, muy lejos de lo que se presenté en el afio
2015 con un 50%. La multiplicacion de dispositivos inteligentes (celulares,
tablets) provoco el aumento de compras y ventas de todo tipo via internet.

Las Agencias de Viajes, no se quedaron atrds y promovieron Ila
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comercializacién de todos los productos y servicios que se ofrecen para que

sean realizados de forma online, evitando las largas filas para adquirirlos.

En un mundo disuelto cada vez mas por la tecnologia, el manejo de la
informacién de las companias debe ser tomado en cuenta con mucha
precaucién para evitar algun tipo de ataque informatico, en donde puedan
salir afectados tanto la Organizacién como los clientes. Por el lado de Cosarco
Touring, la ausencia de un departamento de tecnologia, capaz de enlazar la
informacién de cada uno de los departamentos de la Compaiiia de manera
segura e integra, limita a los empleados a mantener al 100% la

confidencialidad de los archivos.
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Fase 2: Analisis

2.1Relacion entre el Negocio y la Tecnologia

Cosarco Touring cuenta con un gran acercamiento entre el negocio y la tecnologia.
Para llegar a esta conexidn, fue necesario contar los servicios de la Empresa Amadeus
IT Group SA, que trabaja con mas de 70 organizaciones comerciales y esta presente

en mas de 195 paises.

La tecnologia que provee Amadeus, “ayuda a las Empresas de viajes a gestionar sus
operaciones con mayor eficiencia y a atender a sus clientes mejor que nunca. Desde
la busqueda vy la reserva hasta la facturacién y la salida, con todas las operaciones
intermedias que hacen posibles esos procesos, Amadeus mantiene en marcha el

sector de los viajes”. (Amadeus IT Group SA, 2016)

2.2Sistemas que tiene la Empresa relacionados al negocio

Cosarco Touring cuenta con tres diferentes sistemas enfocados en: Venta de

productos o prestacion de servicios, Financiero y Contable.
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2.2.1 Software

Microsystem (Sistema Contable)
Acompa (Software direccionado a la creacion de Reportes)

Amadeus (Venta de productos o prestacién de servicios)

2.2.1.1 Aplicaciones de Negocio

Microsystem (Sistema Contable)

Acompa (Software direccionado a la creacién de Reportes)
Windows 10 Pro

Windows XP Pro

Sistema Operativo de 32 y 64 bits, Procesador x64
Microsoft Office (Varias Versiones)

Nod32 Antivirus

Navegadores: Google Chrome, Firefox, Internet Explorer

2.2.1.2 Aplicacién Especializada para la Venta o Prestacion

de Servicios

Software Amadeus
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2.2.2 Hardware

2.2.2.1 Area Financiera

5 Computadoras de escritorio
Core 12, 15, Atom.

Entre 2Gb y 6Gb RAM

Entre 500 Gb y 1Tb de Disco Duro

Cortapicos.

2.2.2.2 Area Comercial

5 Computadoras de escritorio
Core 15, 13, Celeron (R), Atom
Entre 4Gb y 6Gb de RAM

Entre 500 Gb y 1Tb de Disco Duro

Cortapicos.

2.2.2.3 Mensajeria

1 Computadora de escritorio

Core I3

34



4Gb RAM

500 Gb de Disco Duro

2.2.2.4 Servidores de Red y otros dispositivos

1 Servidor hp Proliant MI110

Central Telefénica Panasonic Kx-Tem 824

Routers Wifi

Adaptador de teléfono analdgico Cisco Lynksys voip 8 port Ip.
UPS Forza FDC-003k

D- Link 10/100 Switch
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2.3

Procesos que disponen en la Empresa

2.3.1 Ciclo de adquisicion de productos y/o servicios (Tickets aéreos,

hoteles, renta de autos y/o trenes).

<INICIO=>

Recepcion de los

requerimientos

Se comunican detalles en|
general (digponibilidad,
precio) de productos y/o

Lrvicios

Bisgueda de las
opcionesexidentes

Comunicacion de las
opciones encontradas
en: productoso
servicios

Esta blisqueda se basa en:
aerolineas, hoteles, renta de autos
ylo trenes.

Toma de Decison

MNegacion al producto
ylo servicio
proporcionado

Eleccidn del
producto y/o servicio

Especificacién y
Cotizacion del
producto y/o
servicio

Se determinan los detallesmasegecificosdel
producto o servicio, ad también como el precio de

cada uno de ellos.

Comunicacion
detallada del
producto y/o servicio
que va a adquirir

Pago de la reserva
del producto y/o
semicio

Impresién de boletos
aéreos

Lasformasde pago son: Efectivo,
Cheque o Tarjeta de Crédito.La reserva
puede ser cancelada en cualquier
momento, a menosde que el boleto ya
se encuentre emitido.

Emison de boletos
aéreos

Cancelacion de
boletos aéreos

———T=
-l }

Impresora

La Impresora se encuentra
encendida durante todo el dia.

La cancelacion del ticket
péreo,solo = la puede realizar en|
el migmo dia en el cual la
adquisicion se realizd.
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2.3.2 Ciclo de separ

acion, verificacion, entrega de boletos aéreos y

generacion de orden de venta.

<INICIO=>

Separacion de boletos
emitidos

Verificacion de
boletos ==

Se verifica un codigo de empleado y se entrega al counter
indicado el boleto que consta de:

Agencia de viajes que emite el boleto, aerolinea, nombre
del pasajero, ruta, fecha de emision, fechas de vuelo, precio,
codigo IATA, codigo Cosarco Touring, Itinerario de vuelo,
forma de pago vy a que persona o empresa se debe facturar.

[ Entrega de boletos]

[Generacic’)n de orden de venta}

<FIN:=>

En la orden de venta se captura la
informacion del boleto y hacia que
persona o emprea se debe facturar.
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2.3.3 Proceso de Facturacion

<INICIO>

Ingreso de la

orden de venta

Vernficacion de
datos

Y

Generacion de
factura

¥
Impresién b—
I_>|j

Amarnlla
Fadura - Copia
Celeste

Impresora2

Fadtura Original

Y

Recepcion de
facturas

|

f

Entrega de facturas

[N

Los mensajeros se dirigen donde el
cliente, receptan su fia en la
factura(original), la entregan y s
dirigen a la empresa con el recibido de
la factura(color celede), ademas de la
copia de la factura(color amarillo), Si el
pago se realiza en efectivo, se procede
de la misma forma, entregando esta
vez, el mcibo de pago.T odos estos
recibos y facturas, tienen nimeracion

Software Acompa

Software Microsystem

recibos

1

]

|

!

/

Eliminacion de
b e s facturas o recibos fp===d

)

Envio a Contabilidad

acturas o

Suprimir f:

Envio de Vouchers

@<———{smosevomm]

=S
Se requiere cuadrarel dinero que
% envia al Banco, para edo s da
de baja las facturas ya entregadas
para que no aparezcan en la
cartera del sisema

’
+
»
4

Se envia todos los vouchers
al centro de procesamiento
de IATA (Asosiacion
Intemacional de Transporte
Aéreo), unavez a la
smana
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2.4 Estructura Organizacional de Negocio y Tl

39



2.5 Competencia Organizacional

Metropolitan
Touring

ILUSTRACION 1 LOGO METROPOLITAN TOURING

Fuente: (Metropolitan Touring, 2016)

“Metropolitan Touring ofrece viajes especializados excepcionales, asi como cruceros
y excursiones en tierra, incentivos y congresos. Somos su socio estratégico y
trabajamos junto a nuestros clientes en todo momento para disefiar los itinerarios
ideales para sus necesidades; brindamos capacitacién, presentaciones al consumidor
y webinars; contamos con un banco de imagenes de alta resolucion, asi como videos
y fotografia panoramica 360°; implementamos innovadoras iniciativas de mercadeo

y organizamos viajes de familiarizacién y prensa.

Con 60 afios de experiencia, nos enorgullece nuestro equipo de especialistas en el
destino, que cuenta con un profundo conocimiento de cada pais y apoyados por
soporte operativo las 24 horas. Este equipo se complementa y refuerza con nuestra
estabilidad financiera y un fuerte énfasis en investigacién y desarrollo, ademas de

nuestra continua inversidn en soluciones tecnolégicas
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Metropolitan Touring ha colocado su politica ambiental en el corazéon mismo de su
negocio. Constantemente buscamos crear un impacto positivo en las comunidades
donde trabajamos, asi como contribuir a preservar la integridad de los ecosistemas”.

(Metropolitan Touring, 2016)

Misidn: “Compartir las maravillas de América del Sur con los exploradores del

mundo”. (Metropolitan Touring, 2016)

Vision: “Liderar el camino de excelencia en la industria de viajes en Sudamérica”.

(Metropolitan Touring, 2016)
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X
despegaricom

EL MEJOR PRECIO PARA TU VIAJE!

ILUSTRACION 2 LOGO DESPEGAR.COM

Fuente: (New Relic, 2016)

“Despegar.com fue fundada en 1999 por el argentino Roberto Souviron mientras
realizaba su MBA en Estados Unidos. El objetivo inicial fue evitar que los viajeros
hicieran largas colas en las ventanillas de las aerolineas para conseguir un vuelo.
Como muchos proyectos de Internet, buscé expandirse rdpidamente y en 10 meses
abrio 9 oficinas en las principales ciudades de Latinoamérica. Fue una de las primeras
firmas en ofrecer la posibilidad los usuarios de comprar online un vuelo y reservar
una habitacion en un hotel en Internet. En pocos afos se sumaron otros servicios
como el alquiler de vehiculos y viajes en cruceros. Hoy es la Agencia con mayor

presencia en la regién y lider en ventas”. (Falla, 2015)

Mision: “Convertirnos en la mayor Agencia de Viajes del mercado vacacional, tanto
online como tradicional de Latinoamérica, obteniendo una rentabilidad final, de al

menos el triple que el promedio del mercado”. (Falla, 2015)
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Visidén: “Ser el canal de venta de viajes mas prdctico para nuestros clientes y mas
eficiente para nuestros proveedores del mercado siendo lideres en precioy
volumen, apoyandonos en la excelencia de nuestros recursos humanos y nuestra

plataforma tecnolégica”. (Falla, 2015)
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2.5.1 Matriz de Perfil Competitivo

Cosarco Touring Despegar Metropolitan Touring
Factores Criticos de éxito Peso | Calificacion |Promedio | Calificacion |Promedio | Calificacién | Promedio
1. Capacitar permanentemente a todo el personal 0,08 4 0,32 4 0,32 4 0,32
2.  Motivar al personal para mantener una estabilidad laboral 0,08 4 0,32 4 0,32 4 0,32
3. Alcanzar estandares y certificaciones reconocidas a nivel mundial 0,03 2 0,06 4 0,12 4 0,12
4. Mantener una estructura organizacional de alto nivel 0,09 4 0,36 4 0,36 4 0,36
5. Contar con una renovacion de equipos acorde a las necesidades del
mercado 0,08 3 0,24 4 0,32 4 0,32
6. Implementar nuevas tecnologias en distintos sectores de la
Organizacion 0,06 3 0,18 4 0,24 3 0,18
7. Ofrecer un servicio de soporte y seguimiento continuo a los clientes | o 06 3 0,18 4 0,24 4 0,24
8. Innovar hacia nuevos productos o servicios acorde a las necesidades
del mercado 0,10 4 0,40 4 0,40 4 0,40

44



9. Distribuir eficientemente las cargas de trabajo de los procesos 0,09 0,36 0,36 0,36
10. Definir estrategias de marketing y publicidad para un mejor

posicionamiento 0,06 0,18 0,24 0,24
11. Cumplir con todos los requisitos legales exigidos en el pais 0,06 0,18 0,18 0,18
12. Fomentar la comunicacién efectiva entre los grupos de trabajo 0,06 0,18 0,24 0,24
13. Crear una apertura hacia mercados internacionales 0,03 0,06 0,12 0,09
14. Alianzas estratégicas para lograr soluciones integradas 0,06 0,18 0,24 0,24
15. Cumplir con el tiempo de entrega de productos o servicios. 0,06 0,18 0,24 0,24
Total 1 3,38 3,94 3,85
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2.5.1.1 Conclusiones Perfil Competitivo:

La Agencia de Viajes Cosarco Touring presenta una desventaja en
comparacion con las otras dos compaiiias. En cuanto a reconocimientos y
certificaciones a nivel nacional e internacional, se debe considerar, que

juegan un papel importante en el plano turistico y de negocios.

Si se toma en cuenta a Metropolitan Touring, esta Agencia posee un enfoque
hacia la preservacion ambiental y la responsabilidad social, es ahi donde surge
una ventaja competitiva con respecto a Cosarco. En el afio 2008, Metropolitan
Touring fue considerada como una de las 38 Empresas seleccionadas a nivel
mundial como lider en responsabilidad social, y en la actualidad aun se

mantiene con este reconocimiento.

Por parte de Despegar.com, reconocida como Empresa élite a nivel
Latinoamericano y asumiendo un rol protagdnico en paises como Argentinay
Brasil, es sin duda la mayor competencia para Cosarco Touring. En el afo
2016, El eCommerce Institute otorgd a Despegar.com la maxima distincién en
Latinoamérica para la categoria "Lideres del eCommerce en la Industria
Turistica 2016".Este es el tercer premio regional que esta Organizaciéon recibe

por su desarrollo y aporte al comercio electrdnico y los negocios por Internet.
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La apertura hacia mercados internacionales puede convertirse en un “dolor
de cabeza” para algunas entidades. En el caso de Cosarco Touring, el hecho
de ser una Compainia con apenas 15 anos en el mercado, reduce
considerablemente sus opciones para darse a conocer en el exterior. Sin
desmerecer todo el trabajo que se ha realizado a lo largo de los anos, la
ausencia de convenios con compafiias de reconocimiento en afios pasados
dentro del plano turistico pudieron haber sido claves para asumir un rol
fundamental en la actualidad. El beneficio pudo haber sido mucho mayor al

gue hoy se percibe.

Por el contrario Metropolitan Touring y Despegar.com poseen gran cantidad
de acuerdos con distintas entidades, en donde constan: Aerolineas, Hoteles,

Empresas de Renta de Autos, Aseguradoras, etc.

Por mencionar los aspectos favorables de las tres entidades, se destacan la
innovacion de productos o servicios de acuerdo a las necesidades del
mercado. La facilidad con la que las tecnologias de la informacién tomaron
forma fue sorprendente, en los Ultimos afios el comercio electrénico obtuvo
un porcentaje aproximado del 70%, muy lejos de lo que se presentd en el afio
2015 con un 50%. La multiplicacidon de dispositivos inteligentes (celulares,

tablets) provocd el aumento de compras y ventas de todo tipo via internet.
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Las Agencias de Viajes, no se quedaron atrds y promovieron Ila
comercializacién de todos los productos y servicios que se ofrecen para que

sean realizados de forma online, evitando las largas filas para adquirirlos.

En un mundo disuelto cada vez mas por la tecnologia, el manejo de la
informacién de las companias debe ser tomado en cuenta con mucha
precaucién para evitar algun tipo de ataque informatico, en donde puedan
salir afectados tanto la Organizacién como los clientes. Por el lado de Cosarco
Touring, la ausencia de un departamento de tecnologia, capaz de enlazar la
informacién de cada uno de los departamentos de la Compaiiia de manera
segura e integra, limita a los empleados a mantener al 100% la

confidencialidad de los archivos.

2.5.1.2 Recomendaciones Perfil Competitivo:

Ya que la Compafiia cuenta con el respaldo de la Empresa Amadeus, la misma
gue brinda un software capaz de facilitar el servicio de venta de productos y
prestacion de servicios aéreos a Cosarco Touring, se recomienda promover
un acuerdo entre las dos organizaciones para aiadir al contrato la
administracion de las finanzas como un servicio adicional que
proporcionaria Amadeus. Aunque se debe tomar en cuenta el costo por la

adquisicion de este servicio.
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La necesidad de proveer informacién en linea sobre: productos y servicios que
posee la Empresa, es fundamental en cualquier tipo de Organizacién. Si no
existe un manifiesto publicitario completo en la web, los clientes tienden a
adquirir o contratar servicios y productos en otra compaiiia, sometiendo a la
Organizacidn a una pérdida constante en el mercado. La recomendacién para
Cosarco Touring es contratar los servicios de una persona o equipo de
trabajo, capaz de realizar una pagina web que incluya informacién
suficiente, este proceso se encuentra en un periodo de elaboracién. Aun
hace falta pulir algunos detalles en diseiio e informacion, con el fin de evitar

dudas e inconformidades en los usuarios.

Si bien es cierto que la Empresa cuenta con un software capaz de reducir
tiempos en cuanto a procesos de: reserva, adquisiciéon de productos y
servicios turisticos via telefénica, todavia no se pueden generar ventas en
linea, mejor conocido como comercio electrénico, segun cifras del afio 2016,
cerca de 800 millones de ddlares en transacciones se realizaron en el pais a
través de internet. La recomendacion hacia Cosarco Touring es la inclusion
de un software capaz de facilitar la compra y venta de productos o servicios
en linea, que pueda ser utilizado por los usuarios en todo momento y lugar,
utilizando internet de por medio, con el fin de multiplicar las ventas de la

compaiiia.
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2.6 Herramientas y Soporte Estratégico Tecnoldgico
2.6.1 Base Teorica

2.6.1.1 Cloud Computing

Segun Eduardo Martin, define a Cloud Computing como: “una concepcion
tecnolégica y un modelo de negocio en el que se prestan servicios de
almacenamiento, acceso y uso de recursos informaticos esencialmente radicados en

la red.” (Eduardo Martin, 2014)

El término “Como un servicio”, el cual se ha venido referenciado en los ultimos afios,

describe tres tipologias basicas, dentro del Cloud Computing.

¢ Infraestructura como un servicio (1aaS)

Proporcionar a una Organizacidn la capacidad de utilizar recursos informaticos; como
servidores, tomando en cuenta el espacio de almacenamiento requerido, redes o la
capacidad de procesamiento, segin su necesidad y presupuesto, sin considerar la

plataformay el software. (IBM, 2015)

e Plataforma como un servicio (PaaS)

Aprovecha la infraestructura de Cloud Computing, brindando soporte a la generacion

y entrega de aplicaciones, evitando el pago y administracion de hardware, software,
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suministro y alojamiento de datos; ademas de facilitar al usuario herramientas para
el desarrollo de software, el proveedor del servicio también toma a consideracioén: la
manutencion de los servidores, red y seguridad. Uno de los beneficios dentro de esta
tipologia de servicio, es la rapidez en cuanto al ingreso al mercado, ademas de la

innovacion y experimentacidén con nuevas tecnologias. (SalesForce, 2015)

e Software como servicio (SaaS)

Provee al usuario de una aplicacidn, la disponibilidad de este software se puede
determinar mediante un navegador o interfaz, es considerada como la tipologia de
servicio de mas alto nivel. El costo por este servicio varia de acuerdo a las condiciones

preestablecidas por el proveedor y el cliente. (SalesForce, 2015)
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El uso del servicio de la nube se disparara
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ICAC: Indice de crecimiento anual compuesto
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ILUSTRACION 3 INDICE DE CRECIMIENTO DE SERVICIO ANUAL EN LA NUBE

Fuente: (SalesForce, 2015)

2.6.2 Desarrollo Tactico

2.6.2.1 Amadeus como SaaS

Las soluciones de Amadeus se ofrecen bajo modalidad SaaS (software como servicio)
y se alojan principalmente con sistemas abiertos y hardware con gran capacidad de
escalabilidad en mds de 7.500 servidores instalados en el centro de datos. El de

Amadeus es uno de los mayores centros de procesamiento de datos dedicados al
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sector del viaje, y hemos asumido un compromiso de excelencia operativa ante

nuestros clientes. (Amadeus IT Group SA, 2016)

2.6.2.2 ERPenlanube

Segun Arturo Arrea “Los sistemas de planificacidon de recursos Empresariales (ERP,
por sus siglas en inglés, Enterprise Resource Planning) son sistemas de informacién
gerenciales que brindan funcionalidad para gobernar y monitorear un negocio.
Incluyen por lo general datos de finanzas, inventarios, personal, ventas, etc. Un
aspecto critico de un ERP es la capacidad de manejar todos los flujos de informacion
de manera centralizada, brindando solo una verdad a los directivos de la Empresa. Es
un software construido y mantenido por un vendedor de software en su propio
servidor el cual brinda sus servicios a través del internet. Usualmente los clientes

suscriben un servicio mensual o anual”. (Arrea, 2015)

Los usuarios Unicamente necesitan de una conexion a Internet para interactuar con
el ERP, a través de: ordenadores, teléfonos moviles, tablets, etc. Sin necesidad de
preocuparse por la compatibilidad de los dispositivos, ya que regularmente este tipo
de software es afin a sistemas operativos populares como: Android, 10S, Windows,

Mac OS, Ubuntu, Linux.
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Los beneficios para las organizaciones que poseen este tipo de tecnologia son muy

altos.

2.6.2.2.1 Caracteristicas

e Modulares: Un ERP consta de diferentes médulos para manejar la
informacién de cada uno de los departamentos que conforman; en este caso
la Agencia de Viajes “Cosarco Touring”. Estas secciones son: Comercial y
Financiero. Aunque el software Amadeus controla Unicamente la parte

comercial de la Empresa.

e Modificables: Los cambios que se pueden presentar lo largo de los afios
dentro de una Organizacidon, deben ser tomados muy en cuenta. Los
objetivos, metas y necesidades son determinados por los altos dirigentes de
las compaiiias. Un ERP debe permitir, modificaciones y adaptaciones del

sistema.

2.6.2.2.2 Ventajas

e Lanecesidad de comprar servidores y contratar personal para administrar las

redes de la compaiiia, es nulo o muy bajo, observando un aumento en el
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capital de la Organizacion vy disminuyendo los gastos operativos

considerablemente.

El ERP no requiere de mantenimiento interno, la Empresa que provee del
servicio es la encargada de realizar revisiones paulatinas que permitan
eliminar algun tipo de inconveniente en el software, y obedecer los

estandares de calidad en servicio y mantenimiento.

En ocasiones las Empresas que poseen un ERP en la nube suelen aumentar el
rango de sus operaciones, esto conlleva a ocupar una mayor cantidad de
espacio. Es decir la necesidad de ampliar el limite que poseen es necesaria y
en ocasiones urgente. Para facilitar a las compaiiias este tipo de
procedimientos, Unicamente se requiere el cambio o modificacién del

contrato de servicio, evitando el gasto en servidores, personal, etc.

La informacidn se debe manejar de la forma mds adecuada, para esto se debe
cifrar cada uno de los datos obtenidos, ademds de proveer de roles a los
usuarios para delimitar su acceso en el software. Otra opcion que se puede
considerar es que el proveedor del servicio posea las herramientas e
infraestructura necesarias para cumplir con todas las exigencias de

confidencialidad y seguridad de los datos.
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2.6.2.2.3 Desventajas

Las Empresas no poseen confianza directa en proveedores de cualquier tipo
de servicio, es necesario de recomendaciones, historiales y certificaciones en
algunos casos para poder confiar toda la informacién de la Compaiia en
alguna otra entidad. Si la Organizacion llega a un acuerdo con la Empresa que
provee el software, la incertidumbre se hace presente en la mayoria de los
casos, por interrogantes comunes en este tipo de procesos,
fundamentalmente al hecho de dar paso a otra Empresa para que administre
y controle todos los datos, esta es la causa principal para que exista la negativa

del acuerdo o recisidon de contrato.

La conexidn a Internet dentro del Pais, deja mucho que desear. Los principales
proveedores de este servicio, en varias ocasiones suelen suspender el servicio
por procesos de control y mantenimiento de sus servidores. En el caso de
poseer un ERP, la ausencia de este servicio podria generar un problema
enorme dentro de la Empresa, limitando parcialmente o en su totalidad las
operaciones, dando como resultado la pérdida de clientes y en general

disminuyendo considerablemente las ganancias.

El control o tiempo fuera de servicio por mantenimiento de servidores en la

nube puede ser una problematica que debe enfrentar el proveedor del
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servicio ERP, la necesidad de entregar servicio durante todo el dia, requiere
de revisiones para constatar el buen funcionamiento y desarrollo del mismo.
Lo recomendable es realizar este tipo de procesos de revision y/o
mantenimiento en horarios o dias en los cuales exista menor rango de
usuarios conectados, y asi restringir por un par de horas el servicio con el fin

de evitar inconvenientes a gran escala.

Se han presentado casos en donde Empresas dirigidas hacia la prestacion de
servicios tecnoldgicos, se declaran incapaces de seguir en el mercado,
provocando pérdidas considerables en la o las Empresas a las cuales proveian

algun tipo de servicio.

2.6.3 Responsabilidades del servicio que proporciona Amadeus IT

Group SA.

Innovar en productos y servicios
Soporte y Mantenimiento

Proveer de servicio personalizado
Gestidon de productos y servicios
Generar Reportes y Andlisis
Potenciar la fidelidad de los clientes
Optimizar procesos
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2.6.4 Responsabilidades del servicio que proporciona Amadeus

que soportan los valores de negocio.

Valor Responsabilidad Razdn

La necesidad del cliente por un servicio
completo en todo ambito, es cada vez
mas habitual. El hecho de brindar un
servicio de viajes conlleva varios
Proveer de un servicio
Solidaridad detalles. Nuestro objetivo es satisfacer
personalizado
todas las necesidades e ir mas allg,
sobrepasar expectativas e instalar

referencias a nivel nacional e

internacional.

Es de vital importancia proveer de un
servicio, donde el funcionamiento vy
Responsabilidad Soporte y Mantenimiento rendimiento de software no se vea
perjudicado o limitado en su

operatividad.

La situacion financiera de la Empresa,
debe ser analizada y detallada a fondo,
sin desligar ningun dato, cumpliendo a
Honradez Reportes y Analisis
cabalidad con los estandares de

calidad y presentacion de |la

informacion.
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Obediencia

Gestion de  productos

servicios

y

La especificacién de funciones hacia
todo el personal, es fundamental para
una mejor gestion de productos y
servicios. El efecto en el mercado es la
-inclinacion por lo que ofrece la
Agencia de Viajes por sobre Ila
competencia, generando un
porcentaje mucho mas alto de

ganancia.

Compromiso

Optimizar procesos

Disminuye considerablemente la
cantidad de horas de las actividades
realizas en la Organizacién; ademas de
balancear las cargas de trabajo
asignadas a cada miembro de la
compafiia. Comprometiendo menos
recursos y aumentando la

productividad.

Innovacién

Innovar en productos

servicios

Y

Proveer al usuario de un producto o
servicio capaz de brindar un valor
afiadido con el fin de generar mejores

experiencias al viajero.

Lealtad

Potenciar la fidelidad de

clientes

los

Entregar un producto o servicio de
calidad, anticipando necesidades vy

superando expectativas.
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2.6.5 Encuesta Satisfaccion del Cliente - Agencia de Viajes "Cosarco

Touring"

En base a lo descrito sobre: las herramientas y el soporte estratégico tecnoldgico,
ademads de las Responsabilidades del servicio que proporciona Amadeus que
soportan los valores de negocio, se realizard una Encuesta a las tres principales
Empresas que consumen productos y servicios de Cosarco Touring, con el fin de
determinar algunos detalles relacionados al negocio y la tecnologia dentro de la

Organizacion, representados en los productos y servicios ofertados. (ANEXO A)

2.6.5.1 Conclusiones de la Encuesta:

e Como muestran los resultados la informacién presentada en la web no
satisface al usuario por completo, la opcidn regular seria, inclinarse por otra
Agencia que ofrezca similares productos vy servicios detallados

especificamente.

e El comentario recibido de una de las Empresas encuestadas solicita mejorar
las modificaciones que se pueden dar en una reservacién, su requerimiento
no fue solventado en su totalidad. Se considera como un punto negativo, el

cual debe ser corregido.
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e Se determind un inconveniente al momento de comprar pasajes fuera del
pais. La solicitud no fue atendida, generando malestar, y conllevo al usuario a

decidirse por otra entidad turistica.

e Lasatisfaccion del cliente, en cuanto a los productos o servicios que adquirio,
no se encuentra al 100%, generando dudas sobre una posible obtencién

futura.
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Fase 3: Direccion

Debido a la ausencia de un Departamento de Tecnologias de la Informacién, se

sugiere la Misidn y Visidn de Tl a la Empresa Cosarco Touring.

3.1Soporte Estratégico y Planificacion de Tecnologia

e Mision de Tl Cosarco Touring
Incentivar el uso de medios tecnoldgicos, capaces de instruir mediante aplicaciones,
el manejo correcto y responsable del Turismo dentro y fuera del pais, incluyendo la

adquisicion de productos y/o servicios turisticos.

e Vision de Tl Cosarco Touring
En el aiio 2020, ser la Empresa de Turismo lider en el Ecuador en productos y servicios

turisticos adquiridos en linea.
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Mision de Tl Cosarco Touring

Incentivar el uso de medios tecnoldgicos,
capaces de instruir mediante aplicaciones, el
manejo correcto y responsable del Turismo
dentro y fuera del pais, incluyendo la
adquisicion de productos y/o servicios
turisticos.

A 4

Objetivos Estratégicos de Tl

Incentivar el turismo sostenible, predominando destinos nacionales no muy
frecuentados, incluyendo rutas poco conocidas, en base a informacion en linea
accesada a través de: Smartphones, computadoras, contribuyendo con el
desarrollo tecnolégico, econédmico y social.

Motivar a los usuarios, utilizando redes sociales y/o videos, a la creacién de un
turismo: solidario, responsable, comprometido con el medioambiente y la cultura
de distintos puntos del mundo.

Liderar el mercado en paquetes turisticos innovadores a través de aplicativos
basado en: nuevas rutas, ubicacién GPS, informacion detallada del lugar, beneficios
y regalias al turista.

Vision de Tl Cosarco Touring

En el afio 2020, ser la Empresa de Turismo
lider a nivel nacional en productos y servicios
turisticos adquiridos en linea.
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3.2Balanced Scorecard sugerido a Cosarco Touring

Balanced Scorecard es una herramienta que permite enlazar estrategias y objetivos clave con desempefio y resultados a través de cuatro
areas criticas de Negocio: Desempefio Financiero, Conocimiento del cliente, Procesos Internos de Negocio y Aprendizaje, incluyendo las
Perspectivas de TI: Orientacién al Usuario, Contribucién al Negocio, Excelencia Operacional y Orientacidn al Futuro.

(ExpertoGestioPolis.com, 2001)
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3.2.1 Perspectivas de Negocioy Tl

Financiero
Para tener éxito
financiero, como

a >

deberlamos aparecer ante
nuestros inversionistas?
Orientacién Contribucién
al Usuario al Negocio
Cliente Procesos Internos del
Para alcanzar nuestro objetivo, Vision Y Negocio
como deberiamos ser vistos Estrategia Para satisfacer a los clientes,
por los clientes? en qué procesos _debemos
sobresalice Excelencia Orientacién
Operacional al Futuro
Aprendizaje y
Crecimiento
Para alcanzar nuestro objetivo,
cémo mantener la habilidad
de cambiar y progresar?
ILUSTRACION 4 PERSPECTIVAS DE NEGOCIO BALANCED SCORECARD ILUSTRACION 5 PERSPECTIVAS DE Tl BALANCED SCORECARD
Fuente: (ExpertoGestioPolis.com, 2001) Fuente: (Gouget, 2014)
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3.3 Mapa Estratégico de Negocio

Incrementar la venta de Fomentar la venta de
productos y prestacion de paquetes turisticos a nuevos
SErvicios. destinos en nuestro territorio.

Optimizar la Fortalecer lazos entre Mejorar la cartera
atencidn al cliente. cliente y empresa. de clientes.
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3.4Mapa Estratégico de Tl

Satisfaccion de
los consumidores.

Relacion con los
clientes.

Generar “Servicio
como valor” apoyando
al proceso de negocio.

Proveedor preferido
de productos y
servicios turisticos
en base aTI.

Controlar el gasto en
tecnologias de la
informacion.
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3.4.1 Ficha para cada indicador de desempefio

3.4.1.1 Porcentaje de cursos por cada empleado
Definir Aclarar ¢Qué queremos |Conceptualizar |Nombrey
Perspectiva/Objetivo lograr realmente? é¢Qué necesito Férmula de KPI
asegurar?
Instruir al personal de Conseguir que todos los|Empleados con|Porcentaje de
manera continua. empleados de Cosarco | conocimiento cursos
Touring se encuentren |total en su area|realizados por

capacitados para cumplir

sus funciones.

de desempefio.

cada empleado.

Responsable/Departamento | Comercial
Linea Base Unidad Meta/Fecha Corto Plazo |Largo Plazo
50% % - 60% 100%
Limites de cumplimiento Rojo Amarillo Verde Azul
< 50% 50% 65% 66% |79% |80% |[100%

Frecuencia de medicion Anual
Fuente de captura % de cursos realizados en Cosarco Touring

3.4.1.2 Numero de tickets aéreos vendidos
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Definir Aclarar {Qué | Conceptualizar ¢Qué Nombre y
Perspectiva/Objetivo queremos necesito asegurar? Férmula de KPI

lograr

realmente?
Incrementar la venta de Determinar la|Asegurar rutas y aerolineas|Numero de
productos y prestacion de | cantidad de|para expender mas tickets |tickets aéreos
servicios. tickets aéreos | aéreos. vendidos.
Responsable/Departamento | Comercial
Linea Base Unidad Meta/Fecha Corto Plazo |Largo Plazo
3000 # - 3600 6000
Limites de cumplimiento Rojo Amarillo Verde Azul

< 3000 |3000 |4000 |4001 |5000 (5001 [6000
Frecuencia de medicion Mensual
Fuente de captura Numero de tickets aéreos vendidos

3.4.1.3 Numero de equipos actualizados

Definir Aclarar ¢Qué queremos | Conceptualizar Nombre y

Perspectiva/Objetivo lograr realmente? ¢Qué necesito Férmula de KPI
asegurar?

Renovar equipos acorde a Comprender los cambios | Asegurar equipos | NUmero de

las necesidades del tecnolégicos y si Cosarco | tecnoldgicos, equipos

mercado. Touring se encuentra en | capaces de suplir|actualizados.
esas variaciones. cualquier
Responsable/Departamento | Comercial - Financiero |necesidad interna
Linea Base Unidad Meta/Fecha | Corto Largo Plazo
Plazo
5 # - 5 12
Limites de cumplimiento Rojo Amarillo Verde Azul
< 5 6 7 8 9 10 12

Frecuencia de medicion

3 anos

Fuente de captura

Inventario de hardware
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3.4.1.4

en el sistema

Porcentaje de interrupciones ocasionadas

Definir
Perspectiva/Objetivo

Aclarar {Qué queremos

lograr realmente?

Conceptualizar
é¢Qué necesito
asegurar?

Nombre y Férmula
de KPI

Optimizar la atencion al

Cuantificar el

nivel

de

Asegurar la calidad

% de interrupciones

cliente. errores del sistema. del producto o/|en elsistema.

servicio que se

proporciona al

cliente.
Responsable/Departamento | Comer/Finan
Linea Base Unidad Meta/Fecha Corto Plazo |Largo Plazo
10 % - 12% 5%
Limites de cumplimiento Rojo Amarillo Verde Azul

< 15% 14% 10% 9% 5% |4% 0%

Frecuencia de medicion Semestral

Fuente de captura

Empleados de Cosarco Touring.
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3.4.1.5

Mapa Estratégico de Negocio

Perspectiva Objetivo Estratégico Resultado Indicadores
Operativos
Finanzas Incrementar la venta de | Mayor variedad de | Porcentaje de alcance
productos y prestacion | destinos disponibles | productivo de la
de servicios. para el consumidor. compaiiia.
Fomentar la venta de | Incrementar los ingresos | Porcentaje de ingresos
paquetes turisticos a |en la compafiia. totales de la
nuevos destinos en Organizacidn.
nuestro territorio.
Cliente Optimizar la atencion al | Brindar un mejor | Tiempo en resolver un

cliente.

servicio en tiempos mas
agiles.

requerimiento.

Fortalecer lazos entre
cliente y Empresa.

Fidelidad y compromiso
del cliente con Ia
Empresa.

Numero de afios que
el cliente adquiere
productos y servicios
de la compaiiia.

Mejorar la cartera de Incrementa la | Porcentaje de ingresos
clientes. referenciacion de la|mensuales de Ia
compaifiia. Organizacion.
Procesos internos Impulsar la | Evitar retrasos en la | Porcentaje de
comunicacién entre | entrega de reportes e | productividad
diferentes informes. departamental.
departamentos.
Renovar equipos, | Mayor cantidad de | Numero de productos
productos vy servicios | productos y servicios |y servicios
acorde a las | solicitados por el cliente. | despachados.
necesidades del
mercado.
Efectuar la entrega de | Aumento en la relacién, | Porcentaje de
facturas o serviciosenla | confianza y seguridad | aceptacion de |la
hora y fecha indicada. | del usuario. Empresa en el
mercado.
Aprendizaje y Acrecentar la relacion | Aumentar la | Porcentaje de
Crecimiento laboral entre | comunicacion y | rentabilidad de Ia
empleados. produccion de la | Organizacion.
entidad.

Instruir al personal de
manera continua.

Evitar errores comunes
en actividades diarias,
incluyendo el manejo de
nuevas tecnologias.

Porcentaje de
funcionarios
capacitados por cada
area.
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3.4.1.6 Mapa Estratégico de Tl

Perspectiva Objetivo Estratégico Resultado Indicadores
Operativos
Orientacion al Usuario Satisfaccion  de  los | Fidelidad con la | Porcentaje de
consumidores. Organizacion. satisfaccion del
usuario.
Relacidn con los clientes. | Crecimiento  en  la | Porcentaje de
productividad. aprobacién del
mercado.

Proveedor preferido de
productos y servicios
turisticos en base a Tl.

Descuento en la
adquisicién de recursos
tecnoldgicos.

Porcentaje de ahorro
en productos TI.

Contribucion al negocio

Generar “Servicio como
valor” apoyando al
proceso de negocio.

Promover un ambiente
de agradecimiento vy
colaboracion.

Cantidad de
productos y servicios
acordados con
clientes o compaiiias.

Controlar el gasto en Optimizacion de | Porcentaje de
tecnologias de la recursos  tecnoldgicos | optimizacion de
informacion. en cada uno de los|recursosTI.
departamentos.
Excelencia Operacional Mejora en el proceso de | Suministrar productos y | Porcentaje de
gestion de demandas. servicios, cumpliendo | transacciones
todas exigencias del | incompletas.
caso.

Aumentar la eficiencia
en el cargo de Counters
de Viajes.

Prestancia y solvencia
operacional en dudas y
requerimientos de
productos o servicios.

Tiempo de respuesta
ante un incidente o
demanda de usuario.

Eficiencia en el proceso | Proveer de un mejor | Nivel de calidad del

de transaccion de | producto y servicio. producto o servicio
paguetes turisticos. adquirido.

Orientacion al Futuro Gestion y retencidén del | Personal comprometido | NUmero de

Talento Humano. con la Organizacion. empleados de la
compaifiia.

Investigacion en | Promover nuevas rutas | NUmero de nuevas

tecnologias y mercados |y destinos locales e|rutas y  destinos
alternativos. internacionales ligados | propuestos.

aTl

Entrenamiento y | Profesionales Porcentaje de
capacitacion del | certificados en dreas | empleados
personal. especificas. certificados.
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3.4.2 Objetivos Estratégicos de Tecnologia

Mejorar el proceso de gestion de demandas, incrementando la productividad
de la Agencia de Viajes.

Acrecentar la eficiencia en el rol de atencion al cliente, con la finalidad de
proveer mayor cantidad de productos y servicios al consumidor.

Entrenar y capacitar al personal constantemente, promoviendo la creacion de

profesionales certificados en areas de negocio y Tl.

3.4.3 Estrategias de Tecnologia

Presentar un plan de actualizaciéon de equipos a cargo de una persona o
Empresa externa, con el fin de suplir los procesos internos en menor tiempo,
incrementando la seguridad y productividad de la Empresa.

Proponer una alianza estratégica con la Empresa Amadeus Group Sa. Con el
fin de invertir un capital negociable para recibir un software con un servicio
mas amplio y detallado, aumentando los beneficios para Cosarco Touring.
Realizar una auditoria interna, utilizando una encuesta y receptar datos de
empleados para determinar las necesidades tecnolégicas que carecen en la

Organizacion.
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e Incentivar ala Organizacion a liderar publicitariamente las redes sociales para
mayor conocimiento del consumidor sobre los productos y servicios que

posee la Empresa.

3.4.4 Priorizacion de Procesos de Negocio
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3.4.5 Adquisicion de software

Software Amadeus
Software Amadeus e - Power

Médulos de Reporteria ( Software Microsystem (Software direccionado a

Acompa) la contabilidad)
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3.4.6 Infraestructura Técnica

e Mision de Tl Cosarco Touring en contribucidn al Negocio
Contribuir a un mejoramiento continuo e innovador de los productos y servicios
turisticos para enfrentar los cambios tecnolégicos constantes, y de esta forma

aportar en el desarrollo interno y externo de Cosarco Touring.

e Vision de Tl Cosarco Touring en contribucién al Negocio
Ser lideres en el sector turistico, mediante la automatizacién de procesos vy
unificacion de la informacidn en todos los Departamentos de la Empresa, utilizando

a la tecnologia como un soporte para la proyeccién del negocio en el mercado.

e Software utilizado actualmente por la Organizacién en el Area Comercial.

La Agencia de Viajes Cosarco Touring posee un software como servicio (SaaS) llamado
“Amadeus”, sin ningun costo. El acuerdo entre las organizaciones, Cosarco Touring y
Amadeus IT Group SA, estipula beneficios para las dos compafiias, Cosarco Touring,
por ubicarse en el “top 3” de las Empresas con mayor cantidad de reservas a nivel
turistico en Ecuador. Se considera clave en el mercado y elegida por Amadeus IT
Group SA, que busca alrededor del mundo, compaiiias lideres en prestacion de
servicios turisticos, capaces de promocionar su servicio interna y externamente. El

punto a considerar a favor de Amadeus IT Group Sa, son los contratos previamente
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realizados en su mayoria con: aerolineas, trenes, cruceros, hoteles, alquiler de

coches, que son incluidos en el software que se ofrece. Por lo tanto el rédito es

bilateral.

Este software permite gestionar:

e Usuarios

e Proveedores
e Aerolineas

e Trenes

e Cruceros

e Hoteles

e Asistencia al viajero

Ademas, permite administrar y generar reportes de:

e Reservaciones
e Produccién por usuario y/o proveedor

e Top 20 de servicios
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Fase 4: Recomendacion

A continuacion se plantean dos programas como servicio (SaaS), que se sugiere

incorporar a Cosarco Touring, en base al estudio realizado a la Empresa, ademds de

las caracteristicas en cuanto a su operatividad, productividad y demas, con el fin de

ofrecer una ventaja competitiva comercial y la optimizacion de los recursos humanos

y tecnoldgicos, para brindar un mejor servicio a sus clientes.

4.1Hoja de Ruta

Amadeus

e-Power

Alto

Medio

Medio

Acrecentar la
eficiencia en el
rol de atencion
al cliente, con
la finalidad de
proveer mayor
cantidad de

productos vy
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servicios al

consumidor.

Amadeus

Integra

Travel

Manager

Alto

Medio

Medio

Mejorar el
proceso de
gestion de
demandas,
incrementando
la
productividad
de la Agencia

de Viajes.
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4.1.1 Conclusionesy Recomendaciones de |la Hoja de Ruta:

El escenario que enfrenta Cosarco Touring es complicado, los requerimientos
del viajero son cada vez mayores, y con un alto grado de exigencia en: calidad
de servicio, programacién de itinerario, movilizacién, hospedaje,
entretenimiento y costos.

Mediante la adquisicion del software Amadeus e-Power, el desempefio de
funcionalidades dentro y fuera de la Organizacion incrementard, motivado
por el aumento de ventas. Basado en las caracteristicas que posee este
software como servicio, se entregara la programacion completa y detallada
del servicio requerido, sin descuidar ningun aspecto, con el fin de sumar

viajeros nacionales e internacionales.

La publicidad atribuida a Cosarco Touring es limitada, el hecho de no poder
brindar la informacién clara y especificada al usuario, disminuye las
posibilidades de captacion de nuevos clientes. Una de las funcionalidades de
Amadeus e-Power es entregar al usuario un sitio web personalizado, que
incluye todos los productos y servicios ofertados por la Organizacién,

incluyendo detalles especificos sobre: reservas, vuelos, hoteles, etc.
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Segun la Asociacion Ecuatoriana de Agencias de Viajes, Operadores de
Turismo y Mayoristas (ASECUT) en el afo 2015, cerca del 50% de los
ecuatorianos programaban sus viajes a través del internet. (El Telégrafo,
2015)

Por lo tanto, la ausencia o limitada informacién en una pagina web, agregando
la no — incorporacion de la funcionalidad de compras en linea, ocasiona una
perdida sustanciosa del mercado turistico, esto se puede evitar, incorporando

a la Agencia de Viajes, el software antes mencionado.

La tendencia del consumidor actual es adquirir cualquier tipo de producto en
linea, este software permitiria a clientes, acceder a informacidn especifica y
detallada facilmente, sin necesidad de trasladarse a las oficinas de Cosarco
Touring. Las reservaciones pueden hacerse en linea, a través de tu
computador, Tablet o Smartphone. El objetivo es priorizar las necesidades
actuales del usuario y facilitar herramientas capaces de cumplir en su

totalidad los requerimientos del cliente.

El usuario regularmente exige cambios en su reserva o servicio adquirido, son
detalles poco contemplados por las Agencias turisticas, provocando molestias
en los consumidores. Las facilidad con la que el software Amadeus e-Power
puede hacer alguna modificacién es un aspecto para destacar, sin obviar el

reglamento de Cosarco Touring.
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Al utilizar este programa, se pretende aumentar el mercado a nivel turistico,
ademads de superar ventas de afios pasados, en donde el margen de

rentabilidad se ubicé entre el 400 y 300 por ciento en el 2011 y 2012.

Amadeus Integra Travel Manager, permite integrar por completo procesos
de la Organizacién, la ausencia de un software capaz de incluir todo lo
comercial y financiero en Cosarco Touring, perjudica a largo plazo en sus
operaciones, por ende, su productividad se ve afectada por
descoordinaciones del personal, imperceptibles pero contantes. La
comunicacion efectiva entre empleados e intercambio de informacién, se
determinarian como factores fundamentales en desempefio y rentabilidad de

la Agencia de Viajes.

La facilidad con la que la informacién puede ser traducida es de gran
importancia, mediante este software se pueden mostrar escenarios de
posibles situaciones a nivel econédmico que podria enfrentar la Empresa,

facilitando la toma de decisiones.

Durante los ultimos dias de cada mes, en donde la carga de trabajo es mayor,
los directivos de distintas organizaciones (no solo turisticas), agendan
actividades poco o nada equilibradas a sus empleados, obteniendo un claro

decrecimiento en productividad Empresarial y desempefio individual, con la
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ayuda de este software, la agenda de cada trabajador estara distribuida de
manera detallada y acorde a las capacidades del mismo, evitando el cruce de

funciones entre diligentes.

La pérdida de documentacidn es muy comun en Compaiiias que ofrecen
cualquier tipo de producto o servicio, en la industria turistica no es la
excepcion. Se han presentado casos, donde este tipo de inconvenientes han
generado sanciones o hasta despidos segun la falta cometida. La conexién
interdepartamental que ofrece Amadeus Integra Travel Manager, permite
integrar toda la informacién de cada uno de los departamentos, habilitada a
usuarios segun el acceso que posean, simplificando la comunicacién y

acrecentando la operatividad de Cosarco Touring.

La seguridad de la informacién dentro de Cosarco Touring se encuentra
restringida pero no en su totalidad, dentro de la Organizaciéon existe un
servidor donde algunos datos financieros pueden ser observados o
descargados, apénas insertando una contrasefia preestablecida, aunque por
el momento no ha sufrido ningln tipo de ataque informatico, se recomienda
a la Compainiia incluir el software Amadeus Integra Travel Manager, para
disminuir las posibilidades de inclusion externa y asegurar la informacién de

todo tipo dentro de la nube.
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4.2 Especificaciones de los proyectos

ESPECIFICACION PROYECTO

Proyecto 1: Amadeus e-Power Amplia oferta de viajes con servicio completo y

contenido de aerolineas de bajo costo; ademas, el
sistema permite el despliegue de disponibilidad

en tiempo real, y acceso:

Aéreo: mas de 500 lineas aéreas estan
conectadas directamente a Amadeus +
30 aerolineas con conexion a través de
otros agregadores + Base de Datos de
promociones Amadeus e-Power.

Autos: 33 Empresas de alquiler de autos,
lo que representa 36.675 localidades de

alquiler en 250 paises.

e Hoteles: 125.437 propiedades hoteleras
de las cuales un 99.97% asegura las
mejores tarifas disponibles + grandes
bases de datos de agregadores de
hoteles.

(Amadeus IT Group SA, 2016)
Proyecto 2: Amadeus Integra Travel Manager Este software posee un alto grado de usabilidad,

ademads de entregar un servicio que integra varias
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operaciones, disminuye considerablemente el
margen error, muy comun en informes o reportes,
ocasionados por usuarios inexpertos en la
administracién de un nuevo software. Otro
beneficio importante, es la entrega de
informacion actualizada, incluyendo cambios
recientes, disponible en todo momento.
Conciliacién  automatica con facturacién vy
liguidacién de Agentes de Ventas IATA es otra de
sus funcionalidades, incluye, ademas un Log de
auditoria que le permite analizar la trazabilidad de

las transacciones. (Amadeus IT Group SA, 2016)

Horas de entrenamiento y | Se espera que el estimado sea | 2

familiarizacién del personal con el | menor a 6 horas.

software.

Tiempo Calendario El proyecto esta estimado para ser | 2
recibido como servicio en un
maximo de dos meses.

Organizacidn para adquisicion Gerente de Area Financiera y | 3

Comercial, estan involucradas en
la contratacién del software como

servicio.
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Presupuesto del proyecto El presupuesto asignado al |5

proyecto es menos de $4000.

Numero de Usuarios Finales Se espera que el numero de | 3
consumidores actuales se
triplique.

Escala Riesgo

1 Menor Riesgo

2 Riesgo Moderado
3 Riesgo

4 Riesgo Alto

5 Riesgo Mayor
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4.3 Desarrollo de un Plan de Negocio

Se sugiere como prioridad, la adquisicidon del Software Amadeus e-Power para
direccionar las principales necesidades de la Compafiia Cosarco Touring, usando la

tecnologia de por medio.

e Contratacidn de un Software como servicio (SaaS)

o Amadeus e-Power

Amadeus e-Power

BE on the Web now
CONVERT your lookers into bookers
SUCCEED beyond

ILUSTRACION 4 PORTADA AMADEUS E-POWER

Fuente: (Amadeus IT Group SA, 2016)

Amadeus e-Power te proporciona la mas avanzada tecnologia online para que tu
Agencia cuente con la mayor gama de contenido y funcionalidad a la hora de

gestionar el negocio en Internet.
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Es un potente y flexible motor de reservas online basado en tecnologia puntera.
Cuenta con una interfaz de usuario altamente personalizable y adaptable a la imagen
de tu Agencia y al contenido que quieras vender en Internet. (Amadeus IT Group SA,

2016)

4.3.1 Célculo del ROI

Segun las cifras proporcionadas por el sector financiero de la Agencia de Viajes
Cosarco Touring, se obtuvo 14.600 délares de utilidad con respecto al aiio pasado, el
software como servicio, Amadeus e-Power, que se desea contratar tiene un costo de

entrada de $1200y S 185 mensuales.
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Costo Inversién | $1.200,00 | $18500 | $18500 | $185,00 $185,00 | $1.940,00
Utilidad $1.216,67 | $1.22500 | $1.233,33 | $1.241,67 | $1.250,00 | $4.925,00
ROI ($) $16,67 $1.040,00 | $1.048,33 | $1.056,67 | $1.065,00 | $2.985,00
ROI (%) 1,39% 562,16% | 566,67% | 571,17% 575,68% 153,87%

ROI Periodo Agosto - Diciembre 2017
B RO ($) emmm= ROl (%)

$1.200,00 700,00%
$1.000,00 600,00%

500,00%
$800,00

400,00%
$600,00

300,00%
$400,00

200,00%
$200,00 100,00%
$0,00 0,00%

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre
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4.4Plan de Comunicacion

4.4.1 ¢Quiénes deberian escuchar acerca del plan de TI?

Los planes de mejora en cualquier area de la Organizacion, primeramente deben ser
analizados por los gerentes de las dreas financiera y comercial, si son aceptados estos
proyectos, se procede a la comunicacién a todos los empleados de la Empresa. Si es
necesario un proceso de entrenamiento e instruccién sobre la inclusidon de un nuevo
software o servicio, se daran charlas o cursos al personal en dias y horas

predeterminadas.

4.4.2 ¢iQuiénes son las personas relacionadas con la

tecnologia?

Todos quienes conforman la Compaiiia deben estar inmiscuidos vy al tanto de las
nuevas tendencias del consumidor, asi también como las nuevas formas de
adquisicion y envid de bienes o servicios ligados con la tecnologia, es necesario de un
aprendizaje constante de todo el personal en cada una de las dreas donde cumplen

sus funciones.
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4.4.3 ¢Quiénes estan interesados en el plan de TI?

En Cosarco Touring, los interesados son:

e Gerente Comercial — Presidenta.
e Gerente Financiera — Secretaria.

e Counters de venta y prestacion de servicios.

4.4.4 (Cudndo deben escuchar acerca del plan?

Una vez analizado en detalle los pros y contras del plan, se necesita de la aprobacién
de las autoridades de la Agencia de Viajes, lo siguiente es agendar una reunién, en
este caso con todos los empleados de la Organizacidn para explicar el plan que se
tiene en mente y el producto o servicio que se va a contratar, seguido de la reunién
de las organizaciones involucradas, en donde se determinardn los términos vy
condiciones del servicio o producto a recibir, finalmente el proceso terminard con la

firma de las dos partes involucradas.
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ANEXOS



ANEXO0 A.

ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE - AGENCIA DE VIAJES "COSARCO TOURING"

Satisfaccion del Cliente - Agencia de Viajes "Cosarco Touring”

1. ¢ El producto/servicio que adquirié, cumplié con todas sus necesidades?
O Si

O No

O Algo

2. Basado en la ultima vez, ;qué tan clara fue la informacion brindada por el
personal de servicio de atencion al cliente?

O Exiremadamente clara

O Muy clara

O Moderadamente clara

O Poco clara
O Nada clara

3. ¢ Cuanto tiempo lleva utilizando productos/servicios Cosarco Touring?
O Menos de un mes

O Entre uno y seis meses

O Entre seis meses y un afio

O Entre uno y tres afios

O Mé&s de tres afios

4. ; Conoce sobre productos/servicios que ofrezcan los mismos beneficios que
Cosarco Touring?

OSi
ONO
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5. ¢ Compraria de nuevo un producto/servicio de Cosarco Touring?
O Seguro que si

O Probablemente si

O Pueda que si, pueda que no

O Probablemente no

O Seguro que no

6. ;Ha recomendado productos/servicios Cosarco Touring a otras personas o
empresas?

O Si

O No

7. En general, ;qué tan informado(a) estas sobre los productos/servicios que
ofrece Cosarco Touring?

O Extremadamente informado(a)

() Muyinformado(a)

() Moderadamente informadoa)

O Poco informado(a)

O Nada informado(a)

8. Basandose en su propia experiencia, ¢ buscaria usted a Cosarco Touring para
adquirir productos/servicios similares?

O Si

O No

() Quizas
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9. ¢, Cual es su opinion de la informacion online sobre Cosarco Touring?

O Excelente
O Muy Buena
O Buena
() Regular
() Mala

10. ;Cual es su recomendacion con respecto a los productos/servicios que ofrece
Cosarco Touring?

O Ninguna

Otro (especifique)
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Resultados

P1 | Personalizar || Exportar v |

¢ El producto/servicio que adquirio, cumplié
con todas sus necesidades?

Respondido: 3 Omitido: 0

100%
80%
60%
40%

20%

0%

s Mno [ Aigo
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P2 Personalizar Exportar =

Basado en la dltima vez, ;qué tan clara fue
la informacién brindada por el personal de
servicio de atencion al cliente?

Respondide: 3 Omitido: 0

100%
80%
60%
40%
20%
0%
Extremadament Muy clara Moderadamente Poco clara Mada clara
e clara clara
P3 Personalizar Exportar
¢ Cuanto tiempo lleva utilizando
productos/servicios Cosarco Touring?
Respondido: 3 Omitido: 0
100%
80%
60%
40%
20%
0%
Menos de un Entre unc y Entre seis Entre uno y Mas de tres
mes seis meses MESES ¥ Un tres afios afos

afo
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P4 lPetmnaliza’“Eqmrta’v]

¢ Conoce sobre productos/servicios que
ofrezcan los mismos beneficios que
Cosarco Touring?

Respondido: 3 Omitido: 0

100%
80%
60%
A40%

20%

0%

P5 | Personalizar | Exportar v |

¢ Compraria de nuevo un producto/servicio
de Cosarco Touring?

Respondido: 3 Omitido: 0

33,33%
(1)

66,67%
i2)

| Seguroquesi [ Probablementesi | Puedaque si, puedaquenc [ Probablemente no
B =egurc que no
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| Personalizar || Exportar = |

¢ Ha recomendado productos/servicios
Cosarco Touring a otras personas o
empresas?

Respondido: 3  Omitido: 0

100%
80%
60%
40%

20%

0%

[Pa'sonaliza’“ Eqmrmrv]

En general, ;qué tan informado(a) estas
sobre los productos/servicios que ofrece
Cosarco Touring?

Respondido: 3 Omitido: 0

33.33%
1

66,67%
(2)

[ Extremadamente informadoia) B Muy infermade(a) [ Mederadamente informadola)

B roceinfermade(a) [l Mada informado(a)
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P8

| Personalizar | Exportar v |

Basandose en su propia experiencia,
¢ buscaria usted a Cosarco Touring para
adquirir productos/servicios similares?

Respondido: 3 Omitido: 0

33.33%
1

66,67%
2)

si @ Me [0 Quizas

[PasnnalizarJ[Eapva

¢ Cual es su opinidén de la informacién
online sobre Cosarco Touring?

Respondido: 3 Omitido: 0

100%
80%
60%
40%

20%

0%
Excelente Muy Buena Buena Regular Mala
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P10 | Personalizar | Exportar v |

¢Cual es su recomendacion con respecto a
los productos/servicios que ofrece Cosarco
Touring?

Respondido: 2 Omitido: 1

100%
80%
60%
40%

20%

0%

[ Minguna
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