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Resumen ejecutivo

Aguilar, Andrea; Leiva, Estefania; Monge, Silvia (2017). Propuesta para la
implementacion de wun plan de mercadeo para la Agencia de Vviajes
DEPASEOPERU.COM en el mercado costarricense.

Director de la Investigacion: Oscar Acufia Fernandez

Palabras claves: Turismo. Mercadeo. Plan de Mercadeo

DEPASEOPERU.COM es una pequefia empresa fundada en el 2012 dedicada a
la venta de paquetes turisticos con destino hacia Peru que destaca por la
competitividad de sus precios, asi como el servicio al cliente durante la experiencia del
viaje. La justificacion de esta investigacion radica en dirigir los esfuerzos de esta
compania en el area mercadoldgica de manera que logre aprovechar las oportunidades

que ofrece el mercado en el sector turistico en la actualidad.

El objetivo general de la investigacion consistid en “elaborar una propuesta para
la implementacion de un plan de mercadeo a través de un analisis situacional, tanto
interno como externo, apoyado con una investigacion de mercado, para la empresa
DEPASEOPERU.COM en la venta de paquetes turisticos hacia Pert en el mercado

costarricense”.

Para lograr dicho objetivo se aplicaron dos instrumentos, el primero de ellos a
clientes actuales de la empresa con la finalidad de obtener datos importantes, tanto de
los clientes y el mercado, como punto de partida para la elaboracion de la propuesta de
mercadeo. El perfil de su cliente comprende tanto a hombres como mujeres entre los
25 y 60 afios, profesionales, amantes del turismo de aventura y asiduos seguidores de
redes sociales quienes destacan la labor de la empresa, pero, también, sefalan puntos
de mejora. Respecto al segundo instrumento aplicado a personas de la Gran Area


http://depaseoperú.com/

Metropolitana (GAM) se obtuvieron datos de utilidad para el plan propuesto, sobre las

decisiones de viaje y el uso de medios digitales.

Considerando el auge de las redes sociales, el uso de medios digitales como
punto de comunicacion y el perfil del cliente, la propuesta gira en torno a la contraccién
formal de un Community Manager que se encargue de la administracion de las redes
sociales con que cuenta la empresa en la actualidad, el relanzamiento de su pagina
web, de manera que no cumpla la funcién de autoservicio y, finalmente, el lanzamiento
de una aplicacion movil que permita el contacto entre el cliente y el proveedor del

servicio.

Se concluye que el enfoque competitivo de la empresa debe mantenerse en la
personalizacidn de los paquetes, acorde con la necesidad del usuario y sus precios

competitivos respecto a la competencia.

Finalmente, se recomienda explotar las actividades de relaciones publicas tales
como patrocinio de eventos o presencia en restaurantes, de manera que se den a
conocer los servicios que ofrece la empresa, y se aproveche esta efectiva herramienta

de marketing sin recurrir a grandes inversiones financieras.
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Introduccioén

En la ultima década el turismo se ha convertido en un elemento de peso en el
desempeno de la economia costarricense en el sector servicios. Esta situaciéon ha
aportado dinamismo al favorecer el establecimiento de pequefas, medianas o bien
grandes empresas que contribuyen en la generacion de fuentes de empleo. Sin
embargo, también representa un riesgo sistematico al depender de factores tales como
el desempefio de la economia a nivel mundial, condiciones medioambientales de la
region, la situacion politica y social de cada pais en particular y las tendencias de

mercado.

Dentro de estas tendencias del mercado, cabe mencionar la acontecida durante
el primer semestre del afio 2015, cuando la competencia entre dos reconocidas lineas
aéreas produjo un descenso en el costo de los boletos para viajar a los paises
suramericanos, entre ellos Peru. El beneficio de esta tendencia fue favorable tanto para

los viajeros como para las empresas que ofrecen servicios turisticos a estos destinos.

DEPASEOPERU.COM es una pequefia empresa familiar que se dedica a la
venta de paquetes turisticos via web, en la que se visualiz6 una oportunidad de
negocio en el sector turismo desde hace 5 afos, ofreciendo paquetes de viaje
totalmente personalizados desde Costa Rica hacia los destinos turisticos mas
destacados del Peru tales como Lima, Ica, Nazca, Paracas, Puno y Cusco a precios

competitivos.

Segun datos de la Direccion General de Migracién, en el 2015, 21 569
costarricenses viajaron al Peru. Se estima que para el 2017 la alta demanda de viajes a
este pais suramericano se mantendra. Asimismo, se espera que la escogencia de los
viajeros costarricenses por este destino sea influenciada positivamente por el facil
acceso a pasajes aéreos de bajo costo hacia el Peru y la supresion de visas de turismo
en pasaportes ordinarios entre Costa Rica y Peru; norma que entr6 en vigencia el 13 de
diciembre del 2015.
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Lo anteriormente descrito representa una oportunidad de crecimiento para la
empresa DEPASEOPERU.COM, que ofrece paquetes de acuerdo con las preferencias
y necesidades que demande el mercado costarricense. Asimismo, la experiencia del
negocio junto con el macro y microambiente que lo rodea, plantea una serie de retos.
Por esta razén, se desea proponer la implementacion de un plan de mercadeo para la
empresa DEPASEOPERU.COM.

12



Justificacion

El presente trabajo conforma una oportunidad para ayudar a la empresa
DEPASEOPERU.COM a establecer un plan de mercadeo adecuado y efectivo para
convertirla misma en lider del sector turistico, especialmente en lo concerniente a la
venta de paquetes personalizados al Peru. A su vez, se presenta como una posibilidad
para aprovechar el favorable crecimiento que ha tenido el negocio desde sus inicios.
No obstante, para ello es necesaria la implementacion de un plan de mercadeo que
permita alcanzar las metas de la empresa al tiempo que se aprovechan las

oportunidades que ofrece el entorno.

Su mercado meta se encuentra conformado, principalmente, por adultos
joévenes, mayoritariamente mujeres, de clase media, con edades entre los 25 y 60 afios,
quienes gustan de viajar ya sea por placer o negocios. Es importante destacar que los
miembros de este segmento buscan realizar viajes en donde exista un balance
adecuado entre comodidad y buen precio; con un excelente servicio al cliente y
paquetes de viaje que se ajusten a sus gustos y necesidades. Dichos aspectos se
reflejan en el accionar de DEPASEOPERU.COM. Ello ocasiona que para esta empresa
sea de suma importancia contar con un plan de mercadeo que le permita aprovechar

las ventajas y oportunidades que el ofrece el mercado.

Actualmente, DEPASEOPERU.com vende diversos paquetes, los cuales
consisten en tours a diferentes localidades peruanas, cuyo resultado fue muy exitoso,
tal y como lo refleja el crecimiento que ha tenido la empresa en los ultimos dos afios.
No obstante, conscientes de que se esta en un mercado sumamente competitivo y
dinamico, surge la necesidad de establecer estrategias nuevas que le permitan a la
empresa continuar creciendo e innovando, para lo cual se vuelve indispensable contar

con un plan de mercadeo oportuno.

Esta PYME cuenta con deficiencias en el area mercadoldgica. Por ello la
realizacion de este trabajo se convierte en un insumo importante para la empresa en la
comercializacion de sus servicios. De modo que se puedan aprovechar las
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oportunidades de crecimiento que ofrece actualmente dicho sector, aspecto que se ve
reflejado en el reciente y acelerado crecimiento que ha tenido la demanda de paquetes
turisticos al Peru, como consecuencia del incremento en numero de viajes que realizan
los turistas costarricenses a este pais sudamericano. Asimismo, es importante hacer
hincapié en el gran interés que presentan los duefios y administradores de la empresa
en recibir colaboracion por parte de estudiantes a fin de poder desarrollar un plan de

mercadeo que favorezca el desempefio de su negocio.

Al respecto, este trabajo se convierte en wuna excelente alternativa para
DEPASEOPERU.COM, pues le permitira evaluar su situacién actual y determinar las
pautas a seguir de modo que pueda llegar a colocarse como la mejor alternativa para
su mercado meta en la adquisicion de paquetes turisticos al Peru. Al mismo tiempo, los
costarricenses podran encontrar en esta empresa una alternativa que combine calidad,
responsabilidad y buen precio al tiempo que les ofrece un servicio personalizado. Para
ello se tomaran en consideracion los factores internos y externos que influyen en el
éxito de la empresa y la consecucién de sus objetivos mediante la realizacion de un
analisis de cada uno de los elementos claves, acompafado de una investigacion de
mercado de modo que se pueda implementar un plan de mercadeo acorde con las

necesidades de la empresa y las condiciones de su entorno.
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Objetivos de la investigacion
Objetivo general

Elaborar una propuesta para la implementacion de un plan de mercadeo a través de un
analisis situacional tanto interno como externo apoyado con una investigacion de
mercado, para la empresa DEPASEOPERU.COM en la venta de paquetes turisticos

hacia Peru en el mercado costarricense

Objetivos especificos

1. Describir el contexto de la industria turistica tanto nacional como internacional,
enfocandose en el turismo de costarricenses en el Perd, asi como la teoria

mercadoldgica aplicada a la propuesta planteada.

2. Detallar la situacién actual de la empresa DEPASEOPERU.COM, en el area
administrativa, mercadeo y finanzas, asi como su entorno, de manera que se
conozcan las oportunidades y necesidades mas grandes y de mayor interés por

parte de la empresa como base para el disefio de la propuesta.

3. Analizar la mezcla de mercadeo existente en DEPASEOPERU.COM mediante
un estudio de mercado a través de técnicas de investigacion dirigida a clientes
actuales de la empresa y personas que gustan viajar con la finalidad de
determinar, con los resultados obtenidos, una mezcla de mercadeo que resulte

competitiva y exitosa para desarrollar el plan de mercadeo.

4. Elaborar un plan de mercadeo para la empresa DEPASEOPERU.COM que se
adecue a la necesidad mercadoldgica que requiere la empresa.

5. Emitir conclusiones y recomendaciones finales con base en los resultados de la

investigacion.
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Alcances

Dentro de los objetivos de este proyecto se encuentra la elaboracion de un plan
de mercadeo, como herramienta que permitira a la empresa DEPASEOPERU.COM
obtener un estado de la situacién en la que se encuentra a nivel mercadoldgico y, a

partir de esto, tomar decisiones mercadoldgicas pertinentes.

Dicho estudio propiciara la identificacion de los factores claves para negocio
respecto a sus competidores, que le permitan a DEPASEOPERU.COM innovar a través
de su marca en la adquisicion de paquetes turisticos que fomenten el turismo de Costa
Rica hacia el Peru, con el objetivo de alcanzar la propuesta que fundamenta este

trabajo de investigacion.

La elaboracion de este proyecto se efectuara en un plazo aproximado de doce
meses, tomando como referencia una muestra de clientes actuales de la Agencia;
ademas, se consultaran fuentes como el Instituto Costarricenses de Turismo, Ministerio
de Turismo del Peru y otras autoridades competentes, de los periodos comprendidos
entre los anos 2012-2015.
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Limitaciones

La elaboracion de la propuesta de plan de mercadeo para DEPASEOPERU.COM

estara limitada por los siguientes puntos a saber:

e Una primera limitacidon viene dada por el aspecto geografico. Como su nombre lo
indica DEPASEOPERU.COM comercializa paquetes turisticos a Per(; por lo
tanto, la propuesta se concentrara en paquetes que invitan a visitar el pais

suramericano.

e EIl tiempo también constituye otra limitacion debido al periodo de presentacion
del trabajo final propuesto por la Escuela de Administracion de Negocios, asi
como la disponibilidad del equipo de investigacion por su pertenencia al mercado

laboral.

e Disposicidon de clientes actuales y potenciales para participar activamente en las

técnicas de investigacion a aplicar durante el estudio.
e Una ultima limitacion viene dada por el presupuesto que la empresa

DEPASEOPERU.COM esté dispuesta a invertir durante el proceso de

implementacion de la propuesta.
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Capitulo I. Industria turistica y su desarrollo en Costa Rica

1.1 Aspectos teoricos

Para la elaboracién del presente Trabajo Final de Graduacion ha sido necesario
puntualizar algunos conceptos mercadoldgicos, los cuales se desarrollaran en las

siguientes lineas.

Por plan de mercadeo se entiende aquel documento formal establecido por una
organizacion en el cual se consignan las estrategias y tacticas por medio de las cuales
se alcanzaran sus objetivos de marketing; siendo elemento clave la definicién de la

forma en que se medira el cumplimiento de tales objetivos.

Dichas estrategias deben estar alineadas con los planes formulados por las demas
areas de la empresa, ya que estas no seran exitosas sin los recursos necesarios para
su desarrollo y sin el apoyo de los demas departamentos. Por tanto, un plan de
mercadeo implica el establecimiento de relaciones internas, entre las distintas
divisiones de la compafiia, y externas, con los clientes, proveedores y demas grupos de

interés.

De acuerdo a Ferrel y D. Hartlinem, en su libro Estrategia de Marketing, un plan de
mercadeo “proporciona la descripcion de cdmo la organizacién combinara el producto,
la fijacién de precios, la distribucion y las decisiones de promocion para crear una
oferta que resulte atractiva a los clientes. También trata de la implementacion, el control

y el ajuste continuo de estas decisiones” (Ferrel y D. Hartlinem, 2012, p.17).

En este sentido, al elaborar un plan de mercadeo se deben tomar en cuenta ciertas

caracteristicas fundamentales:

e Completo: considera una identificacién y documentacion de toda la informacién

relevante para el caso.
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e Flexible: a pesar de buscar realizar una descripcién a profundidad de la situacién
actual, debe permitir llevar acabo las modificaciones necesarias.

e Consistente: asociado con la relacion con otras areas de la empresa y la
coordinacién con los diferentes planes de cada una de ellas.

e Lodgica: estructura coherente entre todos los elementos que conforman el plan.

Asimismo, se debe procurar una adecuada formulacion de las metas y objetivos de
marketing. Las metas se refieren a los enunciados por medio de los cuales se
especifica como se lograra la estrategia de mercadeo, y como se asignara el
presupuesto; ademas, proporcionan la guia para el establecimiento de los objetivos, los
cuales son especificos, se enfocan en la planeacién y se expresan de forma

cuantitativa.

Por otra parte, un plan de mercadeo se considera apropiado cuando involucra:

1. Descripcion del estado actual de la organizacion.

2. Definicion clara y especifica de los resultados deseados, que permitan anticipar
la posicion final a la cual llevaran a la empresa.

3. Asignar responsabilidades a cada parte involucrada, con el fin de que todas las
partes estén claras de sus roles.
Definir los recursos a utilizar para el desarrollo del plan.
Evaluacién constante del desempenfio, con el fin de tomar acciones correctivas

cuando sea necesario.

En cuanto a los estudios de mercado, en su obra Fundamentos de Marketing, Philip
Kotler y Gary Armstrong los definen como “la obtencidn, analisis y presentacion
sistematica de datos pertinentes a una situacion de marketing especifica que una
organizacion enfrenta” (Klotler y Armstrong, 2002, p.160). Esta investigacion puede ser
utilizada para diferentes propdsitos tales como determinar la posicion que ocupa una
empresa en el mercado, medir su participacién en el mismo y su potencial de ventas,

asi como evaluar la satisfaccion del consumidor.
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Este proceso conlleva la realizacion de cuatro etapas. La primera de ellas inicia con la
definicion del problema y los objetivos de la investigacion. Se debe ser cuidadoso en
esta etapa pues sera la columna medular de la investigacion. Los autores mencionados
anteriormente plantean que los objetivos de la investigacion pueden girar en torno a

tres ejes fundamentales:

e Investigacidn exploratoria: su principal meta es la obtencion de informacién que
permita la definicion de un problema.

e Investigaciéon descriptiva: en un nivel mas especifico busca la identificacion de
problemas de marketing como potencial de mercado o actitudes de
consumidores.

e Investigacion causal: este tipo de estudio establece una relacion causal/efecto

para comprobar una hipétesis.

Seguidamente debe definirse un plan de investigacion, el cual dicta la manera en que el
investigador recolectara la informacion que requiere para dar respuesta a su
problema. Este plan debe contemplar lo que se conoce como metodologia de la
investigacion. En ella se define el tipo de estudio, por ejemplo, si sera por sondeo o por
encuesta presencial o telefénica; la seleccion de la muestra segun métodos
estadisticos; la elaboracion del instrumento de trabajo para la recoleccion de datos

primarios; y las fuentes secundarias que se utilizaran.

Posterior a las fases anteriores, se debe ejecutar el plan de investigacion. Este es el
periodo de mayor extension en el proceso, pues conlleva la recoleccion, procesamiento
y anadlisis de la informacion obtenida. Finalmente, el procedimiento culmina con la
interpretacion y presentacion de la informacién, en donde se obtendran conclusiones,
las cuales seran presentadas a los grupos de interés pertinentes para la toma de

decisiones.
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Por tanto, es necesario enlistar las actividades que, ejecutadas de la manera correcta,
permitiran a la empresa alcanzar lo planteado a nivel corporativo, de modo que se
pueda tener una vision general de lo que se necesita hacer para crecer en un mercado
especifico, y asi lograr atraer y satisfacer necesidades de los clientes y, sobre todo,
mantener su preferencia por los productos de la empresa respecto a las demas marcas

y ofertas existentes en el mercado.

Para ello, es indispensable realizar un analisis situacional del entorno en el que se
desarrolla la actividad empresarial. La escritora Lopez M (2008), seiala que existen
dos areas del entorno a estudiar, el microentorno que esta determinado por variables
que suelen afectar la estrategia de una empresa en concreto (p. 31); y el macroentorno
en el que las variables en objeto suelen influenciar por igual, positiva o negativamente,

la estrategia de todas las empresas de un sector o mas sectores productivos (p. 30).

Kotler y Armstrong (2007), enuncian a los principales agentes que los componen. En
cuanto al microentorno sefala: la empresa, los proveedores, los canales de
distribucion, los clientes, los competidores y los diferentes publicos de interés (p. 70).
En lo que se refiere al macroentorno se enlistan las siguientes fuerzas: demograficas,

econdmicas, naturales, tecnoldgicas, politicas y culturales (p. 75).

Como complemento al analisis situacional se aplica una matriz FODA, el cual consiste
en un diagnostico interno (fortalezas y debilidades) y externo (oportunidades y
amenazas). Una vez realizada y analizada la matriz, se puede plantear una serie de
posibles estrategias cruzadas que muestran las acciones que la empresa puede seguir

para lograr sus metas.

En la mezcla se desarrollaran las tacticas que guiaran los esfuerzos de la compania
para atraer y satisfacer las necesidades de su mercado meta, ofreciendo un servicio
diferenciado, que a su vez permita crear relaciones de largo plazo a un precio justo y
razonable y adecuado al perfil de sus clientes y a la rentabilidad del negocio esperada;

desarrollar una red de distribucion conveniente que facilite la adquisicion del producto
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cuando el cliente lo desee y, ademas, que afada valor a la experiencia de compra. Por
ultimo, pero no menos importante, determinar los canales que se utilizaran para
transmitir los mensajes y, ademas, servir como medio de comunicacién o enlace con el
mercado meta.

Es importante tener claro cual sera el segmento al que se encuentran dirigidos los
servicios de la empresa. Al respecto se debe tener presente que la segmentacion de
mercado consiste en dividir el espectro de posibles clientes en grupos mas pequefos
de compradores con diferentes necesidades, caracteristicas o comportamientos, que
podria requerir un producto y mezcla de marketing distintos. Ademas, facilita la
determinacién del mercado meta, evaluando el atractivo en cada segmento y
seleccionando el o los segmentos en los que se enfocara la compafia. Finalmente, se
establece el posicionamiento competitivo del producto y se crea una mezcla de
marketing detallada. A ello se le denomina posicionamiento en el mercado (Kotler,
Armstrong, 2007, p. 165).

De conformidad con lo planteado por Philip Kotler y Gary Armstrong, la adquisicién de
determinado producto o servicio implica el establecimiento de una relacion consumidor-

empresa, la cual involucra una serie de fases a saber:

e Fase de adquisicion: en ella la organizacion debe emplear una serie de
actividades para lograr la atencion del cliente potencial y posicionarse como
solucién para su problema.

e Fase de conversion: lo esencial en esta etapa es brindarle al futuro consumidor
toda la informacion que le permita disipar cualquier duda que este tenga y, asi,
lograr la relacion cliente-empresa.

e Fase de crecimiento: una vez establecida una relacibn comercial, es en esta
etapa donde se logra la lealtad y fidelidad de parte del cliente.

e Fase de Retencion: es la parte del proceso donde el cliente es fiel y la empresa

debe responder a esa fidelidad para evitar que busque compafias competidoras.
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e Fase de Reactivacion: finalmente, en esta etapa los encargados de marketing
deben valorar aquellos clientes que no son activos y si es rentable seguir

invirtiendo recursos en ellos o no.

Segun Philip Kotler y Gary Armstrong, la eleccién del consumidor se basa en la
interaccion de aspectos sociales, culturales, personales y psicologicos. De esta forma
los profesionales en marketing pueden identificar compradores potenciales y disefiar

productos acordes con sus necesidades.

De conformidad con los autores previamente citados, el proceso de decision de compra
se compone de cuatro etapas:

1. Reconocimiento de la necesidad: el consumidor presenta una inconsistencia
entre su estado actual y el deseado; es decir, reconoce una necesidad, ya sea
de tipo basico, como comer, por ejemplo; o bien de tipo afectivo y social, como
sentirse parte de un grupo.

2. Busqueda de informacion: dependiendo de qué tan intensa sea la necesidad del
consumidor, la busqueda de informacion se definira bajo dos ejes: uno
intensificado donde la persona no lleva a cabo una busqueda activa, pero se
muestra receptivo y el otro activo, en donde el cliente busca informacion a partir
de fuentes como lecturas, amigos o visitas a establecimientos.

3. Evaluaciéon de alternativas: para realizar una eleccion el consumidor compara
productos sustitutos que puedan satisfacer su necesidad.

4. Decision de compra: es importante mencionar que no todas las personas siguen
el orden mencionado anteriormente pues existen diferencias entre comprar un
paquete de arroz o adquirir un auto. Sin embargo, la decision de comprar gira en
torno al grado de implicacion del comprador en el proceso, ya sea alto o bajo, y

las diferencias entre las marcas: pocas o significativas.

Un aspecto importante por considerar, una vez establecido el vinculo comercial, es la
existencia de bienes sustitutos, los cuales pueden convertirse en una amenaza para la

relacion cliente-empresa. Son bienes sustitutos aquellos que, a pesar de ser
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relativamente distintos, satisfacen la misma necesidad; por lo tanto, pueden limitar los
precios y utilidades esperadas provenientes del segmento en que la empresa se

encuentre interesada.

Para aprovechar al maximo las oportunidades que ofrece un entorno cambiante es
indispensable identificar los factores criticos de éxito. Segun lo definido por Summers
(2006), estos son las actividades indispensables que tendran un impacto

proporcionalmente mayor en la capacidad de la organizacion de lograr su vision
(p.114).

Para lograr identificar dichos factores, es fundamental realizar un analisis situacional
del entorno en el que se desarrollara la actividad empresarial. La escritora Lopez M
(2008), senala que existen dos areas del entorno por estudiar, las cuales se
mencionaron anteriormente: el microentorno, que corresponde a las fuerzas cercanas a
la compainiia. y el macroentorno formado por todas las fuerzas sociales que afectan al

microentorno.

Es importante tener presente que lo ofrecido por DEPASEOPERU.COM corresponde a
un servicio. Como tales, tienen una serie de caracteristicas necesarias de conocer, y
que influyen en la satisfaccion y eleccion de los clientes. Estas corresponden a:

e Intangibilidad: asociado a que los servicios no se pueden percibir por medio de
los sentidos antes de ser adquiridos; por lo tanto, implican un grado de
incertidumbre, ya que son valorados durante y después de su uso y no de
manera anticipada.

e Inseparabilidad: relacion directa entre el cliente y el proveedor del servicio, por lo
cual se puede indicar que la contratacion y disfrute del servicio van de la mano.

e Variabilidad: caracteristica influenciada por el lugar, el tiempo, la situacién y el
prestador del servicio. En virtud de ello, los servicios suelen ser menos
estandarizados que los productos.

e Imperturbabilidad: por su naturaleza intangible los servicios no pueden ser

almacenados, para su posterior disfrute o venta.
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Por ultimo, en adicién a los conceptos mercadoldgicos expuestos, es preciso hacer
mencioén a la rentabilidad financiera, la cual es explicada por José de Jaime Eslava en
su libro “Las claves del analisis econdmico-financiero de la empresa”. El autor la define
como la capacidad de la empresa para remunerar a sus propietarios (p.98). Se mide

principalmente con cuatro indicadores a saber:

e Valor Actual Neto: proporciona una estimacion en el momento real de los flujos
netos futuros de la inversiéon. Esto se logra a través de una tasa de descuento y
cada uno de los flujos que producira la inversion.

e Tasa Interna de Retorno: es una tasa de rendimiento empleada para medir y
comparar la rentabilidad de la inversion. Es utilizada habitualmente para evaluar
la utilidad del proyecto.

e Retorno de la Inversion: mide la rentabilidad de una inversion a través de la
relacion entre la utilidad obtenida y la inversion realizada.

e Relacion Costo/ Beneficio: utiliza los ingresos y egresos presentes en el estado
de resultados con el propdsito de determinar cuales son los beneficios obtenidos

por cada unidad de dinero que se compromete en el proyecto.

1.2 Contexto de la Industria

1.2.1 Definicion de la Industria y datos estadisticos aplicados en Costa Rica

Los ciudadanos costarricenses suelen efectuar un numero considerable de salidas del
pais durante el afo. En el periodo 2009-2015 se registraron en promedio 752 018
movimientos migratorios al extranjero por afio. Asimismo, la cantidad de salidas se ha

incrementado constantemente, afio con ano, tal y como se muestra en el Grafico 1:
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Grafico 1
Salidas de costarricenses al extranjero durante el periodo
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Fuente: Elaboracién propia con datos de la Direccion General de Migracion y

Extranjeria

Ademas del aumento anual que se ha observado en las salidas de costarricenses al
extranjero, mostrado en el grafico anterior, también es importante conocer en qué
momento se presenta el mayor niumero de estos movimientos. De conformidad con
datos de la Direccién General de Migraciéon y Extranjeria la mayoria de las salidas
tienen lugar en diciembre, mes en el que se concentra el 15,18% de estos
movimientos; seguido por enero y julio con un 9,99% y 9,78% respectivamente, del
total de salidas registradas durante un ano.

Por otra parte, en cuanto al gasto efectuado por concepto de turismo en el extranjero,
los egresos anuales se han incrementado significativamente, tal y como se evidencia

en el siguiente grafico:
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Grafico 2
Egresos totales anuales realizados por los costarriceses
por concepto de turismo en el extranjero del 2009 al 2014
(cifras en millones de USS)
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Fuente: Elaboracion propia con datos del Instituto Costarricense de Turismo

A excepcion del 2011, que presentd una disminucidn del gasto, los demas afios
comprendidos en el periodo de estudio reflejan un sostenido aumento del gasto

efectuado por los nacionales que salen del pais con fines turisticos.

En cuanto a la oferta de paquetes turisticos al Peru, las compafias estan optando por
presentar una oferta diversificada y detallada, proporcionado valor agregado y un trato
personalizado y de confianza que les permita obtener competitividad y atraer a un

mayor numero de turistas nacionales.

1.2.2 Aspecto del macroambiente que influyen en la Industria

La Republica del Peru tiene una extension geografica de 1 285 215 km?. Es el tercer
pais en extension en América del Sur, después de Brasil y Argentina, y se situa entre
los 20 paises mas extensos del planeta. Su poblacién es, aproximadamente 31,8
millones de habitantes, la regidon mas habitada es Lima, capital del pais, la cual

concentra cerca del 20% de la poblacion total del mismo; seguida por Arequipa, Cusco
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y Chiclayo, ciudades que reunen un 2% de la poblacion peruana total en cada una de

ellas.

Actualmente, Peru es miembro de la Organizacién Mundial del Turismo (OMT),
organismo de las Naciones Unidas, encargado de la promocién de un turismo
responsable, sostenible y accesible para todos. Este ente aboga por que la actividad
turistica contribuya al crecimiento econdmico, a un desarrollo incluyente y a la
sostenibilidad ambiental. Ofrece apoyo al sector para expandir por el mundo sus
conocimientos y politicas turisticas, e incentivar la contribucién socioeconémica a este.

Cabe indicar que Costa Rica también es miembro de esta organizacion.

El Peru, a través su Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, promueve, orienta y
regula la actividad turistica, la cual es una de las principales generadoras de divisas al
pais. Desde el afio 2010, presenta un crecimiento continuo; y para el 2015 se

posiciond en el tercer lugar entre los principales generadores de divisas de Peru.

Gréfico 3

Principales productos y divisas en el Peru 2006-2015
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Fuente: Elaboracion del Banco de Datos Turisticos del Perd.

Una de las principales atracciones turisticas peruanas es Machu Pichu, lugar
considerado Patrimonio de la Humanidad desde 1983, y en el 2007 fue declarado una
de las siete maravillas del mundo moderno. Entre los afios 2005 y 2015, el promedio

de ingresos por afo fue 930 185 turistas. A partir del 2011, el total de ingresos tuvo un
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comportamiento creciente continuo. Sin embargo, entre el 2009 y 2010, la cantidad de
ingresos disminuy6 considerablemente, fendmeno asociado con la crisis mundial. En el
siguiente grafico se observa el comportamiento de ingresos en los ultimos 10 afios,

tanto para el turismo extranjero como nacional (Fuente: Observatorio Turistico del

Peru).
Grafico 4
Ingresos a Machu Picchu: Nacionales y Extranjeros 2005 - 2015
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Fuente: Observatorio Turistico del Peru.

A nivel mundial, el turismo mantiene un comportamiento creciente desde el afo 2000.

No obstante, en los ultimos cinco afios, la tasa de crecimiento promedio fue del 5%,

dos puntos porcentuales por encima de la tasa de crecimiento promedio entre los afios

del 2000 al 2010. Esta variacion es asociada a que las personas generan los

suficientes excedentes econdmicos que les permiten visitar otros paises. Igualmente,

los viajes por negocios han adquirido una mayor participacion en la dinamica mundial.
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Grafico 5

Turismo Mundial 2000a 2015
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1.2.3 Presentacion de estadisticas de salidas de turistas costarricenses hacia el
Peru.

A partir de datos de la Direccidon General de Migracion y Extranjeria, se puede
determinar que el Peru es uno de los destinos mas visitados por los costarricenses,
junto con paises como Estados Unidos, Nicaragua, Panama, México y Guatemala.
Asimismo, de conformidad con un estudio publicado por el semanario E/ Financiero en
agosto del 2014, el Peru es el destino exético mas visitado por los costarricenses. Ello
se ve reflejado en el significativo incremento que se ha presentado en los ultimos afios
en cuanto al ingreso de nacionales a este pais sudamericano, lo cual se puede apreciar

en el grafico 6.
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Grafico 6

Llegada de Turistas Costarricenses al Peru, de 2009 al 2015
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Fuente: Elaboracion propia con datos del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del

Peru, y Direccion General de Investigacion y Estudios sobre el Turismo y Artesania.

En el grafico anterior se muestran los incrementos anuales que se han presentado en
la llegada de turistas costarricenses al Peru. Destaca un significativo aumento en el
2015. En este afno se duplico la cantidad de turistas nacionales que visitaron el pais
sudamericano con respecto al 2014. Ello se debié en gran medida a las promociones
que lanzaron algunas aerolineas y que permitieron que los costarricenses pudieran
adquirir boletos de ida y vuelta al Pert a tan solo US$100, llegando a colocar a Costa

Rica como el sexto pais emisor de turistas al Peru, segun se muestra en la Tabla 1.
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Tabla 1

PERU: LLEGADA DE TURISTAS INTERNACIONALES, SEGUN PAIiS DE RESIDENCIA

Enero a Diciembre, 2014-2015

Enero - Diciembre Flujo Var. %  Participacién
Pais de Residencia 2015 - 2015/ Porcentual
2014 2015 1 2014 2014 2015
ssetbecbisges 3214934 3455709 240775 75 100,0
Internacionales 1/
1 Chile 903 793 984 584 80 791 89 285
2 Ecuador 223 995 256 127 32132 143 74
3 EEUU 514 227 545 212 30 985 6.0 15.8
4 Argentina 155 931 170 960 15 029 96 49
5 Colombia 151 876 165 384 13 508 89 48
8 CostaRica 11452 24 874 13 422 1172 07
7  Méxco 67 016 76368 9352 140 2
8 Espafia 131 174 138 902 7728 59 40
9 Francia 82 260 88 921 6 661 8.1 28
10 Coreadel Sur 17 265 23094 5829 338 0.7
Resto del Mundo 955 945 981283 25338 27 284
1/ Total Turistas Imemationakes = Turslas exranisros + Turistas peruanos résidentes en &l extarior
P Céra predminar
Fuente: Superintendencia Nacional de Migracionses

Elaboracion: MINCETURAMT/DGIETA
Con informacion disponidle a febrero

2018

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del Peru.

En la tabla anterior se puede apreciar el considerable incremento en la llegada de
turistas costarricenses al Peru durante el 2015, y fue el pais con mayor crecimiento en

este rubro, cuyos valores llegaron a superar el 117%.

1.2.4 Iniciativas para la fomentar los viajes hacia Peru

Supresion de visas

Desde el 30 de julio del 2007 existia la solicitud reciproca de visado para el ingreso de
costarricenses al Peru y viceversa. No obstante, como parte del proceso de ingreso de

Costa Rica como miembro pleno de la Alianza del Pacifico, se realizaron gestiones por
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parte de ambos Gobiernos para concretar la firma de un acuerdo que permitiera

eliminar las visas de turismo entre los dos paises.

El 2 de julio del 2015 durante la XIV Reunion del Consejo de Ministros de la Alianza del
Pacifico, el canciller costarricense, Manuel Gonzalez y su homodloga peruana, Ana
Maria Sanchez suscribieron el acuerdo de supresion de visas de turista en pasaportes
ordinarios entre ambos paises. Sin embargo, dicho acuerdo entr6 en vigencia hasta el
13 de diciembre del 2015, 30 dias después de que los dos paises concluyeran las

gestiones internas que permitian poner en funcionamiento el texto firmado.

La suscripcion de dicho acuerdo, ademas de fortalecer las relaciones politicas y
diplomaticas entre ambos paises, se visualiza como una oportunidad para incrementar
el flujo de turistas entre los mismos, pues en adelante los nacionales de estas dos
naciones solo requeriran tener pasaporte vigente para ingresar en calidad de turistas a

su vecino latinoamericano.
Promociones

Desde enero del 2015, las compariias aéreas Copa Airlines y Avianca, quienes ofrecen
vuelos de Costa Rica a Peru, han sido participes de una ardua competencia entre ellas
por tratar de llevar la mayor cantidad de turistas costarricenses al pais sudamericano,
ocasionado una considerable caida en los precios de los boletos aéreos que pasaron
de costar entre US$600 y US$800 a US$100 ida y vuelta, en clase econdmica. En un
inicio, dicha oferta solo era valida para viajar en la primera mitad del 2015: no obstante,
debido a su éxito se extendié durante el resto del afio e incluso continua en el 2016.
Ello generd que la cantidad de costarricenses que visitaron el Peru en el 2015 creciera
en un 117,2% con respecto al aio anterior y se espera que la tendencia se mantenga
durante el 2016 (Mincetur).
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Capitulo Il. Situacién actual de DEPASEOPERU.COM y su entorno

2.1 Aspectos generales de DEPASEOPERU.COM.

2.1.1 Resefa histoérica

DEPASEOPERU.COM es una pequena empresa fundada por Javier Obando en
el afno 2012, bajo la figura de sociedad anonima, con la premisa de convertirse en la

principal opcidn para los turistas costarricenses que desean viajar a Peru

La idea surge cuando, después de un viaje de caracter familiar a Peru, su dueno
visualizé una oportunidad de negocios al asesorar a distintas personas en su travesia

por el pais suramericano, especialmente en las ciudades de Cuzco y Lima.

Su fundador aprovechoé varios de estos viajes para establecer relaciones comerciales
con distintos proveedores de servicios turisticos y asi poder brindar una mejor
asistencia en la relacidon precio-beneficio a sus clientes; principal caracteristica de la

empresa en la actualidad, como se vera mas adelante.

En sus inicios, la compafiia no contaba con un lugar fisico en donde operar o tan
siquiera una pagina web, por lo que las ventas se realizan mediante correos
electrénicos en donde ofrecian boletos hacia Peru, asi como distintos fours en Cuzco y
Lima. Sin embargo, como comenta el sefor Obando, los clientes sienten mas
confianza cuando se les reune en un lugar fijjo y conocen a la persona que les esta
vendiendo el servicio, razon por la cual decidieron establecerse fisicamente, al inicio en
Lindora, Santa Ana. En la actualidad, su centro de operacién fisico se encuentra en

Sabana Sur.

En una época donde la tecnologia gana mayor relevancia, la empresa hizo de esta su
principal aliada: cred su “fanpage” en la red social Facebook, en donde hasta la fecha

cuenta con al menos 35 000 seguidores entre clientes actuales y potenciales.

Abrirse paso dentro de un mercado en donde abundan las agencias de viajes no ha

sido facil para DEPASEOPERU.COM; sin embargo, su insistente énfasis en el servicio
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al cliente y su accesibilidad respecto al factor precio, hicieron que un periodo corto de
tiempo mas personas conocieran sobre los servicios que ésta ofrece y sintieran la

confianza de adquirirlos.

2.1.2 Aspectos estratégicos de DEPASEOPERU.COM

2.1.2.1 Misién

“‘Somos una empresa destinada a ofrecer a nuestros clientes las mejores opciones en
precio y servicio de paquetes turisticos al Peru, esforzandonos por lograr que cada

experiencia que las personas vivan a través de nosotros sea inolvidable”

2.1.2.2 Vision

“Ser la empresa referente en Costa Rica para las personas que quieran conocer sobre
la historia, la cultura y la gastronomia del Peru, sirviendo como plataforma para que los

mismos puedan viajar y disfrutar de cada momento en el magico pais de los incas”.

2.1.2.3 Valores y objetivos

Los valores que distinguen a DEPASEOPERU.COM se enumeran a continuacion:

e Respeto
e (Calidad del servicio
e Trabajo en equipo

e Eficiencia

Dentro de sus objetivos tanto a corto como mediano plazo figuran continuar ganando
mercado en Costa Rica, a través de la expansion de los servicios que en la actualidad
ofrece sin sacrificar la excelencia del servicio y de esta manera lograr una mejor

posicion en el conjunto evocado de su mercado meta.
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2.1.3 Estructura organizacional

Tal y como se menciond anteriormente DEPASEOPERU.COM es una pequefia
empresa compuesta por cinco personas. Javier Obando (duefo) se encuentra al
mando de la Direccién General. Le siguen lan Yarin, quien funge como asistente
contable; Marilyn Mendoza, quien se encarga de las labores de secretariado; Alberto
Canales, coordinador logistico; y, finalmente, se encuentra Juan Montenegro como

coordinador de operaciones. El siguiente organigrama muestra lo descrito:

Imagen 1

Estructura organizacional de DEPASEOPERU.COM

Fuente: DEPASEOPERU.COM

Tal y como se aprecia, responde a una estructura organizacional de tipo lineal-funcional
en donde las responsabilidades se transmiten a través de una sola autoridad para cada

funcién especial.

2.1.4 Descripcion de la estrategia de mercadeo actual.

La estrategia de mercadeo conforma un conjunto de tareas disefadas para lograr los
objetivos de mercadeo formulados. Parte de la identificaciéon de dicha estrategia
considera la definicién del perfil de consumidor. Se iniciara la descripcién de esta a
partir del enunciado de los objetivos para, luego, definir de manera clara y sencilla el

perfil de los clientes.

36



En cuanto a los objetivos fundamentales establecidos por la empresa, y que guian la

estrategia, se identifican:

1. Ganar posicién en el mercado costarricense como el operador de viajes
hacia Peru por excelencia, mejorando la posicion en el “top of mind” de los

cliente actuales y potenciales.

2. Ampliar la oferta de servicios existente sin arriesgar el servicio que ofrece
la empresa de manera directa, y a través de cada uno de los proveedores

con los que posee relaciones comerciales.

El perfil de clientes al cual la empresa atiende corresponde a adultos jévenes con
edades entre los 25 y 60 afos, los cuales comparten o poseen algunas de las

siguientes caracteristicas:

e Personas con nivel académico alto (profesionales).
e Estado civil: solteros (usualmente sin hijos).
e Amantes de la aventura y la gastronomia.

e Fieles seguidores de redes sociales.

Identificados los elementos anteriores y el lema bajo el cual opera
DEPASEOPERU.COM, “Vivi el Peru con los expertos”, se constata que la empresa
desea posicionarse en el mercado nacional como una Agencia experta en viajes al
Peru, al tiempo que se ocupa en extremo de la satisfaccion de sus clientes, donde su
mayor herramienta de promocion la constituyen las redes sociales, asi como el uso del
boca en boca, tactica que se evidencia en los comentarios positivos manifestados por

sus clientes en su pagina de Facebook.

Una estrategia que acompana las acciones de mercadeo de la empresa consiste en el
uso de las relaciones publicas para acercarse a su mercado meta. En este sentido, la
empresa DEPASEOPERU.COM hace uso de esta herramienta especialmente a través
de su participacion en eventos de difusion cultural como los realizados por la Embajada
del Peru en Costa Rica, de manera que se da a conocer entre las personas que

identifican afinidad hacia este destino.
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Dentro de su estrategia el Sr. Javier Obando delimita como principal ventaja
competitiva el servicio de calidad al mantener informado a sus usuarios en temas de
relevancia para sus viajes como requisitos de documentos para viajar, supresion de

visas, entre otros.

2.1.5 Carterade negocios

Sin detrimento de los viajes e itinerarios personalizados, la cartera de negocios de

DEPASEOPERU.COM incluye los servicios que se detallan a continuacion:

Tabla 2

Descripcion de oferta de servicios

Paquete Descripcion Itinerario

Boletos aéreos SJO-LIM-SJO
Lima-Cusco-Ica- con impuestos incluidos en Ingreso Machu Picchu
Paracas clase turista con four guiado

Boletos aéreos LIM-CUZ-LIM
con impuestos incluidos en Tour Desierto Ica (Buggy
clase turista + sandboard)

Traslados y asistencias
Aeropuerto — Hotel - Aeropuerto | Tour Islas Ballestas
Lima / Cusco (Paracas)

Traslados y asistencias
estaciones de bus Lima / Ica /
Paracas

Transporte Lima - Ica / Paracas
- Lima

04 noches Hotel Lima

02 noches Hotel Cusco
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01 noche Hotel Ica (Desierto)

Desayuno bufet de 6:00 a.m. a
10:00 a.m. proporcionado por
los hoteles

Traslado Cusco —
Ollantaytambo — Cusco

Tiquetes Tren en servicio
Expedition/Ejecutivo

Guias capacitados durante
todos los tours

Lima-Cusco

Boletos aéreos SJO-LIM-SJO
con impuestos incluidos en
clase turista

Boletos aéreos LIM-CUZ-LIM
con impuestos incluidos en
clase turista

Traslados y asistencias
Aeropuerto — Hotel - Aeropuerto
Lima / Cusco

03 noches Hotel Lima
02 noches Hotel Cusco

Desayuno bufete de 6:00 a.m. a
10:00 a.m. proporcionado por
los hoteles

City Tour Lima

Traslado Cusco —
Ollantaytambo — Cusco

Tiquetes Tren en servicio
Expedition/Ejecutivo
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Tiquetes Bus Aguas Calientes -
Machu Picchu - Aguas
Calientes

Guias capacitados durante
todos los tours

Lima-Huaraz-Ica-
Paracas

Traslados y asistencias
aeropuerto — hotel - aeropuerto
Lima

Traslados y asistencias
estaciones de bus Lima /
Huaraz / Ica / Paracas

Transporte Lima — Huaraz —
Lima

Transporte Lima - Ica / Paracas
- Lima

04 noches Hotel Lima
02 noches Hotel Huaraz
01 noche en Ica

Desayuno bufete de 6:00 a.m. a
10:00 a.m. proporcionado por
los hoteles

Tour Lagunas de Llanganuco
Tour Nevado de Pastoruri
City Tour Lima

Todos los tiquetes, ingresos e
impuestos necesarios para los
tours

Guias capacitados durante

Tour Desierto Ica (Buggy
+ Sandboard)

Tour Islas Ballestas
(Paracas)

Lagunas de Llanganuco
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todos los tfours

Desierto ICA

Boletos aéreos SJO-LIM-SJO
con impuestos incluidos en
clase turista

Traslados y asistencias
Aeropuerto — Hotel - Aeropuerto
Lima

Traslados y asistencias
estaciones de bus Lima / Ica /
ParacasTransporte Lima - Ica /
Paracas - Lima

02 noches Hotel Lima
01 noche Hotel Ica (Desierto)

Desayuno bufete de 6:00 a.m. a
10:00 a.m. proporcionado por
los hoteles

Todos los tiquetes, ingresos e
impuestos necesarios para los
tours

Guias capacitados durante
todos los tours

Circuito Magico del agua
Tour Desierto Ica (Buggy
+ sandboard)

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion DESPASEOPERU.COM
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2.1.6 Estructura de precios

Un elemento diferenciador de esta empresa es la venta de paquetes personalizados
tipo tours en el pais sudamericano, que incluye el precio del traslado Costa Rica- Peru

ademas de impuestos de salida.

Considerado la cartera de negocios, dependiendo de cual sea la eleccion del cliente,
este tendria que desembolsar desde US$932 hasta un maximo de US$1684 por
persona con impuestos incluidos. Ademas de esto y de manera opcional puede
adquirir una poliza de viaje desde US$3,75 diarios por persona. A continuacion, se

detalla el precio para los paquetes vigentes actualmente:

Tabla 3
Desglose de precios de los paquetes ofrecidos por DEPASEOPERU.COM

Lima-Cusco-Ica- $1621 $1684
Paracas
Lima-Cusco $1417 $1465
Lima-Huaraz-Ica- $1250 $1337
Paracas
Desierto ICA $932 $967

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion DESPASEOPERU.COM

Para formalizar la reserva, se requiere un adelanto del 30% del costo total del paquete,

ademas cuenta con un convenio con Credomatic para la cancelacién con minicuotas.

2.1.7 Resultados financieros histéricos
Los aspectos financieros de una empresa se convierten en un tema sensible para la

organizacién, razén por la cual como limitante para la investigacion esta seccion no se

puede abordar de manera integral, dada la confidencialidad solicitada. A continuacion,
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se presenta informacién financiera asociada con DEPASEOPERU.COM para el periodo

comprendido entre los afios 2013-2015.

Iniciando con la liquidez de la empresa, la razdon circulante entendida como la
capacidad de la empresa para hacer frente a sus obligaciones en el corto plazo con sus
activos circulantes, arroja un resultado de 0,77, distante de la ratio de 1 a 2 para que
se considere dentro de un rango normal, y se asume que DEPASEOPERU.COM puede
experimentar dificultades para cubrir sus compromisos financieros de corto plazo, y es
imperativo el desarrollo de estrategias que le permitan generar mayores ingresos por
ventas. Asi mismo para el periodo 2013-2015 la empresa muestra un endeudamiento

que se ubicd en promedio en un 66%.

Continuando con el margen de utilidad neta, la empresa registro una ratio de -1%,
generandose para dicho periodo perdidas por (€493 719,19) para el 2013, un elemento
importante correspondiente a la eficiencia con la cual la empresa utiliza sus activos el
cual pasa de 1,18 al 2013 a un 1,80 para el 2015 traduciéndose junto con el incremento
de la oferta de tiquetes a bajo costo hacia Peru en utilidades de €6 336 017,05 para el
2015.

Si bien la empresa presenta deficiencias operativas que limitan su generaciéon de
ingresos, posee caracteristicas como conocimientos del mercado peruano,
accesibilidad a la compra de tiquetes aéreos y reconocimiento y recomendacion entre
sus usuarios que son elementos a tomar en cuenta y que le permitiran una generacion

constante y sostenida de utilidades.

2.1.8 Principales competidores

Como se mencion6 anteriormente, existen tendencias en el mercado que facilitan la
visita al pais suramericano; tales como los descuentos ofrecidos por las aerolineas
Copa Airlines y Avianca desde el primer semestre de 2015, en su competencia por la

atraccion de clientes.
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Esto representa una oportunidad tanto para consumidores, quienes pueden vacacionar
a un menor precio, como para las agencias de viajes, dandoles la oportunidad de

aumentar su cartera de clientes.

Es pertinente acotar que DEPASEOPERU.COM se encarga de la venta de paquetes
turisticos dentro del pais suramericano, a un precio que incluye los boletos aéreos y

tramites migratorios tales como impuestos.

Para esta investigacion, se mostraran algunas empresas que podrian representar en
cierta medida competencia para DEPASEOPERU.COM en la venta de paquetes
turisticos, aunque no necesariamente se dediquen a promocionar el Perd como destino
principal y de manera permanente. Entre estas agencias se pueden encontrar las

siguientes:

e Viajeros del Sur: esta Agencia de viajes tal y como su nombre lo indica
promociona destinos sudamericanos incluido el Perd. Una caracteristica
sobresaliente de esta empresa es que se especializa en coordinar salidas para
grupos de adultos mayores. El paquete que el cliente puede adquirir incluye los
siguientes servicios: tiquetes aéreos, hospedaje, tiempos de alimentacion,
traslados, tours, asi como coordinadores de viaje (guias turisticos) por un plazo
de aproximadamente 10 dias, desde US$3000 por persona, exceptuando
impuestos y seguros de viaje.

e Faytur: con mas de 20 afos de experiencia, esta Agencia ofrece varios paquetes
para visitar el pais suramericano, incluyendo servicios como boletos
aéreos, reservaciones en hoteles, coordinacion de fours, sistemas de
financiamiento, servicios de asesoria, entre otros. Actualmente cuenta con tres
paquetes con destino al Pert que van desde los US$800 hasta los US$3000.

e Agencia de Viajes Magallanes: con mas de 25 afos de participar en el mercado,
esta empresa disefia paquetes turisticos y excursiones tanto a nivel local como
internacional. En el Peru ofrece la posibilidad de visitar sitios arqueoldgicos, asi
como la practica de deportes extremos.

e DestinosTV.com: con 25 afios de trayectoria, es una empresa de gran

reconocimiento en el sector turistico debido a su presencia audiovisual y web.
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Destaca por el disefio de paquetes a la medida o bien paquetes turisticos de

manera estandar.

2.1.9 Canal de distribucion actual

Si bien la empresa cuenta en la actualidad con una oficina en Sabana Sur para la
recepcion y atencion de clientes; el medio principal de contacto con los clientes es a
través de la red social Facebook. Los tramites de reservacion y confirmaciéon se
ejecutan a través de correo electrénico o bien si el cliente lo solicita se realiza mediante

contacto directo.

En lo que respecta a los servicios brindados, DEPASEOPERU.COM contrata
directamente colaboradores y four-operadores en el destino, quienes se encargan de
garantizar que la estadia de los turistas sea la mejor posible en las distintas ciudades

que promocionan: Lima, Cusco, Ica, Nazca, Paracas y Arequipa.
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Capitulo lll. Investigacion del mercado para los paquetes turisticos
ofrecidos por DEPASEOPERU.COM

3.1. Metodologia de la investigacion

Al desarrollar una investigacion se busca dar respuesta a las interrogantes que
los investigadores poseen sobre un tema, siendo el objetivo obtener datos que se
transformaran en informacién que permita conocer el estado de la tematica en estudio.
En el caso de este trabajo, el fin Ultimo de la investigacion por realizar es elaborar una
propuesta de implementacion de un plan de mercado para la Agencia de viajes
DEPASEOPERU.COM

Como parte del contenido capitulario, en la seccion inicial del presente
documento se define la metodologia a utilizar para la recoleccion de la informacion
primaria que se utilizara para la elaboracion del citado plan de mercado. Dicha
metodologia considera la definicion del tipo de investigacion, las fuentes de
informacion, los sujetos, los métodos de recoleccion de datos, la definicion de la

poblacion y elementos que guien el logro de los objetivos establecidos.

3.1.1. Tipo de investigacion

La clase de investigacion que se aplicara de manera dominante en la confeccién
del plan de mercadeo es la que los expertos en el area catalogan como descriptiva, en
donde se obtiene informacién a partir de parametros aplicados a una muestra de
estudio en particular. De conformidad con lo expuesto en el libro Investigacion de
Mercados: un enfoque aplicado se refiere al tipo de investigacion que tiene como
objetivo describir algo por lo general caracteristicas o funciones del mercado
(Maltora et al., 2004 p. 78).
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3.1.2. Paradigma de la investigacién

El paradigma hace referencia a la comprensién de un objeto en estudio, del

meétodo a usarse en la investigacion y la manera de comprender el objeto de estudio

El paradigma correspondiente a la investigacion desarrollada es el cualitativo,
que se refiere al desarrollo de conceptos, descubrimientos de realidades; enfocado

hacia el significado, perspectivas y concepcion de los participantes.

3.1.3. Naturaleza de la investigacion

En el desarrollo de la investigacion se pretende hacer uso de elementos de
naturaleza cualitativa, es decir aquellos que describen las cualidades del tema en
estudio. Para ello se aplicaran entrevistas con el duefio de la empresa Javier Obando

ademas de consultas con los clientes actuales de la Agencia de viajes.

El aspecto cuantitativo del estudio estda dado por la elaboraciéon, aplicacion,
tabulacion e interpretacion de una encuesta para brindarle a la investigacion mayor

fundamento en cuanto a la presentacion de datos de interés.

3.1.4. Descripcién del contexto donde se lleva a cabo el estudio

El presente estudio se desarrolla en la Agencia de viajes DEPASEOPERU.COM,
la cual opera desde el afio 2012, inicialmente en las instalaciones ubicadas en Lindora,
establecimiento que, a partir del mes de septiembre del 2016, se localiza 200 metros
sur del AMPM Centro Comercial Sabana Sur local N.° 14, Mata Redonda, Costa Rica.
Adicionalmente a la ubicacion fisica, la empresa tiene presencia en redes sociales, las
cuales conforman su principal punto de contacto con los actuales y potenciales clientes.
La Agencia esta integrada por cinco colaboradores, siendo uno de ellos el fundador y

director general.
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3.1.3 Sujetos fuentes de informacion

En todo proceso de investigacion, es de vital importancia la consulta de
informacion que respalde de manera conceptual la informacion presentada. Los
expertos en el area clasifican esta informacion en fuentes primarias; es decir, aquellas
que contienen informacién original y fuentes secundarias también conocidas como

referencias, pues ya han sido interpretadas previamente.

Miguel Gémez Barrantes (2010) en su libro Elementos de estadistica descriptiva,
las fuentes de obtencion de datos se clasifican en dos tipos: primarias,
correspondientes a datos e informacidén generados especificamente para el estudio que
se esta realizando, y secundarias, que son datos que ya existen que han sido
recopilados y que no atafien a la investigacion que se desarrolla: han sido generados

por otros investigadores.

Por otra parte, los sujetos son definidos como un conjunto de objetos de estudio,
poblacion o universo, que poseen elementos que tienen caracteristicas comunes,

pudiendo ser un conjunto finito o infinito.

3.1.3.2 Sujetos

La presente investigacion considera como sujetos de informacion los siguientes:

- Javier Obando (dueno): dentro de la Agencia desempena el puesto de Direccion
General.

- Clientes de la Agencia: correspondiente a una cartera de personas entre las

edades de 25y 40 anos.

3.1.3.2 Fuentes primarias

Se hara uso de datos recolectados por instituciones como el Instituto Nacional

de Turismo (ICT), ademas de libros publicados por distintos autores. Asi como
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informacion obtenida a través de la aplicacion de encuestas a los clientes de la

empresa.

3.1.3.2 Fuentes secundarias

Ademas de los recursos anteriormente sehalados se emplearan a modo de
consulta articulos publicados por medios de comunicacion escrita y trabajos finales de

graduacion pertinentes al tema en estudio.

3.1.3 Seleccién del muestreo

Para la recoleccion de datos relevantes se trabajara con una muestra
seleccionada por el equipo de investigacion, la cual sera obtenida de la base de datos
de clientes de la empresa DEPASEOPERU.COM. Miguel Gémez (2010) en su libro
Elementos de Estadistica Descriptiva define este tipo de muestreo como no
probabilistico, cuando el sujeto es seleccionado segun criterios como accesibilidad y

proximidad del investigador.

3.1.4 Las técnicas e instrumentos para la recoleccion de los datos

Juvenal Ramirez Artavia (2011) en la Guia metodolégica para el disefio y
desarrollo de investigaciones, define los métodos, medio o procedimientos de
investigacion como las herramientas que se utilizan para obtener informacién; para
generar conocimientos sobre la variable en estudio.

Asociado al procedimiento, se presenta la técnica correspondiente al medio por
el cual se aplica esta, enfocada en la recoleccion de datos y analisis de informacion

sobre el objeto de estudio.

3.1.4.1 Cuestionario

Parte de los objetivos establecidos para el desarrollo de la propuesta de plan de

mercadeo en la Agencia de viajes DEPASEOPERU.COM, se busca analizar la mezcla
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de mercadeo existente, siendo el cuestionario una técnica que sera aplicada a los
clientes de la Agencia, en el que se realizaran preguntas sobre una o mas variables,

siendo la caracteristica distintiva de este método la impersonalidad.

3.1.4.2 Entrevista

Corresponde a una forma de comunicacién interpersonal entre un evaluador y el
sujeto de estudio para obtener respuestas verbales sobre preguntas asociadas al tema
en estudio. Las interrogantes que la conforman pueden ser estructuradas o no
estructuradas, y se debe realizar en un ambiente cédmodo y agradable para el

entrevistado.

Esta técnica sera aplicada al director general de la Agencia, y sera empleada para
definir la situacién actual de la empresa, conocer la mezcla de mercado utilizada y
obtener informacion relevante, como insumo para la elaboracién de la propuesta del

plan de mercadeo.

3.2 Identificacion de la estrategia de mercadeo utilizada para la promocion y
venta de los paquetes turisticos ofrecidos por DEPASEOPERU.COM

3.2.1 Caracteristicas del mercado

Las empresas dedicadas a ofrecer servicios en el sector turismo no pueden hacer caso
omiso al dinamismo del sector. Esto debido a elementos como las innovaciones
tecnoldgicas, demanda de calidad del servicio por parte del consumidor, o bien el

aumento en el numero de competidores.

En Costa Rica en el afio 1999 las aerolineas rebajaron en un porcentaje significativo la
comision por venta de boletos del 12% al 6% hasta llegar a un 1% en el afio 2002. De
acuerdo con informacidon consultada en E/ Financiero, el Ministerio de Hacienda

muestra un aumento de 250% en la cantidad de agencias de viajes y excursiones
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registradas en el pais entre los afos 2010 a 2014, lo que obligd a las empresas

dedicadas al sector a reinventarse.

Esta reinvencion gira en torno a la venta de servicios a través de la diferenciacion
como, por ejemplo, la utilizacion de sitios web especializados en la venta de paquetes
turisticos y la diversificacion de la cartera de negocios. En el caso del uso de medios
electrénicos para la venta, este nuevo modelo de negocios representa para la empresa
mayor exposicion y costos de mercadeo menores. Para los usuarios, acarrea ventajas
como la posibilidad de encontrar mas productos y servicios que se adecuen a sus

gustos y preferencias en menor tiempo.

No obstante, esta nueva forma de hacer negocios no acaba con la manera tradicional
en donde el consumidor demanda una atencion cara a cara en un lugar fisico al cual

asiste para adquirir el servicio deseado.

3.2.2 Segmentacién del mercado.

De acuerdo con el Instituto Costarricense de Turismo, el sector turismo se puede dividir

en los siguientes segmentos:

e Turismo de aventura: se define como la actividad turistica en donde el individuo
se involucra en excursiones naturales, fisicas o culturales. Por lo general,
implica la ejecucidon de actividades deportivas de manera terrestre, aérea y

maritima.

e Turismo ecologico: se interesa por generar el menor impacto posible al
ambiente. Recurre a la minima alteracion del ecosistema que se visita. Este tipo
de viaje esta destinado hacia la exploracién de areas naturales para admirar

plantas y animales salvajes.
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e Turismo cultural: en él se exploran monumentos historicos, artisticos y

arqueoldgicos que representan la historia de un pais.

e Turismo meédico: Involucra el desplazamiento con el propdsito

de recibir tratamientos de naturaleza fisica y mental, que mejoren la salud.

e Turismo de negocios: involucra a personas que se desplazan con el propésito de
hacer actividades Ilucrativas. También incluye los desplazamientos que

tienen como objeto la visita a ferias y exposiciones.

e Turismo rural: es aquel tipo de turismo que explora lo relativo a la naturaleza y

qgue se opone al concepto de la urbanidad.

3.2.3 Mercado meta

Segun la informacion descrita con anterioridad, el mercado meta al que se desea llegar
con la elaboracién del plan de mercadeo para DEPASEOPERU.COM esta conformado

por personas que deseen realizar turismo cultural, ecoldgico y de aventura.

3.3 Andlisis de los servicios

3.3.1 Caracterizacion del servicio

Los servicios ofrecidos por DEPASEOPERU.COM se caracterizan por la
personalizacién de las opciones de viaje segun las necesidades y preferencias del
cliente. Para ello es indispensable la correcta comunicacidon con los proveedores para

garantizar al consumidor un viaje de calidad a precios accesibles.

A pesar de ser una empresa pequefia en comparacion con otras de la misma rama,
DEPASEOPERU.COM ha sabido estar a la altura de la competencia. Ello se refleja en

la satisfaccion y comentarios de los clientes como el siguiente: “Recomendados al
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100%. La atencidon excelente, buena organizacion, cuidaron cada detalle de nuestro

viaje” Vicky Jaen.

3.3.2 Enfoque competitivo

El enfoque competitivo de DEPASEOPERU.COM gira en torno en los siguientes
aspectos:
e Precios competitivos: procura un nivel de intermediacion minimo entre el
prestador del servicio y el proveedor del mismo en el Peru.
e Servicios personalizados: el usuario puede elegir o crear un paquete a su
conveniencia, escogiendo su fecha de viaje.
e Control sobre la experiencia del viaje y seguimiento del mismo: se realiza un
seguimiento y control de la prestacién del servicio con todos los proveedores

involucrados.

3.3.3 Ventaja competitiva

La principal ventaja competitiva para DEPASEOPERU.COM es poseer el conocimiento
necesario para promocionar este pais al ser sus duefios autéctonos de este pais
sudamericano. En palabras de su fundador Javier Obando: “Hemos tenido ventaja ante
otras agencias porque somos peruanos”. Esto les permite ofrecer paquetes a precios

competitivos al requerir menos intermediacion.

3.4 Andlisis del punto de venta

3.4.1 Caracterizacion del punto de venta

DEPASEOPERU.COM es una empresa que, a pesar de tener su sede administrativa
en el Centro Comercial Sabana Sur, sus operaciones se desarrollan a través de su

pagina web www.depaseoperu.com, su principal punto de venta. A través de esta
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plataforma digital sus clientes pueden acceder a la oferta de servicios de la empresa,
asi como a los medios de contacto (correo electronico, nimeros de teléfono y redes

sociales) que les permitiran adquirir los productos de su interés.

El sitio web se caracteriza por ser sumamente amigable para el usuario, de facil
navegacion y atractivo visualmente. Ademas, cuenta con informacion actualizada sobre
los productos ofrecidos por la empresa. En la siguiente imagen se muestra la entrada

principal al sitio web.

Imagen 2
Sitio web oficial de DEPASEOPERU.COM

Inicio Blog Paquetes Contacto

b Lk oG
PER) ——l oy
f‘i Viaje con Nosotros al Per |

Fuente: www.depaseoperu.com

De la figura anterior se pueden rescatar algunos detalles sobresalientes como el logo
de la empresa sobre la imagen de uno de los sitios mas representativos del Peru como
lo es Machu Picchu. Asimismo, se muestran algunos paquetes turisticos en los que se

incluyen los sitios mas demandados, tal y como se observa en la Imagen 2.
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Imagen 3
Paquetes turisticos ofrecidos por DEPASEOPERU.COM

Paquetes de Viaje al Peru

Vizje con nosatros y conaze este maravilloso pais y sus destinos turisticos Disfrute de su diversidad gastrandmica y conozea su gente encantadora

Desierto Ica

$967

Tour Lagunas de Llanganuco 1 noche Hotel |ca (Desierto)

Lima-Cusco-lca-Paracas Lima-Cusco Lima-Huaraz-lca-Paracas

Tour Nevado de Pastoruri Todos los

m Informacién Informacidn Informacién

Fuente: www.depaseoperu.com

Los anteriores son algunos ejemplos de los paquetes turisticos que se ofrecen en la
pagina de la empresa, no obstante, no se debe olvidar que una de las principales
caracteristicas de DESAPEOPERU.COM es la venta de servicios personalizados,

segun los deseos y necesidades del cliente.

Otro aspecto de relevancia en su pagina web es la presencia de una seccion llamada
“‘Disefie su viaje” en donde el usuario ingresa sus datos personales, los dias en que
quiere viajar, la cantidad de personas, asi como las ciudades que le gustaria visitar.
Adicionalmente el usuario cuenta con la posibilidad de enviar un mensaje si desea de

una actividad en especifico. Tal y como se muestra en la imagen 4.
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Imagen 4
Viaje con nosotros al Peru
Disefie su viaje

Nombre (requerido)
Su correo electranico (requerido)
Su niimero de teléfono (requerida)

Fecha de Inicio del viaje

Cantidad de personas que viajaran

Ciudades que le qustaria visitar
Arequipa Qusco Huacachina Huaraz ] Lima Paracas Puno

Mensaje

Fuente: www.depaseoperu.com

Finalmente, es importante hacer notar que la pagina cuenta con un blog en donde se
describe una pequefia sinapsis, asi como fotografias de lugares mas emblematicos
para visitar en el Peru tales como las Islas Ballestas, ademas de opciones

gastrondmicas a disfrutar durante la estancia en este pais
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3.4.2 Legislaciéon aplicable a los puntos de venta y los servicios comercializados
en ellos.

En Costa Rica no existe una ley especifica dedicada exclusivamente a tratar el tema de
la venta de productos y servicios en internet; no obstante, en la legislacién existente
sobre temas comerciales existen clausulas aplicables a este tipo de negocios. A

continuacion, se expondran los puntos mas sobresalientes sobre el particular.

Al efectuar la compra de alguno de los servicios ofrecidos por la DEPASEOPERU.COM
el cliente recibe un correo electronico con el detalle de su itinerario y aspectos con los
que la empresa se compromete a cumplir. En caso de incumplimiento el cliente puede
recurrir al articulo tercero de la Ley 8454 sobre Certificados, Firmas Digitales y
Documentos Electronicos, en el que se establece que: “Cualquier manifestacion con
caracter representativo o declarativo, expresada o transmitida por un medio electrénico
o informatico, se tendra por juridicamente equivalente a los documentos que se
otorguen, residan o transmitan por medios fisicos” (La Gaceta, 2005). Asi como al
articulo 32 de la Ley 7472 sobre Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del

Consumidor, en el que se sefialan los derechos de los consumidores.

Al respecto destacan clausulas como brindar la informacién adecuada y suficiente para
que el comprador pueda tomar su decision, ademas de cumplir con los compromisos

adquiridos con el cliente.

Por otra parte, al ser una adquisicidon que no se efectua en un domicilio fisico, esta
podria incluirse dentro del grupo de compras por correspondencia, a lo cual aplicaria el
articulo 444 de Cdodigo de Comercio, en el que se estipula que el contrato comercial
quedara perfecto desde el momento en que el proponente reciba comunicacion de la

otra parte aceptandolo.

3.4.3 Requisitos de entrada

Para operar y comercializar por medio de plataformas web no se requiere realizar una
significativa inversién, ni en capital ni en insumos para su funcionamiento. Esto hace
que el internet se vuelva un medio muy atractivo para poner en marcha pequefias

empresas, pues los costos son minimos y las ganancias pueden ser elevadas. Al
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respecto basta con tener un dispositivo con acceso seguro a internet y contar con
conocimientos de manejo y administracion de sitios web. No obstante, con mejores
herramientas tecnologicas y amplios conocimientos en el manejo de estas se puede

ofrecer un mejor servicio a sus clientes.

3.5 Andlisis del cliente

3.5.1 Perfil del cliente

Con el fin de perfilar a los usuarios de los servicios DEPASEOPERU.COM se
aplico una investigacion exploratoria via correo electronico durante los meses de
agosto-setiembre del 2016 a una muestra de 50 personas segun juicio experto de la
Agencia de viajes. Las preguntas abordadas en la encuesta pueden apreciarse en el
anexo 2 de este documento. Posterior a la aplicacion de esta encuesta se aplicara una
investigacion concluyente con el fin de emitir criterios que guien los detalles de la

propuesta del plan de mercadeo.

A partir de la cual se pudo conocer que los principales usuarios de los servicios de
la Agencia son personas entre las edades de 24 a 60 anos, de los cuales 78,3% son
mujeres y 21,7% son hombres. En cuanto al estado civil, el 47,8% son solteros, un

43,5% son casados, y un 4,3% divorciados y en union libre.

La mayoria son profesionales con formacion en areas como administracion de
empresa, ciencias sociales, salud (enfermeria, odontologia, nutricion, terapia fisica),
ingenieria (industrial, agronomia), arquitectura, periodismo, entre otros. Residen de las
provincias que albergan mayores fuentes de empleo y desarrollo inmobiliario, y que
estan atrayendo a un publico meta que se equipara con las caracteristicas del mercado
meta de la Agencia, como lo son San José, Alajuela y Heredia, tal como se evidencia

en el grafico 7.
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Grafico 7
Distribucidn por zona de residencia de los usuarios de los servicios de Viajes
DEPASEOPERU.COM. Setiembre, 2016.

M San José

B Alajuela

B Cartago

B Heredia
Guanacaste

Puntarenas

Fuente: Elaboracién propia. Setiembre 2016.

Asimismo, visitan el Peru exclusivamente con fines turisticos, principalmente
acompanados por familiares (78,3%). Solamente un 21,7% han emprendido solos. En
el grafico 8 se muestra la conformacion de los grupos de turistas que adquieren los
servicios ofrecidos por DEPASEOPERU.COM. Se hace evidente que la mayoria son
grupos de dos (68,4%) o tres personas (15,8%), y en menor medida colectivos

conformados por cuatro personas o mas (5,3% cada uno).

Grafico 8
Cantidad de personas que conforma los grupos de viajes por la Agencia
DEPASEOPERU.COM. Setiembre, 2016.

5%5% m2

m3
m4

5
Mas de 5

Fuente: Elaboracién propia. Setiembre 2016.
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En cuanto a la estancia promedio en el Peru por parte de los usuarios de la
Agencia, un 60,9% permanece en el pais de 7 a 14 dias; y un 39,1% lo hace menos a 7
dias. Los meses de mayor visita son abril, mayo y junio (52,2%). En segundo lugar, se
encuentran julio, agosto y setiembre (21,7%). Es importante destacar que dentro de
estos seis meses se incluyen los periodos de vacaciones de Semana Santa y medio
afo.

Ademas, es la época mas recomendada para visitar el pais Andino,
especialmente por las condiciones climaticas que hacen de estos meses los mas
provechosos para visitar uno de sus mayores atractivos turisticos como los es Machu
Picchu. En tercer lugar, se ubican los meses de octubre a marzo, los cuales se asocian
a una menor demanda debido al clima lluvioso que los caracteriza.

A continuacién, se muestra un grafico que resume los datos anteriormente

presentados.

Grafico 9
Distribucion relativa de los meses del ano de visita hacia el Peru de los usuarios de la
Agencia DEPASEOPERU.COM. Setiembre, 2016.

N Enero-Marzo
| Abriklunic
W Julic-Setiembre

Octubre-Diciembre

Fuente: Elaboracion propia. Setiembre del 2016.
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Otro elemento importante a considerar son las zonas de mayor atractivo para los
costarricenses que visitan el pais suramericano. Los mas visitados son: Lima con un
100%; Cuzco con un 91,3%, Ica 52,2% y Paracas 47,8%. En menor medida se

encuentran Puno (8,7%) y Nazca (4,3%), tal como se sefala en el Grafico 10.

Grafico 10
Distribucidn relativa de las zonas mas visitas por los turistas costarricenses que

viajan al Peru utilizando los servicios de la Agencia DEPASEOPERU.COM. Setiembre,
2016.

Pung

paraca: [ -
B -

MNazca II 4,3%

0.0% 20,0% 40,03 60,0% BO,03% 100.,0%

Fuente: Elaboracién propia. Setiembre, 2016.

En cuanto a los paquetes turisticos mas consumidos, en primer lugar, se
encuentra el tour de 9 dias/8 noches que incluye la visita a Lima, Ica, Paracas y Cuzco
(39,1%), seguido por el de 7 dias/8 noches Cuzco y Lima (26,1%), segun se observa
en el grafico 11. Es importante acotar que estos tours se encuentran dentro del plazo
de 7 a 14 dias que, como se menciond previamente, es el tiempo promedio que suelen

emplear los costarricenses para visitar el Peru.



Grafico 11
Distribucion relativa de los paquetes turisticos mas contratados por los usuarios de la
Agencia DEPASEOPERU.COM. Setiembre, 2016.

M Cuzco

M Cuzco-Lima
Lima, Ica,
Paracas,Cuzco
Lima, Ica,Nazca,
Paracas,Cuzco

39% M Otro

Fuente: Elaboracion propia. Setiembre 2016.

Actualmente DEPASOPERU.COM tiene una estrategia enfocada en mayor
medida a la atraccién de clientes por medio del uso de redes sociales. De este modo,
un numero importante de usuarios han conocido los servicios de la empresa visitando
su perfil en las distintas redes sociales. Sin embargo, la recomendaciéon de terceras
personas es, sin duda, alguna la mejor publicidad que tiene la Agencia, tal como se

plasma en el grafico 12.
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Grafico 12
Medio por el cual de los usuarios de la Agencia DEPASEOPERU.COM conocieron de
sus servicios. Setiembre, 2016.

M Redes Sociales

M Bisqueda Propia
Recomendacion de
Terceras

M Otro

52%

Fuente: Elaboracion propia. Setiembre, 2016.

Como se indicé anteriormente uno de los pilares sobre los cuales también la
empresa basa su estrategia corresponde al servicio personalizado que brinda a los
clientes rubro que, como se vera a continuacién, corresponde a una de los principales
motivos de contratacion de los servicios de DEPASOPERU.COM. En orden de
importancia, estas son las principales razones: paquetes personalizados (43,5%),
recomendacion de terceros (34,8%) y precio de los paquetes (17,4%), de conformidad
con el Grafico 13. Ello a pesar de que la mayoria de usuarios tiene conocimiento de la

existencia de otras companias que también ofrecen viajes al Peru.
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Grafico 13
Distribucién relativa de los motivos para la contratacion de los tours de viajes ofrecidos
por la Agencia DEPASEOPERU.COM. Setiembre, 2016.

Paquetes
Personalizados

M Precio de los paguetes
Calidez en el servicio
Recomendacién de
Terceros

Fuente: Elaboracion propia. Setiembre, 2016.

Igualmente, los clientes consideran que el servicio brindado previamente al viaje y
durante este es excelente y por tanto lo recomendarian a otras personas. Finalmente,
otro elemento importante de valoracion y que puede llegar a ser un aspecto sensible en
cuanto a la eleccion de los servicios de DEPASOPERU.COM sobre los de otras
agencias es el precio, el cual es catalogado por los usuarios como bueno en un 52,2%,

y excelente en un 47,8%.

Analisis encuesta “Decisiones de Viaje”

Como sustento adicional a los hallazgos encontrados tras la aplicacion del instrumento
especifico creado para los clientes de la Agencia de viajes DEPASEOPERU.COM, se
procedio al uso de una investigacion concluyente. En razdn de que la poblacion meta
se considera infinita por ser mayor a 4500 personas, dicho estudio se realizdé con una
muestra de 100 encuestas con un nivel de confianza del 85%. La investigacion se llevo
a cabo en Centros Comerciales del Gran Area Metropolitana durante el mes de enero
de 2017 (véase Anexo 3). Con ella se determiné que el 91% de las personas

encuestadas prefieren viajar acompanadas, tal como se muestra en el siguiente grafico:
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Grafico 14

Distribucién relativa de viajeros solos vs acompanados. GAM. Enero, 2017.

H Solo

W Acompaiado

Fuente: Elaboracion propia.

A partir de la predileccion por viajar acompafado, se determina también que la
preferencia es aventurarse en compafiia de una familiar (89%), siendo este hallazgo

relevante ya que, de los de los usuarios de la Agencia de viajes DEPASEOPERU.COM,
el 78,3% justan de viajar acompafados por un familiar.

Grafico 15
Distribucion relativa de eleccion de acompanantes. GAM. Enero 2017.

Otro h 6.60%

Compaiieros - 9.90%

Amigos [N 47.30%

Familiares _ 89%

T T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Segun el gusto por viajar expresado por parte de los encuestados, el 51% manifiestan
haber hecho uso de una Agencia de viajes, donde los elementos diferenciadores
principales para la eleccion corresponden al precio-ofertas y la recomendacion de
terceros, concordando esto con el principal medio por el cual los usuarios de la
Agencia DEPASEOPERU.COM conocieron sus servicios, donde el 52,2% de los
clientes encuestados de la empresa indicaron saber sobre la misma por medio de

recomendacioén de terceras personas.

Grafico 16
Distribucion relativa sobre los elementos para la eleccién de agencias de viajes. GAM.
Enero, 2017.

Otro
Recomendaciones y puntuaciones en...
Recomendaciones y puntuaciones en...
Recomendaciones de terceros

Precios y ofertas 71%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fuente: Elaboracion propia.

Dado que los usuarios de la Agencia de viajes DEPASEOPERU.COM, manifestaron
que uno de los elementos primordiales para elegir a la Agencia sobre otras fue la
posibilidad de personalizar sus paquetes de viajes (43,5%) se obtuvo también, a partir
de la segunda encuesta aplicada a no clientes, que los viajeros gustan de disefar su

propio itinerario (63%).
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Grafico 17

Distribucién relativa sobre preferencia de paquetes de viaje. GAM. Enero, 2017.

B Paquete turistico
predeterminado
m Disefiar mi propio

itinerario

Fuente: Elaboracion propia

Con el fin de orientar las estrategias a plantear dentro de la propuesta de
implementacion, y dado el uso de la estrategia de boca en boca por parte de la Agencia
de viajes, se consulta sobre los medios utilizados para elegir un destino de turistico,
siendo las principales respuestas, recomendaciones de terceros (83%) y publicidad en
redes sociales (72%) como se muestra en el grafico siguiente:

Graéfico 18
Distribucién relativa de medios para informarse con el fin de elegir destino turistico.
GAM. Enero 2107.

Publicadad en medios impresos como...

Publicadad en medios audiovisulaes como...
Paginas Web de operadores turisticos
Publicidad en Redes sociales

83%

T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Recomendacidn de terceros

Fuente: Elaboracion propia
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Ya que uno de los principales medios de informacién usado para elegir un destino,
fueron la redes sociales, también se determin6 un fuerte uso de ellas (92,9%), donde
las mas populares en orden de prioridad corresponden a Facebook (100), Instagram
(46%) y Snapchat (29%), siendo entonces importante considerar las redes sociales
dentro de la propuesta, ya que el 76,3% de los encuestados manifestaron que dentro

de sus perfiles siguen a paginas relacionadas con agencias de viajes o perfiles viajeros.

Grafico 19
Distribucion relativa de uso de redes sociales. GAM. Enero, 2017.

Tumblr
Twitter
Pinterest
Snapchat
Instagram

Facebook

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Elaboracion propia

A partir del andlisis realizado anteriormente se concluye orientar la propuesta de
plan de mercadeo hacia estrategias en las cuales al mercado meta de la empresa se le
permita personalizar sus opciones de viaje, establecer medios de contactos digitales y

continuar utilizando la estrategia de boca en boca.

3.5.2 Ciclo de vida del comprador

De conformidad con los conceptos expuesto en el primer capitulo, se puede decir

que para el caso en particular de la empresa DEPASEOPERU.COM, este seria el ciclo

de vida del comprador:
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Fase de adquisicion: en ella se encuentran todos aquellos clientes potenciales,
como los que han visitado el perfil de Facebook o la pagina de la empresa y han
realizado consultas por estos medios. Asimismo, se ubican dentro de este grupo
las personas que se han contacto con la empresa via telefonica, ya sea por
mensajes o llamadas, o bien, a través del correo electrénico. Todos ellos
comparten la caracteristica comun de no haber adquirido ninguno de los
productos ofrecidos por este negocio. En este momento es esencial que la
empresa se presente al cliente como su mejor alternativa para satisfacer sus

necesidades.

Fase de conversion: en esta etapa se le debe brindar a los clientes potenciales
toda informacién que puedan requerir y asi generar una buena relacién cliente-
empresa, satisfacer sus expectativas y motivarlos a realizar su primera compra,

de modo que se conviertan en clientes.

Fase de crecimiento: en esta fase se busca lograr la lealtad y fidelidad del
cliente. Sin embargo, dadas las caracteristicas del producto y de la industria, los
clientes no suelen repetir la misma compra en mas de una ocasion. A pesar de
ello, si se pueden convertir en importantes promotores de los servicios de

empresa, especialmente entre sus circulos sociales mas cercanos.

Fase de retencidon: aqui se encuentran los clientes mas fieles, quienes han
adquirido los productos de la empresa varias veces. El enfoque hacia ellos debe
ser para evitar que se vayan a otras companias, pues ademas de ser fieles, ya
se conocen sus gustos y necesidades, y son quienes posiblemente generen mas

ganancias.

Fase de reactivacion: se valora en cuadles de las personas que en el pasado
hicieron uso de los servicios de la empresa, vale la pena seguir invirtiendo a fin
de que continuen comprado con DEPASEOPOERU.COM.
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3.5.3 Comportamiento del consumidor

3.5.3.1 Proceso de decision de compra
Tal y como se indico en el capitulo primero, el proceso de decision de compra

consta de cuatro etapas a saber: reconocimiento de la necesidad, busqueda de
informacion, evaluacién de alternativas y decisién de compra. Sin embargo, a pesar
de que este modelo es aplicable a casi todos los productos y servicios existentes en
el mercado, cada una de estas fases se compone de elementos distintos, que
varian segun las caracteristicas del bien o servicio a comercializar. En tal sentido,
en la imagen 5 se muestra el proceso de decisibn de compra para servicios
turisticos.
Imagen 5
Proceso de decision de compra aplicado a servicios turisticos

Necesidad de recreacion
Deseo de viaiar

Amigos
Redes sociales
Sitios web

Aaencias de viaies

Viajes nacionales
Viajes internacionales
Variedad de destinos

Eleccion de la alternativa que mas le guste y que se adapte a sus necesidades y
capacidades

Fuente: Elaboracion propia

3.5.3.2 Valor y satisfaccion

El valor para los consumidores va mas alla del costo monetario del bien, e
incluye todos los beneficios que pueda obtener al adquirir determinado bien o servicio.
El tal sentido, DEPASEOPERU.COM se esfuerza por ofrecerle al cliente la mejor

experiencia del mercado en viajes al Peru. Le ofrecen al consumidor un servicio de
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calidad y le brindan asistencia en todo momento: desde los procesos previos a la salida

del pais hasta su regreso.

La satisfaccion surge de los resultados obtenidos por el cliente tras la compra y uso
del servicio, asi como el cumplimiento de sus expectativas. Este aspecto contribuye a
fortalecer la relacién cliente-empresa, ademas de favorecer la lealtad y fidelidad de
parte del consumidor. Al respecto, se puede decir que DEPASEOPERU.COM ha
realizado un gran trabajo en esta area, y basta con mirar algunos de los comentarios

que han dejado sus clientes en su perfil de Facebook para comprobarlo.

3.6 Andlisis de la competencia

3.6.1 Andlisis de la competencia

Como se indico en el capitulo segundo, se han identificado tres agencias de viaje
como los principales competidores de DEPASEOPERU.COM. Ellas son: Viajeros del
Sur, Faytur y Agencia de Viajes Magallanes. Estas son empresas con una amplia
trayectoria en el negocio y que ostentan de una buena posicidon en su mercado meta.
Son ampliamente reconocidas a nivel nacional y al igual que DEPASEOPERU.COM
ofrecen paquetes completos para viajar a este destino sudamericano.

En cuanto a la manera de operar, estos competidores se enfocan en la venta de
paquetes estandar o grupales, en tanto que la empresa a cargo del sefior Obando
permite a sus clientes realizar itinerarios a su medida o personalizados. Respecto a la
estrategia de precios y mercado meta, esta también varia pues, como se pudo observar
previamente, algunas de ellas venden para un sector con mayor poder adquisitivo y por
tanto sus productos poseen un costo mas elevado. Sin embargo, en cuanto al canal de

distribucion y punto de venta, todas utilizan un método similar.

3.6.2 Servicios sustitutos

Los servicios sustitutos son aquellos que pueden satisfacer la misma necesidad

que experimenta el cliente y que lo llevan a elegir los productos ofrecidos por
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DEPASEOPERU.COM. En este campo se encuentran los viajes que se puedan realizar

al interior del pais o a otros destinos en el extranjero, incluso dentro de Sudameérica.

También se pueden encontrar sustitutos para las experiencias que el turista
espera experimentar con su viaje al Peru. Asi, por ejemplo, si el cliente se encuentra
interesado en conocer una maravilla mundial o restos de culturas pre coloniales,
existen otros paises que cuentan con estos atractivos. Lo mismo sucede si el turista
busca visitar desiertos o nevados, ya que es posible encontrar estos paisajes en otros

lugares del mundo.

3.7 FODA del mercado

Como se evidencia en la seccion referente a caracteristicas del mercado, las
agencias de viajes y Tour operadores se encuentran en un sector que esta
experimentando cambios asociados a una mayor demanda en los paquetes de
servicios, mayores ofertas de lineas aéreas, entre otras variables que obligan a realizar

una identificacion de los principales aspectos que estan influyendo en las empresas.

3.7.1 Fortalezas
e Organizaciones que se asocian a las agencias de viajes y operadores de

paquetes turisticos, como por ejemplo CANATUR, Asociacién Costarricense de
Agencias de viajes y el ICT.

e Baja en precios de tiquetes debido a la entrada al pais de nuevas aerolineas y
competencia feroz entre ellas.

e Disminucion de costos de tiquetes aéreos debido al incremento de la oferta y
baja en costos asociados como impuestos y tasas.

e Ferias de turismo que permiten a las agencias comercializar sus ofertas y

paquetes turisticos. Ferias como Travel Show Expo, Expo Tour y World Rutes.
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3.7.2 Oportunidades
e Legislacion que permite la entrada de nuevas aerolineas al pais y supresion de

visas que facilitan el acceso al destino sudamericano.

e Paginas de venta de tiquetes a precios mas baratos y alianzas con aerolineas,
por ejemplo Despegar.com o Easy Flight.

e Nuevos canales de comunicacion para ofertar paquetes, referentes a ferias de
turismo y redes sociales.

e Industria bancaria y de seguros con productos financieros para promover planes

de ahorro, créditos y seguros destinados a viajes.

3.7.3 Debilidades
e Empresas con ofertas de servicios similares, con diferenciacion basada en el

precio.

e Demanda elastica.

3.7.4 Amenazas
e Gran cantidad de touroperadores.

e Incremento de sitios web destinados a la venta de paquetes turisticos.

e Presencia en el mercado de agencias de viajes informales

3.8 Andlisis de la cadena de valor

La cadena de valor es un concepto expuesto por Michael Porter en el afio 1985 en
el libro “Competitive Advantage”, donde en la manera mas sencilla es visto como una
metodologia en la cual se desglosan las actividades de la empresa en secciones para

su andlisis, en tres grupos principales a saber:

1. Actividades primarias: relacionadas con la venta directa del bien al usuario, por
lo cual considera elementos como logistica, operaciones ventas.

2. Actividades de apoyo: son las que permiten el desarrollo o ejecucion de las
actividades principales. se incluyen plataformas, infraestructura, investigacion,

recursos humanos, disefo.
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3. Margen: diferencia entre valor total y los costos incurridos para ejecutar las

actividades que aportan valor.
Imagen 6

Ejemplificacion grafica de la Cadena de Valor

Infraestructura de la Empresa

Actividades Administracion de Recursos Humanos
de Apoyo

Desarrollo de Tecnologia

Compras y Abastecimiento

Logistica Logistica | Marketing

de salida | y ventas Posventa

de Procesos
entrada

-
Actividades Primarias

Fuente: Porter Michael (2009).

A partir de lo anteriormente explicado y del tipo de bien que comercializa

DEPASEOPERU.COM, se identifica como principal flujo de su cadena de valor:
Imagen 7

Cadena de valor de DEPASEOPERU.COM

Platafarma e infraestructura tecnaldgica: Equipos de computas, Softw are, sistema de control de bases de datas.pagina web pagina
http:www. depaseoperu. com!

Personal dispanible: Gerente general, asistente contable, secretaria v coordinadoar logisiteo.

Dezarrallo de alianzas comerciales, busqueda de proveedares, verificacidn constante de |a calidad del servicio brindada ]

r [ Oficinaz de la empresa en Lindora Santa Ana como punto de contacto Fizico ]

Actividades de apoyo
Jojep lodewy

Conocimiento del pais, legislatura vigente, asesoria a los clientes, creacion de paquetes alamedida.

Ejecuccion de medidaz conectivas en caso de ser necesario, relacionado con el cambio de proveedores, planes de contigencia para no
afectar la experiencia del cliente.

Coordinacién con
agencias Local
[Disfrute de los
clientes]

\ J
|

Actividades Primarias

Seguimiento de la
EHperiencia
[Paos-venta)

Gestidn agentes de
ventas [colocacidn de
Paquetes turisticos)

Compra de boletas Contacto del cliente
[Linea asreas) con agencia

Fuente: Elaboracidn propia, a partir del analisis de la empresa.
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3.9 Andlisis FODA de la empresa

DEPASEOPERU.COM es una empresa inmersa en un sector dindmico, caracterizado

por una competencia feroz y empresas que buscan reinventarse para ganar

participacion en el mercado. Por este motivo, un analisis FODA es una herramienta que

permite realizar una caracterizacion clara de las variables de la industria y la empresa,

y asi guiar el disefio de estrategias.

3.9.1

3.9.2

Fortalezas
La empresa posee una estrategia operativa de trabajo enfocada en el uso de

plataformas Web, lo cual se alinea al mercado meta al cual busca llegar.
Convenios de pago (mini cuotas y tasa cero) al tener alianza comercial con la
principal entidad financiera en colocacion de tarjetas y terminales POS del pais.
Uso de redes sociales como principal mecanismo de publicidad.

Conocimiento por la profundidad del Peru por parte del gerente y colaboradores.
Precios competitivos y acompanamiento de los clientes en toda la experiencia.
Alianzas comerciales que les permiten brindar una relacion precio-costo-calidad

adecuada.

Oportunidades
Disminucion en precio de tiquetes aéreos explicado por la oferta de paginas web

dedicadas a las ventas de boletos, promociones relampago de las aerolineas
que vuelan a este destino sudamericano y épocas de descuentos como viernes
negro.

Popularidad del destino dada la riqueza cultural, natural, gastronémica, entre
otras caracteristicas sobresalientes del pais.

Supresion de visas para el ingreso de costarricenses al Peru, lo que permite

ampliar la venta de paquetes turisticos a mas sectores.
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3.9.3 Debilidades
e Estructura organizacional pequefia y con gran parte de las funciones

desempenadas por el gerente.
e Pagina web enfocada al autoservicio y sin informacion referente a la empresa.

e Uso de poca publicidad en otros medios aparte de la red social Facebook.

3.9.4 Amenazas
e Empresas turisticas con ofertas de servicio similar.

e Altos costos para llegar a las principales atracciones turisticas.
e Temas de salud como amenaza de enfermedades como el Zika y requisitos

como vacunas adicionales.

3.10 Andlisis financiero

3.10.1 Analisis de Estados Financieros

3.10.1.1 Estado de Resultados acumulado a un aio

El estado de resultados durante el afio 2015 para DEPASEOPERU.COM
muestra que la empresa logro generar utilidades por £6,3 MM, donde un 70% de las
ventas totales corresponde a costos de ventas, si bien la empresa no es un empresa de
venta de bienes su costo de ventas se asocia a los costos con sus aliados estratégicos
al reservar por ejemplo fours y hoteles; asi mismo otro rubro que tiene un peso
importante respecto a las ventas corresponde al gasto administrativo, el cual considera
los rubros de salarios y cargas sociales; por ultimo los gastos de operacion

corresponde a solamente un 4% de las ventas.

Para los afios 2013 y 2014 la empresa opera sin generar utilidades, siendo esto
un factor que motiva la Propuesta de implementacion de un plan de Mercadeo, dado
que los resultados del ano 2015 son influenciados por la oferta a precios accesibles de
tiguetes hacia Peru, siendo entonces importante para la empresa contar con una

herramienta que sirva como propuesta para generar ingresos por ventas para periodos
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en los cuales la ofertas de tiquetes aéreos no se vea influenciada por la disminucién en

del precio de los pasajes.

3.10.1.2 Balance general de un afio

Para el afio 2015, sobre las partidas de activos se percibe para el rubro de cajas
para el afio 2015 vrs 2014 un incremento del 40%, registrandose en £6,6 MM pasando
aun £9,2 MM. Sobre la partida de propiedad planta y equipo se da una disminucion del
2014 al 2015 elemento importante de mencionar ya que se puede asociar a la
estrategia que tomo la empresa de cambiar su ubicacion geografica en el 2016, lo cual

pudo haber propiciado afios atras el inicio de la venta de activos fijos.

En cuanto a pasivos se puede apreciar que la empresa recurre a la generacion
de cuentas por pagar como instrumento para mantener la operacién del negocio

ocupando una partida considerable de sus pasivos.

3.10.1.3 Revision de principales razones financieras

El analisis de las razones financieras se hara basado en los siguientes aspectos:

e Indicadores de liquidez: la razon circulante refleja la capacidad de pago con que
cuenta la empresa sobre sus pasivos de corto plazo a partir de sus activos
circulantes, donde para considerarse como una liquidez saludable el indicador
debe ser superior a la unidad. En el caso de DEPASEOPERU.COM este valor
es del 0,77 lo que evidencia fragilidad para atender sus compromisos financieros
de corto plazo. Es importante acotar que, al ser una empresa de servicios, el
resultado de la prueba acida no es representativo ya que no cuentan con

inventario.

e Indicadores de gestion: la rotacion de activos fijjos en una empresa como
DEPASEOPERU.COM se mide por la efectividad con que la empresa vende sus
servicios. Este indicador arroja un resultado de 2,86, lo que muestra la eficiencia

en el uso de sus activos para la generacién de ventas.
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e |ndicadores de endeudamiento: su razon de deuda entendida como el grado de
inversion efectuada por terceros para el 2015 evidencia un resultado de 66%,
que, de acuerdo con la literatura, una razén de deuda saludable es menor a un
60%; para el caso de la Agencia, es una ratio importante de gestionar para evitar

la dependencia del financiamiento externo.

e Indicadores de rentabilidad: su margen de utilidad ha mostrado una recuperacion
significativa del -1% en 2014, al 6% en 2015, incremento propiciado por la oferta

del mercado de tiquetes aéreos a un menor costo.

Los calculos para obtener los resultados anteriormente mencionados, pueden

apreciarse en el apartado de anexos correspondiente al numero 4.
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Capitulo IV. Propuesta de plan de mercadeo para la empresa
DEPASEOPERU.COM

4.1. Justificacion de la propuesta

La elaboracién de la presente propuesta tiene como objetivo detallar las metas
comerciales planteadas para DEPASEOPERU.COM, el plazo en el cual se espera
alcanzarlas, las estrategias a implementar y los costos y beneficios econdmicos que
ello implica; para lo cual se han definido, asimismo, los pasos a seguir y los medios

mediante los cuales se verificara el cumplimiento de estas.

El fin de la propuesta es ayudar a la empresa a mejorar sus ventas con lo cual se
espera tener un impacto positivo en la situacion financiera de esta de modo que se
pueda alcanzar el crecimiento de esta Agencia de viajes con el propoésito de conseguir
su meta principal la cual consiste en ser la empresa referente en el mercado

costarricense para los turistas que deseen visitar el Peru.

Para lograr lo anterior se ha realizado una encuesta a los clientes actuales de
DEPASEOPERU.COM a fin de conocer sus caracteristicas, comportamiento de compra
y opinion sobre la empresa, y asi poder elaborar una propuesta que ofrezca a los
consumidores actuales y potenciales opciones atractivas, acorde a sus gustos y

necesidades, al mejor precio y con un servicio de excelente calidad.

4.2 Factores criticos de éxito

Los factores claves del éxito estan constituidos por elementos del microentorno y
del macroentorno, indispensables para el buen desempefio de la empresa. Para el
caso de DEPASEOPERU.COM se ha identificado los siguientes aspectos:

- Satisfaccion de los clientes: la mayoria de los clientes de la empresa se enteran

de los servicios ofrecidos por ésta a través de las recomendaciones efectuadas
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por otros usuarios. En tal sentido, la satisfaccion de los clientes es fundamental,
pues un usuario insatisfecho podria ocasionar la pérdida de potenciales
consumidores.

Proveedores: es indispensable contar con proveedores de servicios turisticos
locales responsables que permitan brindar al cliente el mejor servicio, siempre
cumpliendo con lo ofrecido en el momento de la venta. Para ello resulta esencial
tener proveedores comprometidos con sus labores, asi como planes de
contingencia que permitan enfrentar cualquier eventualidad sin alterar lo ofrecido
al comprador.

Redes sociales: uso y aprovechamiento adecuado de las redes sociales, las
cuales suelen ser un excelente medio de promocion, pues mucha gente hace
uso de ellas y no representan costo econémico alguno para la empresa, no
obstante, se debe ser cuidadoso, pues también permiten a los clientes
insatisfechos externar publicamente sus molestias.

Buena atencion al cliente y satisfaccion de sus deseos y necesidades: la buena
atencion al consumidor es fundamental, asi como conocer y satisfacer sus
deseos, pues esto es esencial cuando la principal caracteristica del servicio

ofrecido es la personalizaciéon de este.

4.3 Objetivos de mercadeo

La elaboracion de la propuesta mercadologica para la empresa en cuestion,

considera los siguientes objetivos:

Lograr en un plazo de doce meses, a través del uso de herramientas de
publicidad y promocién, un incremento del 5% en la cantidad de personas que
hacen uso de los servicios que ofrece la Agencia DEPASEOPERU.COM en la
planificacién de viajes al Peru.

Aumentar en un 5% la presencia de la Agencia de viajes DEPASEOPERU.COM
como promotora de viajes hacia el Peru, en redes sociales en un periodo de

doce meses.

80


http://depaseoperu.com/

e Relanzar al mercado en un periodo de tres meses la pagina Web mejorada que
brinde mayor informacién y que permita incrementar el uso de este medio por
parte de los clientes de la Agencia en un 5%.

e Medir la satisfaccion de los usuarios de los servicios y paquetes que ofrece la
Agencia DEPASEOPERU.COM a través de la aplicacién de encuestas de
experiencia de viajes en un periodo de seis meses.

e Redisenar las lineas de paquetes de viajes menos contratados, considerando
dentro de su oferta alianzas con proveedores gastrondmicos y culturales que
permitan brindar una experiencia unica, buscando en un periodo de seis meses

incrementar la contratacion de dichos paquetes en un 10%.

4.4 Estrategia de mercadeo propuesta

4.4.1 Segmentacion

Al elaborar un plan de mercado es trascendental conocer el segmento de mercado
al que se quiere llegar y las caracteristicas de sus integrantes. De este modo se ha
determinado que el segmento al cual se dirige la presente propuesta de mercadeo se

caracteriza por los siguientes aspectos:

- Adultos jovenes y adultos con edades entre los 25 y 60 afios.

- Viven en la Gran Area Metropolitana, en especial en San José.

- Profesionales, en su mayoria con titulos universitarios.

- Amantes de la aventura, historia, cultura y gastronomia.

- Realizan viajes en compariia de familiares.

- Valoran la relacién calidad-precio y las recomendaciones de otras personas al
adquirir un paquete turistico.

- Son fieles seguidores de redes sociales.

- Buscan opciones de paquetes turisticos personalizados.
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4.4.2 Mezcla de mercadeo

4.4.2.1 Servicio

4.4.2.1.1 Tipo de servicio

Desde el punto de vista mercadoldgico, el servicio ofrecido por la Agencia de
viajes DEPASEOPERU.COM puede clasificarse como un servicio intangible de bajo

involucramiento dirigido a un proceso de estimulo mental.

El proceso de adquisicion de un paquete de viaje estd relacionado con el
entretenimiento de la persona; es decir, el cliente debe invertir tiempo en la escogencia
del paquete que se adecue a su necesidad. Sin embargo, esta accidbn no
necesariamente genera un alto involucramiento, ya que el contacto fisico entre el
cliente y el proveedor del servicio se lleva a la distancia a través de medios como el

teléfono y el correo electrénico.

Como propuesta de valor en esta estrategia de mercadeo, se proponen tres mejoras al
servicio existente a saber, inclusion de seguros, redisefio de los paquetes existentes,

asi como la inclusion de la marca pais del Peru.
Inclusion de seguros de viaje

El Instituto Nacional de Seguros cuenta con un plan de cobertura llamado
“Viajero en Délares” en el cual el asegurado cuenta con proteccion las 24 horas del dia
tanto dentro como fuera de Costa Rica durante los 365 dias del ano. Un dato
importante es que esta podliza no cuenta con edad minima de suscripcidon y puede
adquirirse de manera individual o para toda la familia. Ofrece cobertura en caso de
muerte por accidente, incapacidad total o parcial por accidente, repatriacion de restos
mortales por accidente, asi como gastos médicos por accidente o enfermedad aguda,
el monto de la cobertura va desde los $25 000 hasta los $200 000.

Al respecto, se realizé la cotizacion para un rango de edad de su publico meta de 25 a
60 afos, segun datos suministrados la empresa DEPASEOPERU.COM deberia
desembolsar $18 ddélares por persona para obtener una cobertura de $50 000.
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Por su parte, en la empresa Qualitas Assistance por una cobertura de $50 000 requiere
un desembolso de $29 por persona. El mismo cubre aspectos tales como asistencia
meédica por enfermedad, asistencia médica por accidente, repatriacion funeraria, entre

otros.

Finalmente se cuenta con informacién de la Agencia de seguros MAPFRE en donde
obtener una cobertura de $50 000 el cliente debe pagar $48 ddlares. Entre los
beneficios que ofrece el seguro destacan asistencia médica y hospitalaria, repatriacion

de restos mortales, terapia de recuperacion fisica, entre otros.

Como puede notarse el precio de mayor conveniencia esta dado por el Instituto

Nacional de Seguros.

Rediserio de paquetes

A los paquetes existentes y las distintas actividades que ofrecen actualmente, se
pueden incluir nuevos atractivos acorde con las preferencias de su publico meta como,

por ejemplo, gastronomia, aventura, historia y cultura.

El redisefio de las opciones con que cuenta la actualidad la empresa, se espera lo

siguiente:

e Dentro del paquete Lima-Cusco se puede incluir un tour culinario, puede ser un
dia en Lima visitando sitios gastronomicos emblematicos de la ciudad tales
como el mercado tradicional en San lIsidro para degustar las frutas locales.
Seguidamente se puede visitar las cebicherias y disfrutar a la vez de un buen

pisco peruano.

e Para los amantes de la historia y la cultura en el paquete Lima - Cusco - Ica -
Paracas se propone la visita al museo nacional de Paracas en donde el visitante
puede apreciar distintas colecciones en ceramica, metal, materiales coloniales,

asi como textiles peruanos.
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El tour de aventura se puede ejecutar en los tours que incluyan la maravilla
mundial de Machu Pichu con la visita al Valle de Lares en donde se puede
compartir con los campesinos andinos, su manera de vivir ancestral, asi como

sus costumbres y tradiciones en sus campos de cultivo.

Marca Pais Peru

Marca pais es un concepto que busca resaltar la ventaja competitiva de una

nacién. Esto representa una serie de ventajas en aspectos como el turismo y la

atraccion de inversion. Consultado al respecto, DEPASEOPERU.COM tendria que

realizar la siguiente tramitologia para optar por este distintivito:

Ficha RUC (documento en donde se consigan datos como el duefio de la
empresa, fecha de inscripcion, tipo de contribuyente), o bien el equivalente al
registro de la empresa en Costa Rica.

Licencia de funcionamiento de la empresa.

Carta de referencia del Consulado Peruano en Costa Rica

Pasaporte o carnet de extranjeria del representante de la empresa.

Formato de declaracion jurada debidamente firmada por el representante legal.

Documento de Constitucion de la empresa.

Este tramite se puede realizar a través de Internet no representa ningun desembolso

para las finanzas la empresa y tiene una duracion de dos afios. Es importante aclarar

que esta se puede renovar. Toda la documentacion correspondiente a este tramite

puede consultarse en el anexo 5.

4.4.2.1.2 Caracteristicas del servicio

A continuacion de enumeraran las caracteristicas de los servicios aplicados a la

Agencia de viajes en cuestion:
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e Intangibilidad: es dificil para el cliente evaluar la calidad del paquete de viaje que
sera adquirido y el grado de satisfaccién que le producira, para ello pueden
revisar comentarios posteados por otros clientes en la pagina web, para deducir
la calidad del servicio.

e Inseparabilidad: a pesar que el canal de comunicacion en la mayoria de los
casos se realiza a través de medios electronicos la interaccion entre el
proveedor y el usuario debe realizarse para la ejecucion del servicio.

e Heterogeneidad: al ser un servicio que no cuenta con una fuerza de ventas
establecida no se puede asegurar una estandarizacion, por lo que la calidad y
la consistencia se vuelven factores dificiles de controlar. Por ejemplo, el nivel de
respuesta a los correos electronicos dependera del grado de ocupacion en el
momento de la persona encargada.

e (Caducidad: la demanda de un servicio como éste es sensible a las tendencias
que dicte el mercado, se debe equilibrar la oferta contra la demanda en
momentos en que esta sea maxima. Por ejemplo, en situaciones como la
ocurrida en 2015 con la supresion de la visa peruana a los costarricenses, si
bien no es la unica Agencia de viajes con este destino, si representa un

incremento en el trabajo en contraste con el anterior a este suceso.

4.4.2.1.3 Presentacion del servicio

Como se consigné en paginas anteriores, DEPASEOPERU.COM utiliza su
plataforma digital para la prestacion del servicio. Su interfaz es agradable a la vista del
usuario y de facil navegacion, sin embargo, se le pueden implementar mejoras tales
como una seccion llamada “Nosotros” en donde el cliente obtenga informacion sobre la

historia, misidn y vision de la empresa. Dicho ajuste puede apreciarse a continuacion.
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Imagen 8

Muestra de la actualizacion del sitio web como la actualizacion del botdn “nosotros’

3 tbl \r) ] Nosotros Inicio Blog Paquetes Contacto

— ¢ 0:PASEQ,

v N W
1O R Viaje con Nosotros al Per |

Fuente: DEPASEOPERU.COM, con ajustes propios.

4.4.2.2.1 Distribucion del servicio

Desde la perspectiva proveedor del servicio-intermediarios, la distribucion del
servicio se realiza de manera abreviada. En la venta de los distintos paquetes que
ofrece la empresa, ésta se encarga de contratar de manera directa a las personas que
colaboran con los tours en las distintas zonas de Peru, contribuyendo asi con la

inmediatez en la venta del servicio.

Aprovechando las tendencias del mercado y el avance de la tecnologia, el

principal canal con que cuenta DEPASEOPERU.COM para hacer ofertar sus servicios
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a clientes actuales y potenciales es Internet, a través de su pagina web y su red social
Facebook. Lo anterior contribuye en el beneficio de los interesados que se refleja en el

precio al consumidor final.

4.4.2.2.2 Canales de distribucion

Entendido como el camino en que las empresas hacen llegar a los interesados sus
bienes o servicios, para el caso especifico de la empresa DEPASEOPERU.COM

cuenta con los siguientes canales:

e Pagina web: contar con una herramienta como esta contribuye con la supresién
de barreras geograficas, ampliando asi la posibilidad de llegar a un numero de
clientes mayor.

e Redes sociales: el uso de sitios como Facebook permite el contacto con los
interesados de forma continua lo que beneficia el establecimiento de relaciones

en el largo plazo.

Para aumentar los canales de distribucibn a manera de propuesta, se puede
aprovechar la tendencia en el desarrollo de aplicaciones moviles. Una aplicacion
referente a la empresa le permitiria llegar de manera expedita al usuario, en ella el
usuario podria obtener informacion referente a los paquetes que se ofrece, evacuacion
de dudas respecto al proceso de compra, incluso notificaciones sobre el estado del

servicio adquirido.

El desarrollo estaria a cargo de la empresa Soluciones Integrales bajo los siguientes
requerimientos: ambientacion en el sistema operativo Android, registro del usuario
mediante correo electrénico, integrada con el sitio web de la empresa, elaboracion de

un perfil de usuario y disponible en espariol.
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4.4.2.3 Precio

4.4.2.3.1 Fijacién de precios del servicio

Para abordar esta seccion se tomaran en cuenta varios aspectos. Iniciando con
la elasticidad del servicio, entendida como la sensibilidad a las variaciones de precio, la
adquisicién de un servicio de esta categoria puede catalogarse como “elastica” ya que
la cantidad demandada respondera a variaciones en el precio o bien a factores
externos, como lo acontecido durante el aino 2015 con el descuento en los tiquetes

aéreos hacia Peru por algunas aerolineas comerciales.

Como parte de las recomendaciones de este estudio, se propone una estrategia
de fijacion de precios basado en la competencia, es decir establecer un precio de venta

de precio similar al que ofrecen otras agencias.

La aplicaciéon de esta estrategia junto con actividades de promocién busca un
aumento en la participacion de mercado de DEPASEOPERU.COM, de manera que se
consolide con una opcién sélida para las personas que ya sea por negocios O

recreacion necesitan la adquisicion de un paquete de viaje.

En el siguiente apartado se estaran analizando estos precios respecto a sus
competidores.

4.2.3.2 Analisis de larelacion de precios con la competencia

Segun la investigacion de mercado realizada a las empresas que se consideran
competencia para la Agencia en cuestion, en esta seccidn se compararon aquellas que
presentan en el mismo paquete Lima- Cuzco, esto con la finalidad de que la

comparacion sea justa y libre de sesgo.

e Agencia de Viajes Faytur: el four a las ciudades expresadas cuenta con una
duraciéon de 6 dias y 5 noches. En el precio del paquete se incluyen los boletos
aeéreos junto con los impuestos de salida, alojamiento en hotel. EIl traslado
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dentro del Peru y las atracciones consignadas como por ejemplo Machu Pichu.
Muy importante ademas se incluye el gasto por seguro de viaje. Deja por fuera
gastos de alimentacion y otros gastos asociados al viaje.

e Agencia de Viajes Magallanes: con una duracion de 6 dias y 5 noches, esta
Agencia incluye dentro de su paquete los tiquetes aéreos desde Costa Rica
hasta Peru y viceversa. A diferencia de otras agencias, esta al menos incluye al
menos 2 tiempos de comida. Los traslados a los distintos atractivos turisticos
también se encuentran consignados en el precio del paquete.

e Destinos TV.com: al adquirir un paquete en esta empresa, el cliente podra
disfrutar de 7 dias y 6 noches de alojamiento en Peru. El precio encierra el costo
de los tiquetes aéreos, impuestos de salida, hotel, fours y visitas a las
atracciones de renombre. No incluye el seguro de viaje, tiempos de comida y
gastos no implicados en el programa.

e DEPASEOPERU.COM: en el caso de la Agencia de estudio, este paquete
cuenta con una duracién de 6 dias y 5 noches, no incluye seguros de viaje,
alimentacion y gastos personales. Con la compra del paquete el cliente tiene
derecho al traslado dentro del pais, alojamiento, boletos aéreos y visitas a los
sitios relevantes de las ciudades mencionadas.

A continuacion, se muestra un cuadro comparativo con las tarifas que exponen las

agencias anteriormente mencionadas:

Tabla 4
Comparaciéon de paquetes turisticos en las ciudades Lima-Cuzco desde Costa Rica,
Octubre 2016

Agencia Precio

Sencilla Doble Triple
Destinos TV.com $2,099 $1,899 -
DEPASEOPERU.CO - $1465 1417
M
Faytur $1,750 $1,579 $1,559
Magallanes - $2146 -

Fuente: Elaboracién propia con datos suministrados por las agencias
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Como puede notarse a partir de la informacién anterior, con la adquisicion del
paquete completo DEPASEOPERU.COM seria la opcion mas cémoda para las
personas que gustan de viajar con una relacion calidad / precio, lo cual aumenta la

competitividad de la empresa en el mercado nacional.

4.4.2.4 Promocion

4.4.2.4.1 Objetivos del mensaje
e Captar la Atencion del mercado meta de la Agencia de viajes

DEPASEOPERU.COM por medio de una estrategia comunicacién comercial que
convine los medios de contacto correctos y uso de las ofertas de servicios segun
las necesidades y preferencias identificadas.

e Informar al mercado meta de la Agencia de viajes DEPASEOPERU.COM sobre
los paquetes de viajes y caracteristicas de servicios diferenciadores de la
Agencia por medio de los puntos de contacto seleccionados

e Adecuar los medios de contacto con el mercado meta para crear un proceso de

venta mas sencillo a través de medios interactivos.

4.4.2.4.2 Disefio y estructura del mensaje

El disefo y estructura del mensaje para que sea preciso y permita generar la
intencion y formalizacion de la compra, se debe basar en el modelo AIDA (atencion,

interés, deseo y accion), que especificamente hacen mencién a:

e Atencion: generar conocimiento en el mercado meta sobre la Agencia
DEPASEOPERU.COM vy los paquetes de servicios que ofrece, ya que el fin
principal es captar la atencién del mercado meta.

e Interés: promover el interés en la Agencia al generar una oferta de paquetes de
viajes diferenciados, que brinden experiencias unicas por medio de actividades
no ofrecidas por otras agencias, una red de proveedores locales de alta calidad,
con conocimiento profundo del pais y un buen servicio al cliente por parte del

personal de la Agencia.
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e Deseo: a partir de la oferta unica, informacion clara y concisa y referencias de
satisfaccion de clientes que ya han contratado el servicio.

e Accién: Lograr la compra de los paquetes por medio de personal de servicio al
cliente-ventas capacitado en tacticas de cierre de ventas, mas medios de
contacto sencillos, métodos de compra faciles y de pago flexibles.

Al disefar el mensaje sobre el modelo indicado, permitira cumplir con los
objetivos planteados y tener clara cual es la intencion de comunicacion que se
desea generar que en este caso se enfoca en posicionar a la Agencia

DEPASEOPERU.COM, informar sobre las ofertas de viaje y generar la compra.

Junto con el disefio del mensaje se propone el establecimiento del siguiente

slogan:
“Todos somos uno, vive Perd”

disefiado y fundamentado en la accioén y el dinamismo de adentrarse en la cultura
del pais y vivirla, donde de forma implicita se resalta el eje fundamental del negocio,
correspondiente a la experiencia de viajar a Peru acompanado por una red de

proveedores locales con vasta experiencia en el sector turismo de esa nacion.

La seccion del slogan “Todos somos uno” busca generar el sentido de unidad
entre la Agencia en Costa Rica dedicada a vender los paquetes de viajes junto son
sus proveedores en el Peru que no forma como tal parte la empresa, rememorando
que juntos por medio de las alianzas existentes logran trabajar como una unidad,
asi mismo hace referencia a todos los contrastes que se encuentran al viajar a Peru
desde recorrer sus patrimonios historicos y culturales, el desierto, sus playas y su
gastronomia. Por otro lado, a partir del mensaje que se desea transmitir la seccidn

de “vive Peru” promueve la intencién de compra.

4.4.2.4.3 Seleccion de los medios de difusién

Los medios de difusidon propuestos se basan en los resultados obtenidos de la

aplicacion de la encuesta y los cuales se basan en el uso de redes sociales y medios

interactivos:
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1.

Redes sociales: actualmente este medio resulta el principal punto de contacto
con el mercado meta, a pesar de ello la empresa no hace el uso efectivo que
podria, por lo tanto se propone en primer instancia la implementacién de una
figura en la empresa que funja como Community Manager que planifique y
ejecute estrategias a seguir en los medios sociales, administre los perfiles y esté
al tanto de la oportuna atencion e interaccion con los clientes por medio de las
diferentes redes, seguidamente se propone la reestructuracion del perfil de
Facebook en donde se brinde informacion sobre los paquetes de viajes, articulos
de interés sobre el Peri como caracteristicas de flora, fauna y las ciudades que
se promocionen; tips de viaje, etc. Asi mismo se propone la creacion de un perfil
en la red social Instagram en la cual se pueda tener un contacto mas visual con
el mercado meta al presentar imagenes y videos mas vibrantes dadas las
caracteristicas que la herramienta permite, esto con el fin de generar un deseo
de mayor conocimiento sobre la Agencia. Por ultimo, como medio de contacto
interactivo se encuentra la apertura del perfil de la red de Snapchat que permite
mostrar videos y fotos unicas que han sentir al mercado meta la experiencia que
esta siendo captada asi mismo esta red social permite una interaccién en tiempo
real ya que permite ponerse en contacto con la personal que esta tomando la
imagen mostrada, esto como una manera adicional de contacto con el publico
meta que al momento de ver el snap puede consultar informacion, generando

asi un mayor interés en el servicios y paquetes de la Agencia.

Pagina Web: actualmente la empresa cuenta con una pagina web sin
informacion sobre la Agencia, como su historia, mision, vision, red de
proveedores como hoteles o servicios de transporte. Se propone el
relanzamiento de la pagina web en la cual se incluya una seccion con
informacion referente a la empresa, que permita al mercado meta generar un
sentimiento mayor de seguridad sobre el servicio que esta contratado al conocer
la historia, pilares y experiencia de la empresa al brindar servicios de viajes, red
de proveedores de hoteles, transporte y tours locales en Peru, informacion de

manera mas condensada y unificada sobre cada paquete de viaje, mostrar de
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manera ordenada los testimonios de los clientes y generar dos secciones
adicionales una de galeria en la cual se puedan identificar las fotos con el lugar
permitiendo asi generar en los clientes un mayor deseo de contratar los servicios
de la Agencia dado una presentacién atractiva y ordenada de lo que podrian
acceder y, asi mismo, ser una guia para la eleccion de los paquetes por medio

de la identificacion de los lugares.

3. Correo electronico: como mecanismo una vez que se ha generado el primer
contacto con el cliente, por el cual los asesores brinden una guia y servicio
personalizado a cada solicitud de los clientes, para este medio de comunicacion
se propone la elaboracién de documentos con informacion detallada que se
envie a los clientes sobre los paquetes consultados, creacion de guia de viaje
segun cada paquete para cuando ya han sido contratado el servicios, una guia
basica que detalle los elementos generales de viaje al Peru y el medio por el

cual se envian los tiquetes electronicos e itinerarios de viajes.

4.4.2.4.4 Retroalimentacion

Parte esencial de wuna campafia de marketing viene dada por Ila
retroalimentacién de parte del cliente. En este sentido, se propone que esté dada tanto

en el aspecto cualitativo como cuantitativo.

Iniciando con el aspecto cualitativo, se propone la realizacion de focus group con los
grupos de clientes que estén préoximos a realizar la salida hacia el pais suramericano.
En este se podrian realizar consultas sobre la publicidad de la empresa, los medios

utilizados para hacer llegar el mensaje, asi como la experiencia y la calidad del servicio.

La aplicacion de encuestas de satisfaccion viene a formar parte del elemento
cuantitativo. A partir de la generacion de esta herramienta pueden emitirse datos
estadisticos que midan el impacto del mensaje enviado, asi como la satisfaccion en el

servicio con la finalidad de tomar las acciones correctivas en el caso de ser necesario.
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A modo de ilustracién, en el anexo 6 puede encontrar el formulario de retroalimentacion

propuesto.

4.4.2.4.5 Presupuesto de mercadeo y ventas

El presupuesto de mercadeo y ventas detalla la cantidad de dinero requerido

para el desarrollo y puesta en marcha de la accion de publicidad propuestas, para

Depaseoperu.com se propone para el establecimiento del presupuesto el método de

objetivos y tareas, por medio del cual se enlistan las acciones necesarias para lograr

los objetivos establecidos, y las acciones asociadas junto con su respectivo costo.

Tabla 5

Detalle de Presupuesto de Mercadeo y ventas

Elemento Costo Actividad asociada

Community Manager: ©4,847,880 Promover a la agencia en redes

(Salario bruto de: 300,000, para una retencion del obrero de sociales, planear estrategias,

28,020, generando salario neto de £271,980 y aporte administrar acciones y

patronal de ¢78,990) seguimientos a los clientes por
parte de dichos medios.

Herramienta de monitoreo de redes sociales: 67,248 Determinacion de efectividad de

(De acuerdo a la pagina de la empresa proveedora de la redes sociales.

herramienta, el costo mensual de servicios es de $9.99, al tipo

de cambio al de 560,96 segun el BCCR al 27 de enero del

2017, se aclara que el pago se debe hacer anual a la empresa

$119.88 (€£67,248)).

Mejora Pagina Web ¢300,000 Mejorar punto de contacto con
el cliente.

Capacitacion en venta y Servicio al cliente: ¢243,800 Lograr el incremento en ventas.

(Costo por persona de €60,950, se capacitara a dos personas Promover satisfaccion de los

por semestre) clientes. Frecuencia semestral.

Elaboracion, aplicacion y tabulacion de encuestas de ¢400,000 Conocer opinién de los clientes,

satisfaccion: generar bases de datos,
mantener ofertas de servicios
ajustadas a los intereses del
mercado meta. Frecuencia de
aplicacion trimestral.

Elaboracién aplicacién mévil para iOS y Android ¢6,132,000 Mejorar punto de contacto con
el cliente.

Mantenimiento de la aplicacion: ¢672,000

Total sin aplicacion ¢5,858,928

Total con aplicaciéon ¢12,662,928

Fuente: Elaboracion propia
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e Perfil del puesto Community Manager:
Formacion: persona con preparacion en el area de publicidad o disefio grafico.
Sera contratada para una jornada de trabajo de medio tiempo, esto segun

requerimiento de la empresa, dado su planificacion financiera.

Imagen 9

Organigrama actualizado con la nueva posicién

Fuente: Elaboracion propia.

Objetivo del puesto: planificar y ejecutar estrategias asociadas con el manejo de las
redes sociales de la Agencia DEPASEOPERU.COM, siendo el nexo entre la Agencia y

los usuarios.
Funciones:

1. Gestionar las relaciones de los clientes con la empresa. Incluye realizar informes
para la Direccion General y coordinaciones para mantener informadas a las
posiciones gerenciales de la Agencia.

2. Manejo de la marca e imagen de la Agencia en redes sociales. Considera el
manejo de quejas.

3. Mantener una linea de comunicacion en tiempo real a las consultas de los

clientes por medio de las redes sociales.
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4.
5.

Ejecutar el monitoreo de las redes sociales

Administrar las herramientas de monitoreo de la Agencia.

Competencias personales:

o a0 K~ 0w N =

Orientacion al cliente

Habilidades de comunicacion y escucha
Empatia

Creatividad

Orientacién al logro

Capacidad de negociacion

Hootsuite: fue seleccionada como la herramienta de monitoreo de redes sociales
ya que permite llevar un control de la eficiencia con la cual se estan gestionando,
logrando integrar el monitoreo de las tres redes sociales que se propone la
Agencia haga uso por medio de una licencia que se permite ampliar hasta la
creacion de 10 perfiles de usuarios, interaccion con los clientes y elaboracion de
informes. Actualmente, se ofrecen tres tipos de paquetes: Free correspondiente
a una oferta basica y sencilla para el monitoreo, Pro correspondiente a la
seleccionada con un costo mensual de $9,99 la cual se debe pagar anualmente
y brinda acceso a los servicios ya indicados y una version Business con mayores
servicios y accesos que pierden valor al utilizarse en la Agencia. La cotizacién

de este servicio esta disponible en el Anexo 7 de este documento.

Capacitaciones, elaboracion y aplicacion de encuestas: para la contratacion de
los anteriores servicios se propone el uso de la empresa AJ Consultores, el
profesional a cargo de brindar las mismas posee formacion en Mercadeo,
docente de la UCR, TEC y Universidad Latina con una cartera de cliente que va
desde empresa ferreteras, hoteles, cooperativas. Dentro de la propuesta
corresponde a la capacitacion de dos personas semestralmente las cuales seran
las encargadas de replicar dicha capacitacion con el resto de colaboradores de

la empresa, dichos puestos corresponden al Comunity Manager y al coordinador
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de operaciones. La valoracion monetaria de este servicio se puede apreciar en

el Anexo 8.

e Web Solutions de Costa Rica: Corresponde a la empresa seleccionada para
efectuar las mejoras en la imagen de la pagina web, ubicada en Heredia, y
ofrece tres tipos de paquetes basico, econdmico y corporativo, eligiendo la
compra de este ultimo paquete que dentro de los servicios incluye el redisefio,
panel auto administrable, asesoramiento publicitario, administraciéon por un ano,

entre otros. La cotizacidén correspondiente se observa en el anexo 9.

e Soluciones Integrales: es una empresa enfocada en el desarrollo de software,
asi como aplicaciones moviles ubicada en Sabana Norte, San José. Es la
empresa propuesta para desarrollar la aplicacion mévil en los ambientes
Android, asi como I0S. La cotizacion de este servicio incluye el desarrollo, asi
como el mantenimiento mensual de la herramienta, para ver el detalle puede

consultar el anexo 10

4.4.2.5 Mecanismos de seguimiento y control

Los mecanismos de seguimiento y control ayudan a la empresa a mantener las
actividades planeadas enfocadas en las metas y los objetivos que previamente se ha
establecido. En tal sentido es fundamental el establecimiento de estandares de
desempeno en virtud de los cuales se evaluara el desempefio real de la compafiia y, de
ser necesario, efectuar los ajustes pertinentes a fin de alcanzar las metas propuestas.
En el caso de DEPASEOPERU.COM, en la determinacion de los objetivos de
marketing se incluyeron parametros concretos de evaluacion como, por ejemplo, el
incremento porcentual que se espera obtener en las ventas, a fin de facilitar la medicion
de estos. Ademas, si bien estos objetivos se enfocan en general en un plazo de doce
meses, es importante realizar evaluaciones intermedias mensuales a fin de determinar
el grado de cumplimiento de los mismos e implementar medidas de mejora en caso de

Ser necesario.
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A continuacion, se muestran los parametros de medicion esperados a los objetivos de

marketing propuestos:
Tabla 6

Parametros de medicidén objetivos de marketing

Objetivo por medir Parametro de medicion
e Lograr en un plazo de doce meses, a e Registro del incremento en las
través del uso de herramientas de ventas de los distintos paquetes
publicidad y promocion, un incremento de viajes que ofrece la Agencia
del 5% en la cantidad de personas que en la actualidad.

hacen uso de los servicios que ofrece
la Agencia DEPASEOPERU.COM en

la planificacion de viajes al Peru.

e Aumentar en un 5% la presencia de la e Incremento en la cantidad de
Agencia de viajes sequidores
DEPASEOPERU.COM como 9 '
promotora de viajes hacia el Peru, en e Ampliacion en la cantidad de
redes sociales en un periodo de 6 “Me qusta” en las publicaciones
meses 9 P

que realice la empresa.

e Seguimiento de estadisticas que
ofrecen las paginas de
contenido social respecto a la
cantidad de seguidores y visitas.

e Relanzar al mercado en un periodo de e Conteo de las visitas en el sitio

L , web.
tres meses la pagina web mejorada

que brinde mayor informaciéon y que
permita incrementar el uso de este
medio por parte de los clientes de la

Agencia en un 5%.

Fuente: Elaboracion propia
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4.5 Propuesta financiera y viabilidad del proyecto

4.5.1 Estados de resultados proyectados

4.5.1.1 Estado de resultados proyectados a un afio.

Los resultados que se presenta a continuacién y en las secciones siguientes, reflejan y
resumen los objetivos de mercadeo en una forma cuantitativa. La valoracion financiera
de la propuesta considera, dos escenarios a saber, el primero correspondiente a la
implementacion de la propuesta de mercadeo sin el desarrollo de la aplicacidn movil y
el segundo con desarrollo de la misma a partir del cuarto aio de la puesta en marcha

de las demas pautas propuestas.

Para el primer afio (2017) esperando un 5% de incremento en venta como resultado de
la aplicacion del Plan de Mercadeo, se obtiene un incremento en la utilidad bruta
pasando de 26,3 MM (2016) a €27,7 MM (2017); pero, al valorar la UAII, se genera
mas bien un declive pasando de Z4,5 MM al cierre del 2016, a un €137 168,23
explicado por el incremento del gasto administrativo y de ventas, como es de esperar
por la aplicacion de los esfuerzos en mercadeo propuestos como la creacion del puesto
de Community Manager, gestion de redes sociales y capacitaciones en ventas y

servicio al cliente.

Asi mismo el primer afo de estudio evidencia la tendencia normal de una menor
generacion de renta neta pasando de €3 MM esperado al cierre del 2016 a z21
474,14 para el 2017, se establecera dentro de la estrategia de la empresa la
capitalizacion de las utilidades, con el fin de ser la fuente de financiamiento para el

desarrollo de la aplicacion.

4.5.1.2 Estado de resultados proyectados a tres afios

A tres afnos de la aplicacion del plan de mercadeo se evidencia a partir de las
proyecciones un crecimiento en ventas de £87,9 MM (2016) a €101,8 MM (2019), que
reafirman que las estrategias propuestas permiten a la empresa una mayor captacion

de turistas costarricenses que desean viajar hacia Peru. Importante también que de la
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utilidad neta que se generaria segun la proyeccion al 2017 seria de €21 474,14 y para
el 2019 incrementaria a 22 MM.

Del mismo modo, transcurridos tres afos de la puesta en marcha de la propuesta
también se presentaria una mejora en el uso de los activos totales de la empresa en su

generacion de ventas, pasando de una razén de 1,80 en el 2016, a un 1,95 en el 2019.

4.5.1.3 Estado de resultados proyectados a cinco afos

A nivel general bajo el primer escenario en el cual unicamente se desarrolle la
implementacion del plan de mercado sin la aplicacion mévil, se proyecta que la Agencia
seguira la tendencia de una utilizacion mas eficiente de sus activos totales para la
generacion de ventas (razoén de activo total: 2,02 al 2021), su capacidad de pago de
intereses habra mejorado, asi mismo su razén de deuda reflejara una disminucion del
4%. Al cierre del quinto afio de la puesta en marcha de la propuesta de implementacién

del plan de mercadeo, sobre la utilidad neta se reflejara un incremento de 37%.

Bajo el escenario que considera el desarrollo e implementaciéon del app al cuarto ano,
financiada por medio de las utilidades retenidas capitalizadas a partir del ejercicio de
periodos anteriores, al quinto afo de la puesta en marcha de la propuesta, la empresa
refleja un incremento en su utilidad neta de 21%, a pesar que al segundo escenario el
aumento en el margen neto es menor, se resalta el uso de nuevas estrategias
empresariales enfocadas a un acercamiento a sus clientes por medio de sus
dispositivos moéviles, dado la importancia de estos en el dia a dia, por lo cual a pesar de
un menor incremento en la generacién de utilidad neta, dado el aumento en gastos,
esto se sopesa por medio del servicio personalizado y fidelizacion con los clientes que
se traduce en futuros beneficios para DEPASEOPERU.COM.

4.5.2 Flujos de efectivo proyectados

El flujo de efectivo es un estado financiero que ejemplifica el aumento o la disminucion
del efectivo de acuerdo con actividades operativas, de inversion y financiamiento. A

continuacion, se muestran los resultados segun bloque de tiempo.

100



4.5.2.1 Flujos de efectivo proyectados a un afo.

Para el primer afio de estudio (2017), los movimientos mas importantes se dan en su
actividad operativa. Se puede observar como cuenta con resultados positivos,
obteniendo un saldo de €3,83 MM esto demuestra que la empresa esta siendo

administrada de manera Optima pues trabaja con sus propios recursos.

4.5.2.2 Flujos de efectivo proyectados a tres afios

Transcurridos tres afios de operacion aplicando la propuesta mercadoldgica (2019) se
muestra un aumento en el saldo de sus actividades de operacién, pasando de Z3,83
MM (2017) a 5,8 MM (2019) el resultado continda siendo positivo por lo que la

empresa sigue arrojando resultados favorables sobre la administracion.

4.5.2.3 Flujos de efectivo proyectados a cinco afios

Hacia el final del periodo proyectado (2021) el saldo de sus actividades de operacion
arroja un saldo de €7,5 MM, donde la empresa obtiene recursos de su propia

operacion lo que afianza su solidez en la operacion.

Al escenario que considera el desarrollo de la aplicacion movil, la agencia generara un

saldo de sus actividades de operacion correspondiente a £8,2 MM.

4.5.3 indices de factibilidad de la inversién

4.5.3.1 Flujo de caja

Sapag&Sapag en el libro de Preparacion y Evaluaciéon de proyectos (2014), definen el
concepto de proyecto como la exploracion de ideas a un problema u oportunidad de
negocio identificado, partiendo de lo anterior DEPASEOPERU.COM brinda solucion a
un segmento de turistas en crecimiento gracias a factores como la supresién de

tramites migratorios y decremento en los precios de tiquetes aéreos, por lo cual, para la
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Agencia, orientar y ajustar su estrategia de mercadeo se convierte en un elemento

clave en su operacion.

Como parte de la valoracion de la nueva estrategia planteada se debe cuantificar cuan
beneficiosa sera la aplicacion de la misma, siendo insumo basico para dicho analisis la
elaboracion del flujo de caja, herramienta que considera los egresos iniciales para la
aplicacion del plan; es decir: inversion inicial, ingresos y egresos asociados con la
operacion de la Agencia y ajustes por valores asociados a elementos como

amortizacion y depreciacion.

A continuacién, se muestra el fluop de caja calculado para la Agencia
DEPASEOPERU.COM una vez puesto en marcha el plan propuesto sin el uso de la

aplicacion movil.
Tabla 7

Flujo de caja proyectado en colones para la Agencia DEPASEOPERU.COM sin el

desarrollo de la aplicacion movil, para el periodo 2016-2021.

0 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Ingresos por ventas

Ventas ¢87,982,895.71 (¢92,382,040.49 ¢ 97,001,142.52 ¢101,851,199.65 ¢ 106,943,759.63 ¢ 112,290,947.61
Costo de ventas $61,588,027.00 (64,667,428.35 ¢ 67,900,799.76 ¢ 71,295,833.75 ¢ 74,860,631.74 ¢ 78,603,663.33
Utilidad Bruta $26,394,868.71 ¢27,714,612.15 ¢ 29,100,342.76 ¢ 30,555,359.89 ¢ 32,083,127.89 ¢ 33,687,284.28
Gastos de operacién ¢ 3,979,548.50 ¢ 4,011,384.89 ¢ 4,043,475.97 ¢ 4,075823.78 ¢ 4,108430.37 ¢ 4,141,297.81
Gastos de ventas ¢ 39319444 ¢ 763,588.00 ¢  769,696.70 ¢  775854.28 ¢ 78206111 ¢  788,317.60
Gastos administrativos §¢14,019,222.95 ¢19,670,722.09 ¢ 19,894,968.33 ¢ 20,121,770.97 ¢ 20,351,159.15 ¢ 20,583,162.37
Depreciacion ¢ 3,479,721.03 ¢ 3,131,748.93 ¢ 2,818,574.04 ¢ 2,536,716.63 ¢ 2,283,044.97 ¢ 2,054,740.47
utilidades antes de impustos e intereses ¢ 4,523,181.78 ¢ 137,168.23 ¢ 1,573,627.72 ¢ 3,045194.24 ¢ 4,558432.28 ¢ 6,119,766.03
Gastos Financiero ¢ 11558764 ¢ 106,490.89 ¢ 98,110.06 ¢ 90,388.79 ¢ 83,275.20 ¢ 76,721.44
Resultado antes de impuestos ¢ 4,407,5%a.14 ¢  30,677.34 ¢ 1475517.66 ¢ 2,954,805.45 ¢ 4,475157.09 ¢ 6,043,044.60
Impuestos ¢ 1,322,278.24 ¢ 9,203.20 ¢  442,65530 ¢  886441.63 ¢ 1,342,547.13 ¢ 1,812,913.38
utilidad Neta 4 308531590 ¢ 2147414 § 1,032,862.36 ¢ 2,068,363.81 ¢ 3,132,609.96 ¢ 4,230,131.22
Depreciacion ¢ 3,479,721.03 ¢ 3,131,748.93 ¢ 2,818574.04 ¢ 2,536,716.63 ¢ 2,283,044.97 ¢ 2,054,740.47
Inversidn inicial T (5,858,928.00)

Inversion de Reemplazo

Inversion Capital de Trabajo

Valor de Desecho

FLUJO DE CAJA -5858928 § 6,565,036.94 ¢ 3,153,223.07 ¢ 3,851,436.40 § 4,605080.45 ¢ 5,415654.92 ¢ 6,284,871.69

Fuente: Elaboracion propia.

A partir del segundo escenario propuesto, el cual considera el desarrollo de la

aplicacion movil al cuarto ano, se presenta seguidamente el flujo de caja proyectado.

102



Tabla 8

Flujo de caja proyectado en colones para la Agencia DEPASEOPERU.COM con el

desarrollo de la aplicacion movil, para el periodo 2016-2021.

0 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Ingresos por ventas

ventas $87,982,895.71 ¢92,382,040.49 ¢ 97,001,142.52 ¢ 101,851,199.65 ¢ 106,943,759.63 ¢ 112,290,947.61
Costo de ventas ¢61,588,027.00 ¢64,667,428.35 ¢ 67,900,799.76 ¢ 71,295,839.75 ¢ 74,860,631.74 ¢ 78,603,663.33
Utilidad Bruta ¢26,394,868.71 ¢ 27,714,612.15 ¢ 29,100,342.76 ¢ 30,555,359.89 ¢ 32,083,127.89 ¢ 33,687,284.28
Gastos de operacion ¢ 3,979,548.50 ¢ 4,011,384.89 ¢ 404347597 ¢ 4,075823.73 ¢ 4,108430.37 ¢ 4,141,297.81
Gastos de ventas ¢ 393,194.44 ¢ 763,588.00 ¢  769,696.70 ¢  775,854.28 ¢ 1,465,693.60
Gastos administrativos $14,019,222.95 ¢19,670,722.09 ¢ 19,894,968.33 ¢ 20,121,770.97 ¢ 20,351,159.15 ¢ 20,583,162.37
Depreciacion ¢ 3,479,721.03 ¢ 3,131,748.93 ¢ 2,818574.04 ¢ 2,536,716.63 ¢ 2,283,044.97 ¢ 2,054,740.47
Utilidades antes de impustos e intereses ¢ 4,523,181.78 ¢ 137,168.23 ¢ 1,573,627.72 ¢ 3,045194.24 ¢ (2,245567.72) ¢ 5,442,390.03
Gastos Financiero ¢ 115,587.64 ¢ 106490.839 ¢ 98,110.06 ¢ 90,388.79 ¢ 83,275.20 ¢ 76,721.44
Resultado antes de impuestos ¢ 4,407,594.14 ¢  30,677.34 ¢ 1,475517.66 ¢ 2,954,805.45 ¢ (2,328,842.91) ¢ 5,365,668.60
Impuestos ¢ 1,322,278.24 ¢ 9,203.20 ¢  442,655.30 ¢ 88544163 ¢ - ¢ 1,609,700.58
Utilidad Neta ¢ 3,085,315.90 ¢ 21,47414 ¢ 1,032,862.36 ¢ 2,068,363.81 ¢ (2,328,842.91) ¢ 3,755,968.02
Depreciacion ¢ 3,479,721.03 ¢ 3,131,748.93 ¢ 2,818,574.04 ¢ 253671663 ¢ 228304497 ¢ 2,054,740.47
Inversion inicial ¢ (5,858,928.00)

Inversion de Reemplazo
Inversion Capital de Trabajo
Valor de Desecho

FLUJO DE CAIA 5853028 ¢ 6,565,036.94 ¢ 3,153,223.07 ¢ 3,851,436.40 ¢ 4,605080.45 ¢  (45797.94) ¢ 5,810,708.49

Fuente: Elaboracién propia

4.5.3.2 Punto de equilibrio

El punto de equilibrio es una herramienta financiera para determinar la solvencia de un
negocio que arroja informacion sobre el nivel de ingresos que debe producir la entidad
para cubrir sus costos fijjos y variables de manera que no produzca pérdidas ni

ganancias.

Existen varias formas de obtener este indicador; sin embargo, al considerarse una
empresa que presta servicios, para su calculo se considerd la siguiente formula en

donde se obtienen resultados a nivel de ventas:
Ventas = Costos fijos dividido por [1 — (Costos variables / Ventas reales)]
Segun los calculos realizados, el siguiente grafico muestra la cantidad de ingresos que

debe de devengar la empresa DEPASEOPERU.COM a partir del afio 2016 hasta 2021

para cubrir sus costos y ser un negocio solvente con el tiempo:
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Grafico 14
Punto de equilibrio en colones costarricense para la empresa DEPASEOPERU.COM
Afos 2016-2021

Punto de Equilibrio en Colones
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/

#15,000,000.00 Punto de Equilibrio en
Colones

#10,000,000.00

#5,000,000.00

- T T T T T
2015 2017 2018 2019 2020 2021

Fuente: Elaboracion propia.

4.5.3.3. Rentabilidad financiera

En las secciones siguientes, se presenta una valoracion que busca representar los
beneficios proyectados de la puesta en marcha o aplicacion de plan de mercadeo.
Siendo los datos presentados una herramienta para la toma de decisiones que, en este
caso, indicara de manera cuantitativa a la Gerencia General de la Agencia la

recomendacion de implementacion de la propuesta.

4.5.3.3.1 Valor Actual Neto (VAN)

El valor actual neto corresponde a la determinacion de cuanto valor se espera generar
con la aplicaciéon de un proyecto, por lo cual puede ser visto como una medida de
riqueza, que tiene como criterio de aceptacion que el resultado de su calculo sea igual

o mayor a “0”.

Este se obtiene al descontar los flujos a una tasa de costo de capital, para el caso en

cuestién, dado una serie de limitantes de confidencialidad de la empresa, para el
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calculo del VAN se descuentan los flujos proyectados en funcién del promedio de las
tasas pasivas segun en BCCR al cierre del mes de diciembre 2016, esto como una
medida comparable al rendimiento minimo exigido por los duefios de
DEPASEOPERU.COM.

De acuerdo con los célculos realizados el VAN de los flujos esperados descontados
para DEPASEOPERU.COM bajo los dos escenarios, cumplen con el criterio de

aceptacion de igual o mayor a cero, donde la inversion inicial corresponde a €5, 858,
928.

Férmula:

VAN = zn: CAR
L+

Escenario 1 Escenario 2
(Sin aplicacion) (Con aplicacion)
VAN 20,622,752.72 15,628,832.11

4.5.3.3.2 Tasa Interna de Retorno (TIR)

La tasa interna de retorno, es una medida que evalua un proyecto con base en una
Unica tasa de rendimiento por periodo, se asocia a la obtencion de la tasa que hace los
flujos descontados igual a cero. Como criterio de aceptacién, la TIR debe ser mayor o

igual a la tasa minima de rendimiento esperada.

Foérmula de calculo:

n

TIR = BN o=0
T4 0T

Escenario 1 Escenario 2
(Sin aplicacién)  (Con aplicacién)
TIR 85% 81%

siendo la tasa de comparacion del 3.46%, como rendimiento minimo esperado, por lo

cual, a partir de la TIR, la propuesta del plan de mercadeo debe ejecutarse.
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4.5.3.3.3 Payback o retorno de la inversiéon

El también llamado periodo de recuperacion, indica la cantidad o numero de periodos
en los cuales se recuperar la inversion inicial. Para DEPASEOPERU.COM el retorno de

la inversidén se dara en un tiempo menor a un ano.

Calculo:
PR = I—O
BN
Escenario 1 Escenario 2
(Sin aplicacién) (Con aplicacion)
PR 0.2212 0.2726

Donde /o corresponde a la inversion inicial y BN al beneficio neto del periodo para el

periodo t.

4.5.3.3.4 Razon costo/beneficio.

Concepto asociado segun Tarciso Salas (2014) a cuanta ganancia se generan en la
aplicacion de un proyecto en funcion del monto invertido para su ejecuciéon. Siendo el
criterio de aceptacion un costo/beneficio igual o mayor a 1, razéon que para
DEPASEOPERU.COM se cumple para ambos escenarios.

Calculo:
C VAN
B Io
Escenario 1 Escenario 2
Costo beneficio  (Sin aplicacion) (Con aplicacion)
3.5198 2.6675
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4.5.3.4 Andlisis de sensibilidad

El analisis de sensibilidad es una herramienta que ayuda a tomar decisiones de
inversion y evaluar el resultado econémico de un proyecto al modificar una variable.
Para efectos del trabajo de investigacién, la variable a modificar sera las ventas
mostrando el flujo proyectado de las ventas esperadas para el periodo 2017-2021 con
un crecimiento de un 5% y la respectiva comparacion con una tasa de crecimiento
minima en la variable ventas del 2% (esto como el menor crecimiento en ingresos que

la empresa esperaria lograr).
Gréfico 15

Andlisis de sensibilidad para la empresa DEPASEOPERU.COM para los afios
2017-2021.

Analisis de Sensibilidad

£120,000,000.00

£100,000,000.00 %

{20,000,000.00

#60,000,000.00

£40,000,000.00

Ventas en Colones

£20,000,000.00

¢0.00
2017 2018 2018 2020 2021

=—\fentas estimadas con crecimiento de 5%

anual $92,382,040.49 | §97,001,142.52 |§101,851,199.65 |§106,943,759.63 | £112,290,947.61

=——Ventas estimadas con crecimiento de 2%
anual

#89,742,553.62 | §94,229,681.50 | €98,941,16537 103,588,223 64 |{§109,082,634.52

Fuente: Elaboracion propia.

Como puede notarse, a partir de la imagen anterior, el valor esperado de los flujos
proyectados con una tasa de crecimiento en ventas menor no representaria un cambio

significativo desfavorable, por lo cual se considera que el proyecto debe ejecutarse.
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Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

e Desde el afo 2009 se registra un aumento en el numero de costarricenses que
visitan la Republica del Perd como destino para recreacion. Diciembre es el mes

preferido para realizarlo.

e Las visitas al pais suramericano han aumentado gracias a aspectos del
macroambiente como la supresién de la visa reciproca y la aplicacion de

promociones en el precio de los viajes que comercializan las aerolineas.

e DEPASEOPERU.COM es una empresa familiar que se dedica a la venta de
paquetes de visita al Peru de manera personalizada. Esto se convierte en un

elemento diferenciador dentro del mercado.

e La empresa dirige su actividad comercial hacia clientes adultos cuyo rango de
edad abarca desde los 25 hasta los 60 afios, profesionales, solteros, con gusto

por la aventura y la gastronomia.

e La mayoria de los clientes de DEPASEOPERU visitan el pais sudamericano en
compaiia de otra persona, generalmente un familiar, por un periodo que va
entre los 7 y 14 dias, cuyos destinos mas frecuentados son Lima, Cusco, Ica y

Paracas.

e El enfoque competitivo de la empresa se basa en los paquetes personalizados,

los precios competitivos y el seguimiento de la experiencia del viaje.
e Los principales competidores con que cuenta la empresa en la actualidad son

los siguientes: Agencia de Viajes Faytur, Viajeros del Sur y la Agencia

Internacional DestinosTV.com.
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e El principal punto de venta con que cuenta la empresa DEPASEOPERU.COM
para la venta de sus servicios es a traveés del uso de herramientas de internet

como redes sociales (Facebook) y su propia pagina web.

e De acuerdo con las medidas de rentabilidad financiera calculadas, para la
Agencia DEPASEOPERU.COM, la propuesta del plan de mercadeo debe ser

aplicada.

5.2 Recomendaciones

e Incrementar el numero de actividades de relaciones publicas en las que participa
DEPASEOPERU.COM como patrocinio de eventos o colocacion de elementos
publicitarios en restaurantes peruanos, esto con la finalidad de dar a conocer los
servicios de la empresa, aprovechando una herramienta de marketing de bajo

costo, pero muy efectiva.

e Hacer uso de las alianzas estratégicas con asociaciones solidaristas como

medio para dar a conocer los servicios que ofrece la agencia.

e Explotar el potencial de ofrecen las redes sociales como Facebook como medio
para captar clientes futuros y mantenerse en contacto con los clientes actuales
la empresa e informarles de las ofertas y actividades programas
DEPASEOPERU.COM.

e Seguir las recomendaciones y sugerencias proporcionadas por el Community
Manager, ya que esta figura mantiene una comunicacién constante y activa con

los clientes.

e Implementacidén de la app a partir del cuarto afio, dado que a este periodo la
empresa ha logrado capitalizar las utilidades necesarias para realizar la

inversion en el desarrollo de la aplicacién movil.
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Buscar opciones para el desarrollo de la app cada seis a fin de determinar si es

viable realizarla en menos tiempo.

Mantenerse en contacto con los clientes actuales la empresa, a través de la

encuesta de satisfaccion a clientes.

Implementar la propuesta del plan de mercadeo.
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Anexo 1
Entrevista aplicada a Gerente DEPASEOPERU.COM

Entrevista realizada a Javier Obando (duefio DEPASEOPERU.COM) y su asistente

Juan Montenegro el 10 de setiembre 2015 en restaurante y cafeteria Spoon, Avenida

Central.

. ¢,Cbémo fue que surgié la idea de fundar la empresa?

2. ¢;Como esta compuesta en la actualidad?

3. ¢Cuales considera que son sus fortalezas, debilidades, oportunidades y

© N o o &

9.

amenazas?

¢ Cuenta con un departamento de mercadeo?

¢, Como se maneja la publicidad de la empresa?

¢, Como son los clientes con que cuenta actualmente?

¢ Cuales son los paquetes que ofrece la empresa en la actualidad?
¢ Podria brindar informacién sobre los proveedores?

A nivel financiero, ¢ qué datos relevantes nos puede compartir?

10. ¢ Como maneja el tema de la competencia?

11. ; Qué planes tiene para un futuro?
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Anexo 2
Investigacion Exploratoria DEPASEOPERU.COM
Estudio de Mercado
Estimado cliente,

Actualmente nos encontramos realizando una evaluacién de nuestros servicios con el
propodsito de mantener la mejora continua de los mismos. En tal sentido, le solicitamos
tenga a bien completar el siguiente formulario. Las respuestas seran estrictamente

confidenciales.

1. Género:
o Masculino
o Femenino

2. Edad:

3. Estado civil:

o Soltero
Casado
Divorciado
Viudo
Unién libre

O O O O

4. Profesion u ocupacion:

5. Lugar de residencia:
o San José
Alajuela
Cartago
Heredia
Limon
Puntarenas
Guanacaste

O O 0O O o0 o

6. ¢Hace cuanto realiz6 su ultimo viaje al Peru?
o Menos de 6 meses
o Mas de 6 meses y menos de un afio
o Mas de 1 afo

7. ¢Cual fue el motivo de su viaje?
o Turismo
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o Negocios
o Otro, especifique:

8. ¢Realizo el viaje sblo o en grupo?
o Solo — Pase a la pregunta 11
o Engrupo

9. ¢ Cuantas personas conformaban el grupo?
o 2

o 3

o 4

o 5

o Masdeb

10. ¢ Quiénes conformaban el grupo?
o Familiares
o Amigos
o Companeros de trabajo
o Otro, especifique:

11. ¢ Cuanto tiempo estuvo en el Peru?
o Menos de 7 dias
o De 7 a14dias
o Mas de 14 dias

12. ¢ En qué época visito el Peru?
o Enero - Marzo
o Abril — Junio
o Julio — Setiembre
o Octubre — Noviembre

13. ¢ Cuales regiones del Peru visit6?
Lima

Cuzco

Ica

Puno

Piura

Tacna

Ancash

Arequipa

O O O OO0 O O O
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Ayacucho
Cajamarca
Callao
Otro:

O O O O

14. ; Cémo conocié los servicios de DEPASEOPERU.COM?
o Perfiles en redes sociales
o Recomendacioén de terceras personas
o Busqueda propia

15. ¢ Conoce otras empresas dedicadas a ofrecer viajes al Peru?
o Si
o No - Pase a la pregunta 17

16. ¢, Cual de las siguientes agencias conoce?
o Viajeros del Sur
o Faytur
o Viajes Magallanes
o Otra, especifique:

17. ¢ Por qué eligi6 DEPASEOPERU.COM sobre otras agencias?
o Paquetes personalizados
o Precio de los paquetes
o Calidez en el servicio
o Recomendacion de terceros

18.¢Cual o cuales de los siguientes servicios ha contratado con la empresa

DEPASEOPERU.COM?
o Cuzco

Cuzco — Lima

Lima, Ica, Paracas, Cuzco

Lima, Ica, Nazca, Paracas y Cuzco

Otro, especifique:

O O O O

19. ; Cuantas veces ha hecho uso de los servicios de DEPASEOPERU.COM?

o 1
o 2
o 3
o Masde3
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20.,Qué le pareci6 el precio pagado por el servicio contratado con
DEPASEOPERU.COM?
o Excelente
o Bueno
o Regular
o Malo

21. ¢ Como calificaria el servicio brindado por la empresa previo al viaje?
o Excelente
o Bueno
o Regular
o Malo

22.Durante el viaje, ¢ Como valora el servicio proporcionado por la empresa?
o Excelente
o Bueno
o Regular
o Malo
Justifique su respuesta:

23.Ademas de su visita al Per con la Agencia DEPASEOPERU.COM, ¢ ha visitado
este pais en otras oportunidades?
o Si
o No - Pase a la pregunta 25

24. ; Utilizé los servicios de otra Agencia u organizé su viaje por cuenta propia?
o Otra Agencia
o Cuenta propia

25.,Recomendaria los servicios de la Agencia DEPASEOPERU.COM a otras
personas?
o Si
o No

Fin del cuestionario
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Anexo 3

Encuesta Decisiones de Viaje
(Aplicada en Paseo Metropoli, City Mall, Mutiplaza Curridabat y Mutiplaza Escazu)
El presente cuestionario tiene la finalidad de determinar elementos que puedan incidir
en las decisiones de viaje, asi como el uso de distintos medios y servicios para la
planeaciéon de los mismos. Las respuestas seran estrictamente confidenciales.

Agradecemos desde ya su colaboracion.

1. ¢ Le gusta viajar?
e Si
e no (fin de la encuesta)

2. ¢ Cuando viaja lo hace solo o en compaiiia de otras personas?
e solo (pase a la pregunta 4)
e acompafado

3. ¢ Quiénes le suelen acompanar?
o familiares

e amigos
e compainieros de trabajo
e ofros:

4. s Cuando viaja prefiere comprar un paquete turistico predeterminado o prefiere
disefar su propio itinerario?

e paquete turistico predeterminado

o disefar mi propio itinerario

5. ¢ A través de cuales medios se informa para elegir un destino de viaje?
e« Recomendaciones de terceros
e Publicidad en medios audiovisuales como radio y television
e Publicidad en medios impresos como revistas y periddicos
e Publicidad en redes sociales
o Paginas web de operadores turisticos
e Otros medios:
6. ¢ Utiliza redes sociales?
e Si
e no (pase a la pregunta 9)
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7. De las siguientes redes sociales selecciones las que usted utiliza con mayor
frecuencia, puede marcar varias opciones:
« Facebook

o Twitter

e Instragram
e Snapchat
e Tumblr

e Printerest

8. ¢, Sigue en redes sociales perfiles de viajeros o de agencias de viajes?
e Si
e NO

9. ¢ Ha hecho uso de los servicios ofrecidos por alguna Agencia de viajes?
e Si
e no (fin de la encuesta)

10. ¢ Qué elementos ha tomado en cuenta para elegir la Agencia de viajes? Puede
seleccionar varias opciones

e recomendaciones de terceros

e recomendaciones y puntuaciones en paginas web

e recomendaciones y puntuaciones en redes sociales

e precios y ofertas

e ofro:

iMuchas gracias!
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Estados Financieros

Estados Financieros DEPASEOPERU.COM

e Balance General

Activo

Activo Circulante
Cajas

Cuenta por cobrar
Total Activo
Circulante
Propiedad, planta y
equipo

Activo Fijo Neto
Total Activo

Pasivos

Cuentas por pagar
Deudas de corto
plazo

Total pasivo
circulante

Deuda largo plazo
Capital de
accionistas

Total pasivo largo
plazo

Total Patrimonio
Total Pasivo y
Patrimonio

Q

VN 8 88 B

Anexo 4

DEPASEOPERU.COM

Balance General

Anos 2013-2015

2013

3,769,920.70

5,105,484.20
8,875,404.90

43,496,512.93

43,496,512.93
52,371,917.83

18,319,082.56

18,319,082.56

16,840,335.26
17,212,500.00

16,840,335.26

17,212,500.00
52,371,917.83

Q

|8 8 88 ©
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2014

6,699,810.44

5,207,593.88
11,907,404.32

39,146,861.63

39,146,861.63
51,054,265.95

18,685,464.21

18,685,464.21

15,156,301.74
17,212,500.00

15,156,301.74

17,212,500.00
51,054,265.95

Q

|V 8 88 ©

2015

9,368,423.83

5,311,745.76
14,680,169.59

35,232,175.47

35,232,175.47
49,912,345.06

19,059,173.50

19,059,173.50

13,640,671.56
17,212,500.00

13,640,671.56

17,212,500.00
49,912,345.06



e Estados de Resultados

Ingresos por ventas

Ventas

Costo de ventas

Utilidad Bruta

Gastos de operacion

Gastos de ventas

Gastos administrativos
Depreciacion

Utilidades antes de impuestos e
intereses

Gastos Financiero

Resultado antes de impuestos
Impuestos

Utilidad Neta

e Razones financieras

DEPASEOPERU.COM
Estado de Resultados
Anos 2013-2015

2013

Z 61,763,737.78
Z 43,234,616.44
¢ 18,529,121.34
Z 3,623,153.98
Z 256,060.24
Z 12,042,316.41
Z 2,962,218.83
C (354,628.12)

C 145,263.16
¢ (499,891.28)
¢o
C (499,891.28)

1. Razones de liquidez

Razones de Liquidez

Capital de trabajo

(Total Activo Circulante -
Total Pasivo Circulante)
Razén Circulante

(Total Activo
Circulante/Total Pasivo
Circulante)

Prueba Acida

(Total Activo Circulante-
Inventario/Total Pasivo
Circulante)

2013
Z (9,443,677.66)

0.48

0.48
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2014

Z 65,987,171.77
Z 46,191,020.24

¢19,796,151.53
¢ 3,831,988.63
¢ 294,640.24
Z13,411,959.75
¢ 2,729,651.29
¢(472,088.38)

¢ 137,880.94
¢ (609,969.33)

¢o
¢ (609,969.33)

2014
Z (6,778,059.89)

0.64

0.64

2015

100,935,445.60
70,654,811.92
30,280,633.68
3,996,917.81
394,910.59

2,497,186.16
9,291,625.84

127,029.72
9,164,596.12
2,749,378.84
6,415,217.28

z
z
c
z
z
Z 14,099,993.28
z
C
C
C
z
c

2015
Z (4,379,003.91)

0.77

0.77



2. Razones de actividad

Razones de Gestion 2013 2014 2015
Dias pendientes de cobro 29.76 28.41 18.95
( Cuentas por cobrar * 360/
Ventas)
Rotacion de activo fijo 1.42 1.69 2.86
Ventas/ Activo Fijo
Rotacion activo total 1.18 1.29 2.02
(Ventas/ Total de activos)

3. Razones de Endeudamiento
Razones de endeudamiento 2013 2014 2015
Razon de deuda 67% 66% 66%
(Pasivo Total/ Activo Total)
Rotacion de Interés ganado -2.44 -3.42 73.15
(UAII/Gasto por Interés)

4. Razones de Rentabilidad
Razones de rentabilidad 2013 2014 2015
Margen Utilidad -1% -1% 6%
(Utilidad Neta/ Ventas)
Rendimiento Activo Totales (ROA) -1% -1% 13%
(Utilidad Neta/Activo Total)
Rendimiento Capital Contable (ROI) -3% -4% 37%

(Utilidad Neta/Capital Contable)
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Anexo 5

Requisitos para obtener el distintivo Marca Pais

REGLAMENTO PARA EL USO DE LA MARCA PAIS
CAPIiTULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1°.- Del objeto

El presente Reglamento tiene por objeto establecer las disposiciones que rigen el uso
de la Marca Pais Peru, de la cual es titular la Comision de Promocion del Peru para la
Exportacién y el Turismo - PROMPERU.

Articulo 2°.- Del ambito de aplicacién

El presente Reglamento es de cumplimiento obligatorio para todas las unidades
organicas de PROMPERU vy las personas naturales y juridicas, de derecho publico o
privado, nacionales o extranjeras, que solicitan y obtienen una licencia de uso de la

Marca Pais Peru.

Articulo 3°.- De las definiciones
A efectos de la aplicacién del presente Reglamento se establecen las siguientes
definiciones:

a. Persona natural con negocio: Persona domiciliada en el Peru que cuenta con
Registro Unico de Contribuyente (RUC) y realiza actividades econémicas.

b. Persona juridica nacional: Entidad constituida bajo la normativa nacional,
domiciliada en el Peru, que cuenta con RUC y realiza actividades econdmicas
con o sin fines de lucro, no siendo relevante la procedencia del capital de
constitucién y/o inversion. Pueden ser de derecho publico o de derecho privado.

c. Persona juridica extranjera: Entidad constituida bajo normativa extranjera,

domiciliada en el pais de su constitucion, que realiza actividades econdmicas

126



con o sin fines de lucro, contando con la documentacion emitida por las

autoridades competentes que acredita su existencia y su actividad econdémica.

. Marca Pais: Marca Pais Peru.

. Licenciante: PROMPERU, titular de la Marca Pais.

Licencia de Uso: Autorizacion de uso de la Marca Pais otorgado por
PROMPERU.

. Certificado de Licencia de Uso: documento en el que consta la Licencia de Uso
de la Marca Pais.

. Licenciatario: Persona que ha obtenido el Certificado de Licencia de Uso de la
Marca Pais otorgado por PROMPERU.

Portafolio de productos: Conjunto de productos comercializados por una misma
persona, bajo una misma marca registrada de la cual es titular o sobre la cual
cuenta con licencia de uso.

Producto peruano: Producto del Licenciatario en el que por lo menos el 50% de
su costo de venta es de procedencia peruana.

. Costo de Venta: Es el valor en que se incurre para producir o comprar un bien
que se vende.

Organo competente: La Direccién de Promocion de Imagen Pais (DPIP) de
PROMPERU.
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CAPIiTULOII
DE LA MARCA PAIS

Articulo 4°.- De la Marca Pais Peru

4.1 La Marca Pais es una herramienta de promocion del Peru que tiene como objetivo
impulsar los sectores turismo, exportaciones, inversiones y la imagen del pais
principalmente en los ambitos de gastronomia, arte y cultura, deporte, educacion y

desarrollo de valores y autoestima nacional, a nivel nacional e internacional.

4.2 El uso de la Marca Pais Peru implica un compromiso con el Peru y busca:
a. La promocioén del Peru y lo peruano.
b. La competitividad de las exportaciones peruanas.
c. El crecimiento del flujo de turistas hacia el Peru.
d. La atraccion de inversiones hacia el Peru.

e. La mejora de la imagen del pais en general.

4.3 La Marca Pais Peru esta constituida por la denominacién PERU escrito de acuerdo

al siguiente disefio caracteristico:

4.4 EIl logotipo anteriormente descrito es la forma grafica del nombre, diferenciado por

estilo tipografico y color, y ha sido especialmente dibujado en un solo trazo.

4.5 El logotipo no debera utilizarse como texto ni debe crearse una tipografia a partir

del mismo.
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Articulo 5°.- De la titularidad de la Marca Pais

5.1 PROMPERU es titular exclusivo de los derechos de la Marca Pais, de conformidad
con la normativa sobre propiedad industrial aplicable, encontrandose inscrita en el
Registro de Signos Distintivos del Instituto de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual, INDECOPI.

5.2 PROMPERU puede autorizar el uso de la Marca Pais a través el otorgamiento de

Licencias de Uso o la designacion de Embajadores.

Articulo 6°.- De los usos prohibidos

Se prohibe el uso de la Marca Pais para fines o actividades siguientes:

a. Politicos, entre los que se encuentran los fines y actividades perseguidos o
realizados por personajes y organizaciones politicas, tales como partidos vy
movimientos politicos, agrupaciones politicas no partidarias, y sus miembros, asi
como las actividades organizadas con fin politico.

b. Religiosos, ligados a alguna creencia o credo religioso o espiritual.

c. Contrarios a la Constitucion Politica del Peru y legislacion vigente.

d. Contrarios a la promocion de la imagen pais, que generen posiciones
polarizadas, que pudieran dar lugar a consecuencias negativas en la percepcion
de la imagen del pais, ya sea por causar danos a la salud, al medio ambiente,

generar conflictos sociales u otros.

CAPITULO Il
DE LAS LICENCIAS DE USO
SUB CAPITULO |
DE LAS CARACTERISTICAS Y LOS TIPOS DE LICENCIAS
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Articulo 7°- De las caracteristicas de la Licencia de Uso

7.1 La Licencia deUso de la Marca Pais otorgada por PROMPERU es intransferible y
no tiene caracter exclusivo, puede ser del ambito nacional o internacional, y esta
destinada a la promocion del turismo, de las exportaciones e inversiones y de la

imagen pais, en el marco de la politica de Estado.

7.2 La Licencia podra otorgarse hasta por el plazo de dos anos, pudiendo ser

renovada.

Articulo 8°.- De los tipos de Licencias de Uso

Los tipos de Licencias de Uso de la Marca Pais, son los siguientes:

8.1 Uso Institucional:

Es el uso de la Marca Pais a nivel organizacional por personas naturales con negocio,
personas juridicas de derecho publico o privado, nacionales o extranjeras, que realizan
actividades econdmicas; uso que realizan a través de sus comunicaciones
institucionales, tales como pagina web, papeleria en general, material promocional de
distribucion gratuita, publicidad referida a la trayectoria de la institucion o a la
prestacion de sus servicios (no en productos), entre otros.

El Uso Institucional no incluye el uso en firmas de correos electronicos, tarjetas de
presentacion y fotochecks, salvo que se cuente con autorizacion expresa y escrita de
PROMPERU.

8.2 Uso en Productos:
Es el uso de la Marca Pais acompanando a marcas registradas que distinguen

productos peruanos, efectuado por personas naturales con negocio 0 personas

juridicas nacionales o extranjeras, que realizan actividades econdmicas; uso que se
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efectia a través de etiquetas, envases, envoltorios y publicidad referida al producto,
entre otros.

Cuando la marca del solicitante identifica a un portafolio de productos peruanos e
importados; para autorizar el uso de la Marca Pais, es necesario que el 80% del
portafolio, tanto en unidades vendidas como en valor de venta, esté compuesto de
productos peruanos. PROMPERU podra autorizar también el Uso en Productos, en los

siguientes casos:

a. Productos peruanos de marca blanca, cuando son productos peruanos de
exportacion.

b. Productos que involucran derechos de autor, cuando el solicitante cuente con la
documentacion que acredite su titularidad sobre tales derechos o su derecho a

usufructuar de los mismos, segun el caso.
8.3 Uso en Eventos:

Es el uso en eventos nacionales o extranjeros organizados por personas naturales con
negocio o personas juridicas nacionales o extranjeras que promocionan el turismo, las

exportaciones, las inversiones o la imagen del pais.

SUB CAPITULO Il
DEL PROCEDIMIENTO

Articulo 9°.- De las etapas del procedimiento
El procedimiento para la obtencién de la Licencia de Uso de la Marca Pais comprende

las siguientes etapas:

a. Presentacion de la solicitud de Licencia de Uso.
b. Evaluacion.

Pronunciamiento.

o

d. Reevaluacion.
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Articulo 10°.- De la presentacion de la solicitud

10.1 La solicitud de Licencia de Uso sera presentada por personas naturales con
negocio, personas juridicas de derecho publico o privado, nacionales o extranjeras, que

desarrollen actividades econémicas con o sin fines de lucro.

10.2 La solicitud de Licencia de Uso sera presentada a PROMPERU de acuerdo a los
términos del Anexo N° 01 que integra el presente Reglamento, a través de la pagina
www.peru.info. Ademas, se presentara por la misma via la siguiente informacion, en

cuanto resulte aplicable:

a. Copia de la Ficha del RUC del solicitante, o su equivalente en caso de persona
juridica extranjera.

b. Copia de la Vigencia de Poder, con antigiedad no mayor de cuatro (04) meses,
otorgada por la oficina registral respectiva, en caso de persona juridica nacional;
0 su equivalente en caso de persona juridica extranjera.

c. Copia del Documento Nacional de Identidad del titular del RUC vy/o del
representante legal de la persona juridica.

d. Copia de la Licencia de Funcionamiento del negocio.

e. Certificado de registro de la marca que distingue los servicios y/o los productos
que brinda el solicitante, emitido por la autoridad competente.

f. Copia del Registro Sanitario otorgado por la autoridad competente, en el caso
que corresponda.

g. Copia de la autorizacion de uso de la Denominacién de Origen, en el caso que
corresponda.

h. Dependiendo del uso solicitado se adjuntaran copias de los documentos que
certifiquen la trayectoria del solicitante, la calidad de los servicios y/o productos
que ofrece, la calidad del evento, tales como: comunicaciones de clientes, de

instituciones publicas y gremios a los que pudieran pertenecer, premios,

132



certificaciones, acreditaciones, reconocimientos o cualquier otro documento que
sirva como referencia para la evaluacion de la solicitud presentada.

i. En caso de persona juridica extranjera, se adjuntara copia de la carta de
referencia emitida por el Consulado Peruano del pais en el cual el solicitante
desarrolla actividades.

j- Declaracién Jurada de autoria de obras, en caso de uso vinculado a derechos
de autor.

k. Declaracién Jurada firmada por el representante legal de acuerdo a los términos

del Anexo N° 02 que forma parte del presente Reglamento.
Articulo 11°.- De la subsanacién de la solicitud

11.1 El dérgano competente revisara la solicitud presentada a fin de verificar el
cumplimiento del articulo precedente; la omisidn o el incumplimiento respecto de la
informacion remitida sera notificado al solicitante para que lo subsane en el pazo de
diez (10) dias habiles.

11.2 En el caso que el solicitante no cumpla con subsanar las omisiones o
incumplimiento que le hayan sido notificados dentro del plazo sefialado, se procedera

al archivo de la solicitud.

11.3 Producido el archivo mencionado, el solicitante para reiniciar el tramite debe

presentar nueva solicitud de Licencia de Uso.

Articulo 12°.-De la evaluacién de la solicitud

12.1 La evaluacion dela solicitud estara a cargo del érgano competente.

12.2 La Direccion de Promocion del Turismo y la Direccion de Promocion de las

Exportaciones de PROMPERU, prestaran el apoyo que pueda requerir el érgano

competente a efectos de llevar a cabo la evaluacion de la solicitud.
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12.3 Igualmente, el 6rgano competente podra solicitar la colaboracion de otras

entidades y profesionales especializados cuando lo considere pertinente.

Articulo 13°.- De los criterios de evaluacion

13.1 Son criterios de evaluacién de la solicitud de Licencia de Uso de la Marca Pais, los
siguientes:

a. Formalidad:

La actividad del solicitante debera desarrollarse conforme a la normativa peruana; en
este sentido, el solicitante de contar con la documentacion, permisos, licencias y/o
autorizaciones que acrediten el cumplimiento de las normas y reglamentaciones
vinculadas a su actividad, entre ellas las normas laboral, sanitaria, ambiental, entre

otras.

b. Reputacion:

El solicitante debe contar con buena reputacion, a cuyo efecto se evaluara lo siguiente:
i. Cumplimiento de obligaciones tributarias.
ii. Cumplimiento de obligaciones comerciales.

iii. Buena imagen, tanto de la entidad como de sus productos y servicios.

c. Calidad y origen de los productos y servicios:
Se verificara la buena calidad de los productos y servicios vinculados a la solicitud de
uso de la Marca Pais, ya sea a través de certificados expedidos por entidades
autorizadas de prestigio, comunicaciones de clientes, instituciones publicas, gremios a
los que pudiera pertenecer el solicitante; premios, certificaciones, acreditaciones,
reconocimientos obtenidos o cualquier otro documento que aporte a la realizacion de la

evaluacion.
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d. Uso alineado con la Marca Pais:
La solicitud de Licencia de Uso debe estar alineada con los objetivos de la Marca Pais,
de promover el turismo, las exportaciones, las inversiones y la imagen del pais,
principalmente en los ambitos de gastronomia, cultura, educacion, el arte, deporte,

desarrollo de valores y la autoestima nacional.

13.2 PROMPERU podra evaluar, ademas, cualquier otro aspecto que resulte relevante

para el otorgamiento de la Licencia de Uso de la Marca Pais.

Articulo 14°.- Del pronunciamiento

14.1 Culminado el proceso de evaluacion de la solicitud, el érgano competente emitira

Su pronunciamiento.

14.2 Si el pronunciamiento es favorable y no median observaciones, el érgano
competente extendera el Certificado en el que consta la Licencia de Uso de la Marca

Pais Peru a favor del solicitante.

14.3 Si el procedimiento es desfavorable, la denegatoria de la Licencia de Uso de la

Marca Pais, sera notificada mediante carta al solicitante

14.4 Tanto el Certificado como la carta denegatoria sera entregada al solicitante en la
sede institucional de PROMPERU. La carta denegatoria alternativamente sera
notificada mediante correo electronico en el caso que el solicitante lo hubiera senalado.

Articulo 15°.- De la reevaluacion

El solicitante podra pedir al 6rgano competente la reevaluacion del pronunciamiento

denegatorio por una sola vez.

Articulo 16°.- De la finalizacion del procedimiento
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16.1 El procedimiento para el otorgamiento de la Licencia de Uso de la Marca Pais,
desde la presentacion de la solicitud cumpliendo lo sefalado en el articulo 10° del
presente Reglamento, hasta la expedicion de la Licencia solicitada, tendra una duracién

de no mayor de veinticinco (25) dias calendario, salvo el caso siguiente.

16.2 En caso de solicitudes de uso que requieran mayor tiempo de evaluacién por la
complejidad de la informacion presentada, el d6rgano competente podra, previa
notificacién al solicitante, extender el plazo de evaluacion.

16.3 Emitido el pronunciamiento, el proceso culmina.

SUB CAPITULO I1lI
DE LA RENOVACION DE LICENCIAS

Articulo 17°.-Del plazo de la solicitud de renovacion

17.1 La Licencia de Uso de la Marca Pais puede ser renovada a solicitud de parte

interesada.

17.2 La renovacion debe ser solicitada dentro de los treinta (30) dias calendarios

previos al vencimiento de la Licencia de Uso.

Articulo 18°.- De los requisitos de la solicitud de renovacion

18.1 Si la renovacion de la Licencia de Uso no implica cambio de giro, ambito, linea de
productos o servicios, el solicitante unicamente debe actualizar la informacion que
resulta del Anexo 01 del presente Reglamento, asi como la documentacion sehalada

en el Articulo 10°, en cuanto corresponda.

18.2 En caso contrario, debe cumplir con lo sefalado en el citado articulo.
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Articulo 19°.- Del otorgamiento de la renovacion

19.1 La renovacion sera otorgada en el plazo maximo de treinta dias habiles de

presentada la solicitud, previa evaluacion del érgano competente.

19.2 El otorgamiento de la renovacion sera realizado en forma expresa y por escrito, no

existiendo renovacion automatica.

19.3 Es aplicable al procedimiento de renovacion las disposiciones que rigen el

otorgamiento de la Licencia de Uso de la Marca Pais, en cuanto corresponda.

SUB CAPITULO IV
DE LA CONCLUSION, SUSPENSION Y REVOCATORIA DE LA LICENCIA

Articulo 20°.- De la conclusion

20.1 La licencia concluira al término del plazo de vigencia por el cual fue otorgada, el

mismo que figura en el Certificado de Licencia de Uso.

20.2 La Licencia podra concluir anticipadamente, en caso de revocatoria.

Articulo 21°.- De la suspension

21.1 El érgano competente suspendera la Licencia de Uso en los siguientes casos:
a. Cuando PROMPERU reciba queja o denuncia sobre el mal uso de la Marca
Pais.
b. Cuando el Licenciatario no cumpla con entregar en su oportunidad, las
aplicaciones de la Marca Pais para su aprobacion.
c. Cuando a solicitud de PROMPERU, el Licenciatario no mejore las aplicaciones

de la Marca Pais, en el plazo que se le hubiere otorgado para tal efecto.
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d.

Cuando no se de cumplimiento a las condiciones que sustentaron el
otorgamiento de la Licencia de Uso.

Cuando se verifique que el Licenciatario tiene obligaciones tributarias y/o
protestos vencidos que representen mas del 20% de su endeudamiento total en
el sistema financiero o protestos vencidos sin importar el monto por mas de un
afo.

Cuando el Licenciatario no cumpla con utilizar la Licencia de Uso Uunicamente en

el producto o productos respectos de los cuales fuera autorizado.

21.2 En los casos citados en el numeral precedente, PROMPERU otorgara al

Licenciatario, un plazo no mayor de diez (10) dias habiles para que cumpla con

subsanar las observaciones que se le formulen; de no cumplir con dicha subsanacion,

se procedera a la revocacion de la Licencia de Uso de la Marca Pais otorgada.

Articulo 22°.- De la revocacion

22.1 La Licencia de Uso de la Marca Pais, concluira anticipadamente en caso que el

organo competente, previa evaluacion, resuelva su revocacion.

22.2 La revocacion se producira en los siguientes casos:

a.

C.

Incumplimiento de cualquiera de las normas establecidas en el presente
Reglamento.
Verificacion de falsedad en la documentacion o informacién presentada por el
Licenciatario.
Falta de subsanacion de las observaciones que han dado lugar a la suspension

de la Licencia de Uso, en el plazo otorgado para tal fin.

22.3 Producida una o mas causales de revocacion, el érgano competente comunicara

al solicitante las observaciones correspondientes a fin de que presente sus descargos,

otorgandole a tal efecto un plazo no mayor de cinco (05) dias habiles.
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22.4 Vencido dicho plazo, el érgano competente procedera a efectuar la evaluacion que
corresponde y emitira su pronunciamiento; el cual de ser desfavorable, producira la

revocacion de la Licencia de Uso de la Marca Pais.

22.5 El pronunciamiento del 6rgano competente no es impugnable.

22.6 En caso de revocacion de la Licencia de Uso, el Licenciatario no podra solicitar a
PROMPERU nueva Licencia de Uso, del mismo o distinto tipo de la que fue materia de
revocacion, sino hasta después de vencido el plazo de un afio computado desde la

notificacion correspondiente.

22.7 En el caso que se verifigue que el Licenciatario ha trasgredido el principio de
veracidad, mediante la presentacion de documentacion o informacion falsa y similares,
el Licenciatario, previa evaluacion del érgano competente, puede ser inhabilitado para
solicitar el uso de nueva Licencia de Uso, hasta por el plazo de cinco afios, sin perjuicio
de las acciones administrativas, civiles y penales que pudiera iniciar PROMPERU, por

dafos y perjuicios.

Articulo 23°.-De las consecuencias de revocacion
Cuando se produce la revocacion de la Licencia de Uso, el Licenciante queda obligado
a:

Cesar en el uso de la Marca Pais Peru.

o o

Retirar del mercado los productos que son motivo de la infraccion;

o

Destruir el material relacionado con la Marca Pais que hubiera venido utilizando
d. Devolver a PROMPERU los disefios, aplicaciones o cualquier otro material
relacionado con la Marca Pais Pert entregado por PROMPERU y que obren en

su poder.

SUB CAPITULO V
DE LOS DERECHOS Y COMPROMISOS DEL LICENCIATARIO

139



Articulo 24°.- De los derechos del Licenciatario

24 1 El Licenciatario adquiere el derecho de utilizar el logo de la Marca Pais Peru en

las caracteristicas y dentro del plazo establecidos en el Certificado de Licencia de Uso.

24.2 Podra participar, previa coordinacion, en las actividades que PROMPERU realice

dirigidas a los Licenciatarios.

24.3 PROMPERU brindara al licenciatario el soporte complementario para la correcta

aplicacion del logo de la Marca Pais Peru.

Articulo 25°.-De los compromisos del Licenciatario

Los compromisos que asume el licenciatario son los siguientes:

a. Utilizar la Marca Pais Peru para el cumplimiento de los fines para los cuales ha
sido creada, es decir, de promocién del turismo, las exportaciones, las
inversiones y la imagen del pais.

b. Mantener una conducta adecuada que contribuya al cumplimiento de los fines y
objetivos de promocion de la Marca Pais Peru.

c. Utilizar la Marca Pais Pert en las condiciones que establezca PROMPERU,
guedando prohibida expresamente la alteracion o modificacion de los elementos
que la componen.

d. No desarrollar cualquier marca, logotipo, disefo, signo u obra que incorpore total
o parcialmente la Marca Pais Peru; o cualquier signo que se asemeje o induzca
a confusién con el mismo, asumiendo el compromiso de no proceder a su
registro ni en Peru, ni en ningun otro pais.

e. Presentar a requerimiento de PROMPERU, la informacién y/o cualquier otro tipo
de documentacion referida a la Marca Pais Peru, su utilizacion y/o aplicacion.

f. Colaborar conPROMPERU en el cumplimiento de los fines de la Marca Pais

Peru.
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CAPITULO IV
SUPERVISION

Articulo 26°.- De la supervisiéon
PROMPERU supervisara el correcto uso de la Marca Pais Peru, para lo cual podra:
a. Observar la correcta aplicaciéon de la Marca Pais Peru.
b. Verificar el cumplimiento de las condiciones por las cuales se otorgd la
autorizacién de uso.

c. Requerir informacién a fin de verificar el correcto uso de la Marca Pais Peru.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS Y FINALES

PRIMERA.-PROMPERU llevara un control sistematizado del registro de las Licencias
otorgadas, indicando el plazo y objeto de la misma y demas informacion que
PROMPERU considere conveniente. Asimismo, publicara, a través de su pagina web,

la base de datos de Licenciatarios indicando sus datos basicos de contacto.

SEGUNDA.-PROMPERU por el periodo de introduccién de la Marca Pais Perq,
otorgara las Licencias de Uso de la Marca Pais de manera gratuita. PROMPERU

evaluara el término de dicho periodo.

TERCERA.-PROMPERU podra suscribir convenios de colaboracién interinstitucional
con organismos publicos, gremios miembros de su directorio u otros aliados ligados
directamente con la promocion del turismo, las exportaciones, las inversiones del pais,
contando con el sustento técnico correspondiente, con el fin de reforzar la promocioén

de la Marca Pais Peru.

CUARTA.-Por la naturaleza del derecho de objeto de Licencia de Uso el presente

procedimiento no esta sujeto al silencio administrativo positivo normado en la Ley del
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Silencio Administrativo, Ley N° 29060; asimismo, el pronunciamiento emitido por el

organo competente no podra ser materia de revision en la via administrativa o judicial.
DISPOSICIONCOMPLEMENTARIA TRANSITORIA

UNICA.-Las Licencias de Uso otorgadas a la fecha por PROMPERU, quedan
extendidas hasta el 31 de enero de 2012, en que concluye su vigencia, pudiendo ser
renovadas a solicitud del Licenciatario sujetdndose a las normas del presente

Reglamento.

Solicitud de Uso de la Marca Pais Peru

1. DATOS DEL SOLICITANTE!
HNombre de la Persona Juridica / Natwral con Nemocio :
RUC :

Representante Legal:

Cargo:
DI

Giro principal de la Empresa:

Paginag Web:

Direccion:

Provincia y Distrito

Partica Registral de Persona Juridica:

Licenciz de Funcionamisnto:

Telefono:

Corren electronico pars notificaciones (debe indicar un
COMmeD Corporativwe)

Persona de contzcto:

Correo electronico de la persona de contacto:
2. AMEITO DE USO SOLICITADO:
3. TIPOS DE U505 SOUCITADOS:

) Madions ) Internacional

D Papsleria [ impreso
l:' Wl | Aedes dociakes
O atirial lnanscensl (meravandiing o dtmibuekds gratsin)
—_ l:' Evaiitos Irthudonabs [ortiapocda o i, toilenes, confennmio,
L2 INSTIMUCIOIMAL SErrnagTin, )
O Local comandal  rcalaseni
D Publcidad (oo oo, brocheres, bosdreohas, et )
O oomees
'-:' Eiguitas
2} Eavases
) PRODUCTOS 0 puslicidad
'-:' Etiguitis de lavada
O owes
»  Copisdel DM, del repressntants legel de @ persona juridica.
*  Copiade RUC
4. DOCUMENTOS QUE DEBERA ADJUNTAR A LA *  Copiade Vigencia de poder otorgada por la oficna registral
SOLUCITUD - respective, &n mso de persona jurisics [oon antigiedod mo

moyor oo 4 masas).
*  Licenda de fundoramiznto




Solicitud de Uso de la Marca Pais Peru para Instituciones publicas

1. DATOS DEL SOLCITAMTE

MNombre de |s entidad pablica

Sectorde la Entidad pablica:

RUC:

Representante Legal:

Cargo:

DI

Pagina Web:

Domicilio:

Telefono:

Caorreo electronico para notificaciones [debe indicar un
oorred instituconal)

Persona de contzcto:

Correo electronico de la persona de contecto:

2. AMEITO DE USO SOLICITADO:

o

Macional ) Internacional

3. TIPOS DE US05 SOUCITADOS:

IMSTITUCIORAL

L T T O I & I O I

Papeieria | Impresos
Web / Redes sociles

haiterial insttucional|distribudion gratuits entre personal y
clieribes de b institucion)

Ewervbos instituconakes{porticipocion an farios, talanes,
confisrancias, seminoios, aic. |

Locsl comesrcisl / instalacianes
Publicdsd [medios escrifios, brochunes, handarodas, atr. |

Oitros:
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Uso en Productos

Lg marca Peru debe ser ung herramienta gque sirva para fomentar que todos trabajemos para el desarroilo del
Perli y mejorar la competitividad de nuestras empresas. Por ello las preguntos gue presentamos a

continwacin:

1. DELSOLICITANTE

Cuentanos un poco mas sobre &l gire del negocio y s
trayectoria de tu empresa.

Hover Fefirena da de ol Drareile jo onpiess, gof como la mibiid, whide
walorie d [0 ofgariaacidg.

Menciona al menos dos referencias sobre la trayectoria yio
calidad de los servicios gque brinda tu empresa su empresa

& sedicieanie diilend Hbar i Aefirenchss Jobvr U OfgorlBacii, Expariaes, ¥
odfuntor & docermenin cormEpoidients,

FEma peadden sir CofmEASRCOE Qo Browengo o Jus clletilis, i
plbins, grermiog o ger pushee pertmeces, |0 oertifioociomes, aoredilacienes,
PEi, Aeconocimeaton, ealr ol |

Indicar como | empresa se involucra en actividades abocadas 3
deszrrollar nuestro pais

E sodicitam e defierd oter seflevenois 0 i o le e o' orecmilento g Sab
[denciangr o pavlichad e6 ¢ Mas e - byl seniay), srnnclio ambienial
o i ot Bl

Todos producto gue Heve fa marco Perd debe slevar Io imaogen del pois. Por ello los preguntas que presentamos o

contimwacion:

2. DEL PRODULTO:

iCuzles de sus marcas desea que leven la marca Peri?
15 sovlecitani b chidnird iBcalooy has morood i oo Sistieiod Srodiuctod MertiTeodes aod
dkatnas movos)

Indicar que porcentaje del valor del producto es fabricado en e
Perd:
Products donds of farias S0 de de codlte de wemilo &8 g procedlenog Seruan.

Indicar |3 marca ligads al producto o lines de productos

irefieor ks morcs dal prodacts ger send acomealiads por o marnas Perd detallansho

o M de Coraificado de Begestral

P fovod odfuster B Crtifioadod o Regid o dhe his v indieadidl ([Empisias
e be chedeerr ok o cern hrs pov e

Participacion en el Portafolio
Db indicar o Sdo que B o produecto &n ol ol wehes e ki Mmoo, Pento &
uivaade werdidas codng &6 vaiker i Werld

Unicisdes Vendidas
Valor de Vents
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Menciona al menos dos referencizs sobre el producto que
brinda tu empresa

At o das refereri o nivel erpees, sevokde [ de i proeote ok, son
imprtante i referenoos ol products e osildad

B saileitanile defie adjuilo” ke dodiidealin corpondlents o iod seikn de
cokided, ermifoosiang, prar, enlne ol fiflenmno bgadas ol produ io,

Es importonts conocer mas detolles sobre su motieocion pore usor fo morco y como wtilizaran. Por elie los preguatas gue

pressntamos g continuocion:

3. DELUSD DE LA MARCA:

iPara que quiere usar la Marca Pais Perd?
e Frafera conctia, eapioT pov ol quAhE LT i Miarca Pal.

Ambito de Uso de la Marca

Parcar cove T aapd o ol gu mid S adaceas

Pl Detille

Hombee [Fegions [ pade]

Ll

Mackonal re—

A dl Sar

Amirica dal Mot

[

Inber nacksni Earcga

Asla

Alfvica

O

i Cuzl s la aplicacion que le dara a la Marca?

Zepem & Hipa de aso detafiodn oy ke Figka 8 00, cpeficor o admero de
ethguaetas, et nilne ofrod, donds Bgurand la Maros Pais. B seliatanle deber
Eener i coaenln Qo ka Dosnaia tended wigemnold dasia el 3 de dickembre che 2017
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Uso Institucional

Lg marca Pery debe ser una herramienta que también sirva para fomentar gue todos trabojemos para el desarrolle
del Perii y mejorar lo competitividad de nuestras empresa. Por ello el formularic gue presentamos a continugcion;

1. DELSOLICITANTE

Cuentznos un poce mas sobre el giro del negocio ¥ |a trayectoria
de tu empresa.

Havrr rigferencia e sacidale ransrnle o anpiess, ool cofg il miblid, whidd v
ke e fD oegaenaoi,

Menciona al menos dos referencizs sobre |3 tragectoria yio
calidad de los servicios gue brinda tu empresa su empresz

H saodicieante deferd [B0av I fefierenckas Jolie SU ORpoalAoci, expehan, §
ofuntnr o dicurmmin corripordlente.

TEmt peddeh i CoEmanSCRNE O BRoEro o dus clemlisl, Solilisieie

i, griaThio o gu pldis & Erlinnaen, j0 ertjRascihg, Scredllnoang,
P, SRconocimkenlog, #nie ok |

Indicar como la empresz se involucra en actividades abocadas 2
deszrrollar nuestro pais

H sedicirante defird hoos Aefimenogs o ie ag0dTe &6 & oracimikento gd Saki
[Adencionar &l porlickea oo compafos de reiponsabidod sooal, medio embsminel wi
o oitvn indadie]

Es importonte conocer mas detalles sobre sv motivacion porg usor lo marca y como wtilizoran. Por ello los
preguntas que presentomos g continwacion:

2.  DEL US0 DE LA MARCA:

i Para que quiere usar la Marca Pais Perd?
et i coiihin, EnEiooT o God ek Liar i Mared Palk.

Ambito de Uso:
PMBFTAr o Un Aspa |8 DpCion QuE MAs te agecue:

Pubdico Detalle Mombres [regiones |/ paizes) Distribucion
Lirres

Repiones

&merica del Sur
América del Horte
Centroamenca
Intemacional Europa

Asia Cliznftes
Affrica
Cosania

Nacional

b

i Cual es |2 aplicacion gue le dars a la Marca?
Detnlle =l uso que o= da rim = b= Bdarce :-eq;jn el tipo de uso sefimlado en In
Ficha N* D1

Menciona las estrategiafs) de difusion y/o promocion gue

utilizara pars difundir el evento
Deberd dfvor b drateghs de romosids g ie ubilaoed o o ranas o o Ratnd

die o e i Pefarea.

146




Uso eventos

Es importante que lo morca Peru ocompaoie todos los eventos que de olgung manero pueden generar un
impacts positivo en lo imagen del Peru. Agrodecemos su interés en invitarnos o ser parte de su evento.

1. DELEVENTO:

Mombre del Evento

Organizador

Referencias del evento

Deherd adjutar caffas wio cusigusT Bpo g decumenl gud Sliadl serel 3
suitenin sobve i repetncidn, §erkedod’ del eeentn. (5 ovento o prense, ol del
el e un greveo o otk poberamemial, enire ot L

Descripcion del evento

Arenda / Programa del evento (De s ol agsa)

M* de edicion del evento

Periodicidad del evento [De ser el caso)

Lugar ce realizacion

Fecha de rezlizacion

Descripcion del publico objetivo del evento:

*  General:Marcr con un aspa la opcion gue mas s sdecue

Piblico Detalle Hombres |regicnes [ paises)

Lima
Macioral

Regiones

Amierica del Sur

America del Norte

Centroamerica

ntemacional Europa
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*  PorSector: Marcar con un aspa la opcion gue mas se adecue:

Sectorde Injerencis Canal Detallar
Turizmo Corsumidar Fina
ExportaCones Frodesionaies
Inwersiores Estudianies
Otras Otros

M* de Participantes / Asistentes

Casto promedio de la participacion [ asistenciz al evento

Auspiciadores /o patrocinadores

Es importante conocer mas detalles sobre sy motivacidn pora usor ko marca y como wtilizoran. Por elle los
Preguntaos que Presentamos 4 continuacion:

2, DELUSD DE LA MARCA:

i Para qué quiere usar la Marca Pais Peri?
D rranera conobia, eaplioT poy Ouf e uiar i Manca Pal,

Menciona las estrategials) de difusion y/o promocion gue

utilizara pars difundir el evento
Deherd bndfenr ke e rotepls e promocids gue e wlifeosd o o mancs e o
Berac o wie dhe o Maraa.

'} Material impreso, banderokas

Indicar |3 splicacion gue la dara 5 la Marca ‘! Merchencisng gretura
Eignnalficdy & uie ¢ i coatidadsl o Aepredkicsid. - .
‘- Publiodad an miedios

LY Drbros:

El solicitante declara y gorontiza gue cuenta con los outorizaciones y permisos necesarios para lo realizacicn
del evento, liberande de esta responsabilidod o PROMPERLL
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DECLARACION JURADA
(Nombre  del

solicitante), declaro que:

La informacién que presento como parte del tramite para obtener la licencia de uso
sobre la Marca Pais Peru es verdadera y tiene el caracter de Declaracion Jurada. En

este sentido, manifiesto:

a. Realizo actividades conforme al marco legal establecido.

b. Cumplo con las normas laborales reguladas en el Perd, no vulnerando los
derechos fundamentales constitucionalmente reconocidos a mis trabajadores.

c. Cumplo con la normativa ambiental, no generando dafnos al medio ambiente.
d. Nuestros socios y/o principales directivos no tienen sentencias judiciales

condenatorias.

2. En caso de haber solicitado uso en PRODUCTOS, el producto cumple con la

definicion de producto peruano del Reglamento de Uso.

3. Cumpliré con lo estipulado en el Reglamento de Uso de la Marca Pais Peru y
cualquier otra condiciéon que establezca PROMPERU para normar el uso de dicha

marca.

4. Mantendré un compromiso de mejora continua con mis trabajadores, clientes,

proveedores y el Peru y su desarrollo social, econdmico y ambientalmente sostenible.

5. Pondré a disposicion de PROMPERU la informacién sobre el uso de la Marca Pais

Peru que este pudiera solicitarme para su monitoreo.

Firma del Representante
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CAPITULO V
DE LOS EMBAJADORES

Articulo 27°.- De los Embajadores

PROMPERU, podra otorgar la distincién especial de Embajador, con fines
promocionales, a quienes por sus méritos han logrado el reconocimiento de la
poblacién y son ejemplo y motivo de orgullo nacional y contribuyen a la promocion y

difusidn de la buena imagen del pais.

Los embajadores pueden ser de tres categorias:

a. Personalidades Embajadoras: Es la distincion que se otorga a personas
naturales por sus aportes al desarrollo del pais, su exitosa trayectoria
profesional, personal, solvencia moral, y el respeto por los valores y las leyes de
la sociedad.

b. Marcas Embajadoras: Es la distincion que se otorga a marcas nacionales de alto
grado de identificacién con el Peru o la Marca Pais Peru, buena reputacion,
respeto por los valores y leyes de la sociedad peruana, compromiso con el
desarrollo del Pert, que son nombradas por PROMPERU para coadyuvar a las
campanas de difusion de la Marca Pais Peru.

c. Institucion Embajadora: Es la distincion que se otorga a una institucion sin fines
de lucro, que por su reconocida trayectoria y compromiso con el desarrollo del
Peru en los sectores de fomento de la cultura, educacion, el arte y/o deporte,
han obtenidos logros a nivel internacional. Distincion que otorga PROMPERU de

manera exclusiva.

Articulo 28°.- De los compromisos

La distincion de Embajador de la Marca Pais otorga a quien la ostenta un status

especial, como representante de la Marca Pais a nivel nacional e internacional.
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Tal distincion implica un compromiso con el Peru y quien la ostenta participara en
campanas de promocion y difusion de la imagen del pais a nivel nacional o
internacional que lleve a cabo PROMPERU. Los compromisos que asuman los
Embajadores seran establecidos en cada caso mediante acuerdo escrito.

PROMPERU revocara la distincion de Embajador otorgada en virtud de lo dispuesto en
el articulo 27°, cuando se compruebe una conducta contraria a los objetivos de la
marca pais 0 una conducta apartada de las lineas que sirvieron de base para otorgarle

tal distincion.”
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Anexo 6

Encuesta de Retroalimentacion del Cliente

DEPASEOPERU.COM
Encuesta de Satisfaccion al cliente

Como parte de nuestra labor para asegurar la total satisfaccion de nuestros

clientes en DEPASEOPERU.COM lo invitamos a participar en esta breve encuesta de

satisfaccion al cliente. Le agradecemos por usar nuestros servicios y esperamos que

responda la encuesta con confianza.

1.

¢, Desde hace cuando adquirié uno de los paquetes promocionales para visitar el
Peru?

( ) De 0 a5 meses
( ) De 6 a12 meses
( ) Mas de 12 meses

¢, Cuan satisfecho se encuentra con el servicio adquirido?

( ) Muy Satisfecho
( ) Satisfecho

( ) Neutral

( ) Insatisfecho

( ) Muy Insatisfecho

¢ Qué lo impresiond mas acerca del servicio adquirido?

) Precio de los paquetes turisticos
) Calidad de los paquetes turisticos
) Control de la experiencia de viaje
) Servicio al cliente

¢\Volveria a visitar el Peru con nosotros?
()Si
( ) No ¢ por qué razon?

Su opinidn, nos ayuda a mejorar. A continuacion, se le presenta el siguiente
espacio para que nos haga saber sus quejas o sugerencias.

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 7

HootSuite
(http://signup.hootsuite.com)

Professional

$ 999fmes

8 1 usuario

Caracteristicas basicas:

* Hasta 10 perfiles sociales

* Programacion de
contenido automatico

* Analitica en tiempo real

& Sugerencias de
contenido ilimitado

2. Selecciona el ciclo de facturacion

Ciclo de facturacion

Total anual (~33% menos) Mensual

Sub-total mensual: (-33% menos) US$9.99
x 12 meses
Total anual US$119.88
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Anexo 8

AJ Consultores

25 de Enero de 2017
DEPASEOPERU.COM

Presente

Muchas gracias por comunicarse con nosotros y de acuerdo a lo indicado, le
cotizamos lo siguiente:

l. Objetivo General:

Actualizar profesionalmente al personal de DEPASEOPERU.COM en
Estrategias y Técnicas en Ventas, asi como Servicio al Cliente y Neuroventas
(hoy se le vende al cerebro de las personas, no a las personas), factores claves
criticos de éxito en la gestion de su empresa y el excelente desempefio de cada
colaborador

I. Obijetivos Especificos

1. Empoderar al personal en los conocimientos indicados para una mejor
ejecucion en beneficio de las ventas

2. A través de nuevas estrategias y herramientas expuestas en el curso,
buscar nuevas oportunidades en los puntos de ventas para incrementar:

a. Percepcion e insights positivos de los
consumidores

b. Mejora en la atencion al cliente

c. Generacion de mayor demanda vy
clientes potenciales

3. Capacitar en los temas seleccionados (se pueden mezclar temas a
solicitud del cliente) —se recomienda desarrollar los programas
completos- con un lenguaje sencillo para todos los colaboradores que
participen en la capacitacion
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4. Ofrecer material tedrico-practico, siendo el énfasis en lo segundo,
enfocandonos en Ila actividad propia de DEPASEOPERU.COM
(Capacitacion a la medida)

5. Asignar tareas y rol play (simulaciones) como complemento de la
capacitacion.

6. Actualizar en conceptos técnicos comerciales (Neuromarketing,
Neuroventas, Venta Sensorial, Servicio al Cliente) que les ayudara a
tener una mejor vision y enfoque cuando tengan contacto con Gerentes
y Ejecutivos en general, asi como personal involucrado de
DEPASEOPERU.COM.

Il. Cotizacion

Inersidn por sesién Si elige pronto pago, aplica
cancelando 50% para Total acumulado descuento 10% por cancelacion
formalizar y 50% al final 100% (precio por sesion)

Neo. Horas por
Sesiones sesidn

115.200
218427
391.837
457.570

64,000
121.504
145.124
138.214

128.000
243.808
435.374
552.856

Blw|ra |
o | | s |
e | | [
e | | [
o | S | |

* El pronto pago genera un ahorro significativo para que lo tome en
cuenta

lll. Condiciones generales:

Para garantizar la disponibilidad de DEPASEOPERU.COM y AJ Consultores
en fechas o tiempos que se acuerden, se solicita generar cheque, depdsito o
transferencia del 50% del monto cotizado de los servicios elegidos, a cualquiera
de las cuentas bancarias que se indican (o _el pago del 100% con el respectivo
descuento por pronto pago indicado en oferta).

Banco Nacional de Costa Rica, cuenta 200-01-184-003515-4 (Cuenta cliente
SINPE 15118420010035151) a nombre de ANTONIO JIMENEZ FONSECA,
Cédula: 107050841.
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Banco de Costa Rica, cuenta 001-0382766-6 (Cuenta cliente
SINPE 15202001038276669) a nombre de ANTONIO MARGIL JIMENEZ
FONSECA, Cédula: 107050841.

BAC Colones, cuenta 917688343 (Cuenta SINPE 10200009176883433) a
nombre de ANTONIO MARGIL JIMENEZ FONSECA, Cédula: 107050841.

BAC Ddélares, cuenta 917688368 (Cuenta SINPE 10200009176883686) a
nombre de ANTONIO MARGIL JIMENEZ FONSECA, Cédula: 10705084 1

Scotiabank Colones a nombre de Sonia Fonseca Ruiz., Cuenta Universal
Especifica N°: 12005337800, (Cuenta Cliente N°: 12300120053378001), cédula:
1-355-116,

Scotiabank Délares a nombre de Sonia Fonseca Ruiz, cédula: 1-355-116,
Cuenta Universal Especifica N° 12005337801, (Cuenta Cliente N°:
12300120053378018)

DAVIVIENDA cuenta colones: 82466003591, (Cuenta cliente:
10408246600359117) a nombre de ANTONIO MARGIL JIMENEZ FONSECA,
Cédula: 107050841

Posterior a depdsito se hace llegar a sus oficinas la respectiva factura. Al
finalizar el servicio elegido, se debera cancelar el saldo restante. Vigencia de la

oferta 10 dias.

Quedo atento a su aprobacién, saludos cordiales,

Lic. Armfomig imaner F., MBA
Comsutior Soraoe o Morcadon § Fnansas

Lic. Antonio Jiménez F., MBA
Director General

Carné CPCECR: 028333
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Anexo 9
Web Solution

Cotizacion Paquete basico

-Paginas estaticas

-Paginas modificables

-Formulario de contacto

-Mapa

-Listado de productos

-Detalle de productos

-Médulo administrativo

-5 cuentas de correo electrénico
-Administracion sin costo 1 vez al mes
-Carruseles de fotos

-Flash Sliders

-Precio regular ¢300.000

-Precio Promocion ¢150.000

-Host - Dominio - Servidor
-Administracion y soporte gratis 1 vez al mes
-250 g espacio de almacenamiento
-Periodo de entrega 7 a 15 dias habiles

PE——

Costa Rica - Heredia ()

4082-0569 (3

info@websolutioncr.com O

\___’

*Precio promocional disponible iinicamente al momento de la cotizacién, quedando

sujeto a cambi
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Anexo 10

Cotizacion Aplicacion Movil

25 de Enero 2017
San José, Costa Rica

DEPASEOPERU.COM
San José, Costa Rica

Asunto: Cotizacién desarrollo aplicacion web para sistema operativo Android/I0OS

Presente:

La presente propuesta abarca el desarrollo de una aplicacion movil en el sistema
operativo Android/IOS.

El desarrollo de la misma contempla la siguiente propuesta econdmica

Servicio Costo Estimado
Desarrollo de Aplicacion Mavil
en los sistemas operativos Android y 10S $10,950
Almacenamiento la infraestructura
tecnoldgica en la nube ( AWS) S400
Costo de mantenimiento mensual $100
Subtotal $11,450
Impuestos
Total $11,450

*Los precios se encuentran sujetos a cambios sin previo aviso

** El tiempo de entrega es de 60 dias a partir de la entrega total de la informacion

Quedamos a entera disposicion ante cualquier duda o comentario.

Ventas, SOIN
SOIN, Soluciones Integrales S.A
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Anexo 11

Balance General Proyectado sin el desarrollo de la aplicacion mévil

Activo

Activo Circulante

Cajas

Inventarios

Cuenta por cobrar

Total Activo Circulante
Propiedad, planta y equipo
Activo Fijo Neto

Total Activo

Pasivos

Cuentas por pagar
Deudas de corto plazo
Total pasivo circulante
Deuda largo plazo
Capital de accionistas
Utilidades retenidas
Total pasivo largo plazo
Total Patrimonio

Total Pasivo y Patrimonio

DEPASEOPERU.COM

Balance General Proyectado 2017-2021

2017

£8.225.285,50

Z5.618.646,63
Z13.843.932,13
228.185.740,38
Z35.496.634,27
Z49.340.566,40

Z20.160.370,20
0
Z20.160.370,20
Z12.158.722,06
Z17.000.000,00
Z21.474,14
Z12.158.722,06
Z17.021.474,14
Z49.340.566,40

2018

£9.000.857,46

Z5.899.578,96
Z14.900.436,41
Z25.367.166,34
Z35.851.600,61
£50.752.037,03

Z21.168.388,71
0
Z21.168.388,71
Z11.550.785,96
Z17.000.000,00
Z1.032.862,36
Z11.550.785,96
Z18.032.862,36
£50.752.037,03
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2019

29.863.744,09

Z6.194.557,91
Z16.058.301,99
222.830.449,71
Z36.210.116,62
252.268.418,61

£22.226.808,14
0
222.226.808,14
Z10.973.246,66
Z17.000.000,00
Z2.068.363,81
Z10.973.246,66
Z19.068.363,81
£52.268.418,61

2020

Z10.818.839,25

26.504.285,80
Z17.323.125,05
220.547.404,74
Z36.572.217,79
253.895.342,84

£23.338.148,55
0
Z23.338.148,55
Z10.424.584,33
Z17.000.000,00
Z3.132.609,96
Z10.424.584,33
Z20.132.609,96
£53.895.342,84

2021

Z11.871.102,25

26.829.500,09
Z18.700.602,34
Z18.492.664,26
Z36.937.939,96
255.638.542,30

Z24.505.055,98
0
Z24.505.055,98
Z9.903.355,11
Z17.000.000,00
Z4.230.131,22
Z9.903.355,11
Z21.230.131,22
£55.638.542,30



Anexo 12

Balance General Proyectado con el desarrollo de la aplicacion moévil

DEPASEOPERU.COM

Balance General Proyectado 2017-2021

| 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021
Activo
Activo Circulante
Cajas ¢  8,225,285.50 (7 9,000,857.46 ¢ 9,863,744.09 ¢ 7,686,229.29 ¢ 11,396,939.05
Inventarios
Cuenta por cobrar ¢ 5,618,646.63 ¢ 5,899,578.96 ¢ 6,194,557.91 (7 6,504,285.80 ¢ 6,829,500.09
Total Activo Circulante ¢ 13,843,932.13 ¢ 14,900,436.41 ¢ 16,058,301.99 ¢ 14,190,515.09 ¢ 18,226,439.14
Propiedad, planta y equipo ¢ 28,185,740.38 ¢ 25,367,166.34 ¢ 22,830,449.71 ¢ 20,547,404.74 ¢ 18,492,664.26
Activo Fijo Neto ¢ 35,496,634.27 ¢ 35,851,600.61 ¢ 36,210,116.62 ¢ 36,572,217.79 ¢ 36,937,939.96
Total Activo ¢ 49,340,566.40 ¢ 50,752,037.03 ¢ 52,268,418.61 ¢ 50,762,732.88 ¢ 55,164,379.10
Pasivos
Cuentas por pagar ¢ 20,160,370.20 ¢ 21,168,388.71 ¢ 22,226,808.14 ¢  23,338,148.55 ¢ 24,505,055.98
Deudas de corto plazo
Total pasivo circulante ¢ 20,160,370.20 ¢ 21,168,388.71 ¢ 22,226,808.14 ¢ 23,338,148.55 ¢ 24,505,055.98
Deuda largo plazo ¢ 12,158,722.06 ¢ 11,550,785.96 ¢ 10,973,246.66 ¢ 10,424,584.33 ¢ 9,903,355.11
Capital de accionistas ¢ 17,000,000.00 ¢ 17,000,000.00 ¢ 17,000,000.00 ¢ 17,000,000.00 ¢ 17,000,000.00
Utilidades retenidas (7 21,474.14 ¢ 1,032,862.36 ¢ 2,068,363.81 ¢  3,755,968.02
Total pasivo largo plazo ¢ 12,158,722.06 ¢ 11,550,785.96 ¢ 10,973,246.66 ¢ 10,424,584.33 ¢  9,903,355.11
Total Patrimonio ¢ 17,021,474.14 ¢ 18,032,862.36 ¢ 19,068,363.81 ¢ 17,000,000.00 ¢ 20,755,968.02
Total Pasivo y Patrimonio ¢ 49,340,566.40 ¢ 50,752,037.03 ¢ 52,268,418.61 ¢ 50,762,732.88 ¢ 55,164,379.10
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Anexo 13
Estado de Resultado Proyectado sin el desarrollo de la aplicacion movil
DEPASEOPERU.COM
Estado de Resultados Proyectado
Anos 2017-2021

2017 2018 2019 2020 2021
Ingresos por ventas
Ventas Z 92,382,040.49 | € 97,001,142.52 Z 101,851,199.65 Z 106,943,759.63 z 112,290,947.61
Costo de ventas Z 64,667,428.35 | ¢ 67,900,799.76 @ € 71,295,839.75 z 74,860,631.74 z 78,603,663.33
Utilidad Bruta ¢ 27,714,61215 | ¢ 29,100,342.76 | € 30,555,359.89 C 32,083,127.89 c 33,687,284.28
Gastos de operacion z 4.011,384.89 | € 4,043,47597 | ¢ 4,075,823.78 z 4.108,430.37 z 4,141,297.81
Gastos de ventas z 763,588.00 | € 769,696.70 | € 775,854.28 | € 782,061.11 C 788,317.60
Gastos administrativos Z 19,670,722.09 | € 19,894,968.33 | € 20,121,770.97 z 20,351,159.15 z 20,583,162.37
Depreciacion C 3,131,74893 | € 2,818,574.04 | ¢ 2,536,716.63 C 2,283,044.97 z 2,054,740.47
Utilidades antes de c 137,168.23 | € 1,573,627.72 | ¢ 3,045,194.24 C 4,558,432.28 C 6,119,766.03
impuestos e intereses
Gastos Financiero z 106,490.89 | ¢ 98,110.06 | € 90,388.79 | € 83,275.20 | @ 76,721.44
Resultado antes de c 30,677.34 | C 1,475,517.66 ¥ € 2,954,805.45 c 4,475,157.09 c 6,043,044.60
impuestos
Impuestos z 9,203.20 | € 442,655.30 | € 886,441.63 | € 1,342,547.13 z 1,812,913.38
Utilidad Neta c 21,47414 | C 1,032,862.36 € 2,068,363.81 c 3,132,609.96 c 4,230,131.22
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Anexo 14

Estado de Resultado Proyectado con el desarrollo de la aplicaciéon mévil

DEPASEOPERU.COM

Estado de Resultados Proyectado

Afios 2017-2021

2017 2018 2019 2020 2021

Ingresos por ventas
Ventas ¢ 92,382,040.49 | ¢ 97,001,142.52 | ¢ 101,851,199.65 | ¢ 106,943,759.63 | @ 112,290,947.61
Costo de ventas ¢ 64,667,428.35 | ¢ 67,900,799.76 | ¢ 71,295,839.75 | ¢ 74,860,631.74 | ¢ 78,603,663.33
Utilidad Bruta ¢ 27,71461215 | ¢ 29,100,342.76 | ¢ 30,555,359.89 | ¢ 32,083,127.89 | ¢ 33,687,284.28
Gastos de operacion ¢ 4,011,384.89 | ¢ 4,043,475.97 | ¢ 4,075,823.78 | ¢ 4,108,430.37 | @ 4,141,297.81
Gastos de ventas ¢ 763,588.00 | ¢ 769,696.70 | ¢ 775,854.28 | ¢ 7,586,061.11 | ¢ 1,465,693.60
Gastos administrativos ¢ 19,670,722.09 | ¢ 19,894,968.33 | ¢ 20,121,770.97 | ¢ 20,351,159.15 | @ 20,583,162.37
Depreciacion ¢ 3,131,74893 | ¢ 2,818,574.04 | ¢ 2,536,716.63 | ¢ 2,283,044.97 | ¢ 2,054,740.47
Utilidades antes de impuestos e intereses | ¢ 137,168.23 | ¢ 1,573,627.72 | ¢ 3,045,194.24 | ¢ (2,245,567.72) | € 5,442,390.03
Gastos Financiero ¢ 106,490.89 | ¢ 98,110.06 | ¢ 90,388.79 | ¢ 83,275.20 | ¢ 76,721.44
Resultado antes de impuestos ¢ 30,677.34 | ¢ 1,475,517.66 | ¢ 2,954,805.45 | ¢ (2,328,842.91) @ 5,365,668.60
Impuestos ¢ 9,203.20 | ¢ 442,655.30 | ¢ 886,441.63 ¢o ¢ 1,609,700.58
Utilidad Neta ¢ 21,47414 | ¢ 1,032,862.36 | ¢ 2,068,363.31 | & (2,328,842.91) | ¢ 3,755,968.02
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