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Resumen

El desarrollo de la presente investigacion consiste “en Desarrollar una estrategia de
posicionamiento para comercializar los Clubes de Viajes Colon por medio de canales
de distribucion en el Gran Area Metropolitana, Costa Rica, para el primer

cuatrimestre del 2016”

Los métodos que se utilizaron para la obtencién de la informacién para dicho trabajo
de investigacion son en cuentas de los clientes y el Benchmarking. En todas las
sucursales se realizan las encuestas a los clientes, esto permitird conocer la opinion
de ellos, tomando en cuenta que esta herramienta nos permite conocer el
comportamiento de los consumidores que actualmente presenta al adquirir un club
de Viajes Colon. Ademas, la encuesta arroja datos del servicio que se esta
brindando, de esta forma se logra evaluar los puntos débiles de la compafiia, con el

fin de lograr mejorarlos.

El mismo Benchmarking permite realizar una comparacion con una de las agencias
gue se encuentran registradas en el mercado Agencia Faytur es la que se acopla
mucho mejor a otras agencias, ya que estd brinda un producto y servicios que
Agencia de Viajes Colon ofrece a sus clientes, donde se refleje sus mejores técnicas

en diferentes areas.

En la aplicacibn de dichas herramientas se trata de destacar los puntos mas
importantes para idear la estrategia de posicionamiento para comercializar los clubes
de Agencia de Viajes Colon, por medio de canales de distribucion, dicha propuesta
debe garantizar la venta segura de dicho producto, que en este caso son los clubes.

Por esa razon por medio de las encuestas que se realizaron a los clientes, dado a la
cantidad de clientes con los que cuenta actualmente agencia de Viajes Coldn se
realizd la encuesta a 190 clientes de esta forma se trabaja para conocer mas al



cliente con el objetivo de evaluar el comportamiento del consumidor al adquirir este
producto.

Ademas del Benchamarking nos permiti6 conocer nuevas tacticas de las agencias
para trabajar con sus clientes, esto permite ampliar la calidad del servicio que las
otras agencias pueden brindarle a los clientes. Con dicha estrategia, se desea

implementar con agencias que se encuentra ubicada en el Gran Area Metropolitana.
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Estado actual sobre el objeto de estudio

Los sistemas de ahorro y financiamiento conocidos como Clubes de Viajes, los
clientes pueden utilizarlo para la compra de boletos aéreos, traslados, hospedajes,
seguros de viaje, impuestos aéreos, impuestos de salida, asi como proveedores
externos donde las agencias tienen convenios

Ademas, los clubes son comercializados por empresas que son reguladas por el
Estado, con una normativa especifica, que ademas deben cumplir con una serie de
requisitos, previo a la oferta en el mercado costarricense de clubes de viajes.

De esta forma surge la necesidad en las agencias de viajes de brindar un servicio
acorde con lo que buscan sus clientes, las ventas de dichos Clubes de Viajes, se
hacen a través de personas fisicas, llamados agentes de ventas que desde afios
atrés han sido las personas encargadas de llevar este producto a la mano de los
clientes.

Los beneficios de adquirir un contrato de adhesién son de suma importancia. Los
suscriptores de estos contratos, llamados “clubhabientes”, acceden a un mecanismo
de ahorro y financiamiento, para la obtencion de bienes y servicios a largo plazo,
generalmente son contemplados dentro de los clientes al tener dentro de sus
atributos una serie de sorteos en combinacion con la Loteria Nacional de la Junta de

Proteccién Social de San José.

Dicho atributo hace que los costarricenses se encuentren en total confianza de
adquirir un club de viajes al saber que cuentan con posibilidades de ganar premios
adicionales, son uno de los beneficios que las agencias de viajes le pueden brindar al
cliente al ser empresas que cuentan con todo el respaldo necesario para ofrecerle al
cliente, una garantia total por dicho servicio.

Los Clubes de Viajes son regulados por el Ministerio de Economia Industria y
Comercio (en adelante conocido por su siglas MEIC), el cual mediante la Ley 7472,
Promocién de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor, publicada en La
Gaceta N° 14 del 19 de enero de 1995, y el Decreto Ejecutivo N° 36234-MEIC
publicado en La Gaceta N° 211 del 01 de noviembre de 2010, que se constituye en el
actual Reglamento a la Ley 7472, posee el marco regulatorio, donde existen varias
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disposiciones que se refieren a la forma en que habra de regularse la actividad
relativa a la comercializacion de planes de ventas a plazo de bienes y prestacion
futura de servicios.

Esto hace que los clientes se encuentren seguros de que hay una entidad publica
donde se avalan los clubes de viajes, al permitir asi que las mismas empresas
cumplan con la totalidad de las clausulas que estan estipuladas en el dorso de los

contratos.

Desde hace més de cuatro décadas en Costa Rica existen los denominados Clubes
de Viajes, los cuales han hecho que se utilicen como un instrumento de ahorro y
financiamiento, por el cual se paga en forma periédica una serie de cuotas, con el fin
de utilizar los clubes de tres formas diferentes, es asi con la cancelacion total del
club, un uso parcial del monto que se ha cancelado, ademas de utilizarlo con el
financiamiento. Los mismos contratos poseen implicito un recargo por la
administracion del sistema permitiéndoles obtener atencién personalizada

En agosto de dos mil diez, un grupo de cinco empresas, que se dedican al giro
comercial de los Clubes de Viajes en Costa Rica, se unen para conformar una

agremiacion, con el objetivo de velar por el sector.

Quienes fundaron la Asociaciéon de Empresas de Clubes para Bienes y Servicios,
ASECLUBS, fueron:

a. Clubes Colén S.A.

b. Turismo Recreativo Recreatur S.A.

c. Faytur Clubes S.A.

d. Clubes Fascinantes S.A.

En noviembre de dos mil once se incorpora como miembro activo a Viajes y
Excursiones Rosand S.A.

Esta asociacion de reciente data, dentro de sus fines persigue una comunicacion
fluida, eficaz y eficiente con el ente regulador de la actividad de los Clubes de Viajes,
como el Ministerio de Economia Industria y Comercio, en aras de que la supervision

se realice, de acuerdo con el principio de legalidad, asi como agremiar no solo las
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empresas debidamente autorizadas por el MEIC, sino que también estén al dia en el

cumplimiento.

Planteamiento de la situacion problematica y férmula del problema

Es importante que al posicionar la marca por medio de canales de distribucion, se
realice una segmentacion del mercado donde se conozca realmente el mercado
meta y a su vez se tenga claro cuales son las necesidades que muestran los
consumidores de dicho producto.

De esta forma se puede dirigir un esfuerzo en el mercado para cumplir con
satisfaccion cada necesidad. Los clubes se pueden realizar con la ayuda de los
diferentes canales de distribucién, logrando seleccionar un mercado en el cual se
pueda servir con calidad.

Para el desarrollo de esta investigacion se pretende conocer los niveles competitivos
gue se encuentran en el mercado de los sistemas de clubes de viajes en la
actualidad, del cual le permita conocer cuales son aquellas agencias apropiadas para
iniciar con la comercializacion de uno de los productos que posee agencia de Viajes
Colon.

Es importante tomar en cuenta que una de las ventajas con las que posee el
desarrollo de dicha investigacion es que se permite tener un crecimiento de las
ventas de los clubes, por esa razon se logra colocar mas clubes en los diferentes
canales de distribucion que cuenta Agencia de Viajes Colon.

Se considera dentro del negocio que se logre alcanzar el éxito sera necesario que
cuente con un buen posicionamiento de mercado, por lo que es importante
establecer estrategias de mercadeo que le permitan alcanzar dicho posicionamiento,

con el fin de darlo a conocer a sus posibles consumidores.

2.1Sistematizacion del problema

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), plantear el problema no es sino

afinar y estructurar mas formalmente la idea de investigacion. Ellos consideran que



seleccionar un tema o una idea no lo coloca inmediatamente en la posicion de
considerar cudl informacién habra de recolectar, con cuales métodos y cémo

analizara los datos que obtenga.

Es por eso que se lleva a la conclusion al planeamiento del siguiente problema:

¢, Como desarrollar una estrategia de posicionamiento para comercializar los Clubes
de Viajes Col6on por medio de canales de distribucion en el Gran Area Metropolitana,
¢, Costa Rica, para el primer cuatrimestre del 2016?

A continuacioén, se detallan las preguntas para la sistematizacion del problema:

1. ¢Cual es el nivel competitivo en el mercado de clubes de viajes para la agencia
de Viajes Colon?

Determinar el estado actual de la competencia, al analizar puntualmente sus

principales fortalezas y sus debilidades, de esta manera establecer objetivos que

logren un desarrollo y posicionamiento de la empresa. Es de mejor calidad ante

los competidores con los que cuenta el mercado al que se desean ingresar.

2. ¢Determinar cuales son las necesidades basicas del mercado meta para
agencia de Viajes Colén?

Conocer las necesidades que muestran los consumidores de los sistemas de
Clubes de Viajes Coldn, el cual nos permita realizar un intercambio de ideas
donde se mejore el servicio del producto para combatir una necesidad de los

clientes convirtiéndolo en una satisfaccion

3. ¢Cuales son las tacticas para desarrollar una estrategia de posicionamiento

para agencia de Viajes Colon?

Se pretende realizar acciones de las cuales se presente la realizacion de tareas
que se hacen de forma especifica y en corto plazo. De esta forma se
implementara una estrategia que permita que los Clubes de Agencia de Viajes
Colon estén mayor posicionados en el mercado, por medio de una valoracion que

se realice con respecto de los productos que se ofrecen.



4. ¢Cudles son las acciones comerciales para implementar en los canales de

distribucién para agencia de Viajes Colon?

Implementar nuevas acciones comerciales que le permita posicionar fuertemente
los clubes de Agencia de Viajes Colon a través de diferentes promociones, las
cuales sean favorables para las posibles agencias de viajes que se encuentren en
el mercado del Gran Area Metropolitana, quienes deseen ser parte de los canales
de distribucion de dicho producto.

3. Justificacién

En la actualidad Agencia de Viajes Col6n no cuenta con ninguna estrategia de
posicionamiento en el mercado por medio de canales de distribucion, la forma de
comercializar los Clubes de Viajes por afios atras, su distribucion basada en la

venta por medio de los agentes de viajes.

Por este motivo, se realizara esta investigacion con el fin de proveer a la empresa
de las estrategias de mercadeo y comercializacion necesarias para incursionar en
un mercado de mas transito para sus productos. En este caso es importante
analizar el producto que ofrece la agencia. Ademas de revisar la forma en la que
se acostumbra operar Agencia de Viajes Colén, de cuél nos permita conocer
acerca de la ventaja competitiva que los beneficia ante el mercado de Agencias

de Viajes en el nivel del Gran Area Metropolitana.
3.1Justificacion Teodrica

En este proyecto de investigacion segun el analisis bibliografico de los
administradores se establece el mercadeo seran son las bases de este trabajo.

Por lo tanto, se define como mercadeo:

‘el proceso mediante el cual las empresas crean valor para sus clientes y generan
fuertes relaciones con ellos para, reciprocidad, captar valor de sus
clientes.”(Armstrong y Kotler, 2013, p.5).



Para Viajes Coldén dentro del producto que ellos ofrecen se encuentran los
contratos de adhesion, los cuales son adquiridos por los clubhabientes, donde esta
parte acepta cada una de las condiciones estipuladas en el contrato. Por esta
razon, al suscribirse la posibilidad del ahorro y financiamiento, para ser utilizados en
bienes y servicios, los clubes de viajes se comercializan a través de personas con

un contrato comercial para servicios de venta de Clubes de Viaje.

Los mismos quienes son los agentes de ventas de la empresa se encargan de
colocar el producto al mercado, esto se convierte en ventas a plazo. Los mismos
trabajan por el objetivo de hacer crecer el negocio a través de la colocacion total de

los clubes segun lo requiere el mercado costarricense.
Durante la investigacion se define la estrategia como:

‘La estrategia de marketing de una organizacion describe la forma en que la
empresa satisfara las necesidades y deseos de sus clientes.” (O. C. Ferell y Michael
D. Hartline, 2012, p.19).

Durante tiempos atrés, la agencia se ha preocupado por crear, comunicar y
entregar un servicio con valor a todos sus clientes, dentro de sus estrategias de
ventas que han mantenido es toma de pueblos la cual le ha permitido llegar hasta
los ultimos rincones del pais, haciendo que los costarricenses conozcan el servicio

gue brindan.
Se define los canales de distribucion de la siguiente manera:

“‘Conjunto de organizaciones interdependientes que ayudan a que un producto o
servicio se encuentre disponible para su uso o consumo por el consumidor o el

usuario empresarial” (Kotler, Armstrong, 2012, p.294).

Durante el desarrollo de este trabajo de investigacion se realizaran las estrategias
necesarias para colocar los clubes de Viajes Colon, por medio de canales de
distribucion los cuales seran agencias que se encuentren en el mercado y desean
expandir sus negocios, por medio de alianzas comerciales con Agencia de Viajes

Colon.



3.2 Justificacion Metodoldgica

Al investigar el mercado meta para los clubes de viaje se logra obtener datos de lo
que el consumidor requiere, esto hace que la agencia logre satisfacer
completamente las necesidades que los clientes tienen. Al contar con un analisis
del mercado y su entorno se logra tener una vision amplia que hace falta introducir
en el servicio para lograr cumplir con cada expectativa de los consumidores que

son fieles a la marca.

Al estudiar el mercado costarricense acerca de las agencias de viajes, se puede
decir que gran parte del andlisis surgen cambios en el entorno de la empresa asi

en el comportamiento del consumidor.

Parte de los métodos por utilizar durante esta investigacion se dara por medio de
entrevistas a empresarios los cuales se encuentren involucrados en el campo del
turismo en el nivel nacional. Como resultado se llevard a cabo una estrategia de
posicionamiento en el mercado por medio de canales de distribucion siendo una

necesidad que presenta Agencia de Viajes Colon en la actualidad.
3.3 Justificacion Préactica del estudio

Se establece una estrategia de posicionamiento de la marca de los clubes de
Viajes Colén, tomando en cuenta que dicha aplicacion de la estrategia logra
mantenerse en la mente del consumidor, por esa razén hace que la marca se
encuentre mejor posicionada. Esto permite que los clubes de Viajes se encuentren

como lideres en el mercado.

Se considera realizar una estrategia en la cual se logre comercializar los clubes de
Agencia de Viajes Colén por medio de canales de distribucién, al desarrollar esta
estratégica se pretende realizar la investigacién para que las agencias que desean
unirse a los canales de distribucién, no se vea afectado por su propia imagen como

agencia en el mercado.



4. Objetivo del estudio

A continuacion, se presentaran los objetivos tanto generales como los objetivos
especificos para desarrollar una estrategia de posicionamiento para los clubes de

Viajes Coldn.
4.10bjetivo General

Desarrollar una estrategia de posicionamiento para comercializar los Clubes de
Viajes Colon por medio de canales de distribucién en el Gran Area Metropolitana,

Costa Rica, para el primer cuatrimestre del 2016.

4.20bjetivos Especificos

1. Investigar el mercado con respecto de las agencias de viajes del Gran Area
Metropolitana.

2. Disefiar una estrategia de posicionamiento en el mercado a través de canales
de distribucion.

3. Estudiar el comportamiento de los consumidores que adquieren los clubes de

Viajes Coldn.

5. Delimitaciones

Dicho proyecto se va a establecer en el primer cuatrimestre del 2016, para obtener
toda la informacion acerca del funcionamiento de los clubes, reportes del mercado
actual, reportes del comportamiento del consumidor, tomando en cuenta informacion

de los cuatrimestres del afio 2015.
5.1 Delimitacion metodolégica

Los temas por desarrollar en el area de conocimientos van estar conducido en la

carrera de mercadeo

e Aplicacién de métodos de investigacion
¢ Realizacion de entrevistas

e Andlisis de documentacion



Analisis estadistico

Disefar estrategias

Limitacién

Por el tiempo en la que se realiza la investigacion del proyecto, no se puede
abarcar la muestra completa para tener una veracidad exacta de la obtencion
de los datos conforme con los resultados.

El espacio en el que se desarrolla la investigacion del proyecto reduce la
cantidad de convenios por realizar con las agencias de viajes que estén
dispuestas a ser parte de esos canales de distribucion

Al ser una corporacién dedicada a diferentes servicios de turismo, los
tiempos de espera para obtener datos e informacion; es bastante lenta.

En la empresa por toda una formacion ideologica por muchos afos las
estrategias de posicionamiento no han sido importantes en la toma de
decisiones.

Las agencias que estan comercializando los clubes pueden incurrir en una
mala interpretacion del contrato al afectar de esta forma la venta al cliente
directo por el cual adquirié un servicio, dicho sea de paso no cumplen con lo
gue una persona requiere o anda buscando.

El desarrollo del proyecto se hara por medio de canales de distribucion al
realizar convenios comerciales con otras agencias pueden existir un grado de
incertidumbre para los empresarios al considerar esta propuesta, se vea

afectada la identidad de su negocio.

Alcances

La empresa tiene vision de posicionarse como lider en el mercado en los
sistemas de clubes de viajes en Costa Rica con el que proporciona mejorar
esa posicion a través de los canales de distribucion el cual permita tener la

mayor rentabilidad.
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Cualquier agencia que se encuentre dentro de los canales de distribucion
tiene a disposicion asesoria constante a través de las tiendas de Viajes Colon
alrededor de la Gran Area Metropolitana.

Agencia de Viajes Colon les permite a los canales de distribucion adquirir
servicios adicionales en la corporacion como lo son paguetes para turismo
internacional y nacional.

Comercializar los clubes de Viajes Colon con canales de distribucion en el
Gran Area Metropolitana le garantiza a la empresa seguridad de mantener las
ventas en niveles altos para la compafiia.

En el momento que se deseé pagar los clubes de dichos clientes se puede
realizar directamente a la agencia o a través de un servicio de algun
recaudador de Viajes Colon.

Los contratos al estar inscritos en el Ministerio de Economia y Comercio le
permiten participar de sorteos adicionales por la compra del club.

Parte de la negociacién que se tiene con otras agencias hace que ademas
de comercializar los clubes exista la posibilidad de tener convenios para
comprar paquetes de viajes, con el fin de cambiar los clubes cuando los
mismos se puedan utilizar.

Otras agencias tienen en poder contratos de una agencia de Viajes que se
muestra como lider en el mercado, donde adquieran un servicio de calidad.

La comercializacién de los clubes mantiene a un porcentaje de personas
satisfecha de poder cumplir con sus suefios de viajar ya que muchas personas
no tienen el poder adquisitivo para realizar los viajes.

Los canales de distribucion que estaran encargados de comercializar los
clubes de Agencia de Viajes Coldn tienen la facilidad de brindarle un servicio
completo a sus clientes a través de un contrato que a largo plazo pueden

disfrutar.
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Capitulo I

Marco Teorico



Marco Situacional

Se define el marco situacional como:

“Se entiende como el analisis de contexto de estudio y valoracién de los elementos
que configuran a la institucién y su entorno; éste debe tener una clara incidencia en

la planificacion, organizacién y funcionamiento de la institucion” Lépez (2005, p. 54).

Es de suma importancia describir los factores que rodean la investigacion donde nos
permite investigar el campo donde se esta trabajando, lo que fue en afios atréds y lo
gue esta viviendo en la actualidad en el mercado. Para agencia de Viajes Colon

tomaremos en cuenta el desarrollo de canales de distribucion.

Antecedentes de la empresa

En los afios 70 con el gran auge que se da el en campo de turismo, los clientes
empezaban a adquirir boletos aéreos, los que deseaban viajar lo hacian de contado,
con sus tarjetas de crédito y si eran empresas por medio de un crédito revolutivo. Al
encontrar una necesidad dentro de los clientes los cuales no eran candidatos para el
crédito revolutivo. Se opta por implementar los créditos personales, de esta forma en

el afo 1978 surgen los clubes.

Surgieron en agencia de Viajes Colon donde el clubhabiente paga en cuotas fijas y

consecutivas un plan del cual esta destinado para un futuro viaje.

A partir de los afios 90 la supervision queda en manos del MEIC N°7472 la Ley de
Promocion y Defensa Efectiva al Consumidor en el afio 1974 Con el decreto
ejecutivo de dicha ley 3837899-MEIC se regulan las actividades de ventas a plazo y
de ella los clubes de viajes

13



Clubes Colon S.A. es una de las empresas que conforman la Corporacién Colén, su
sede central se encuentra ubicada en el primer piso del Edificio Centro Coldn, Paseo
Coldn, es de capital netamente costarricense. Por Walter Valverde y Sara Madrigal,
donde Walter laboraba para Jardines del Recuerdo como contador y asesor
financiero, él mismo decide traer la idea de comercializar el sistema de clubes en la

agencia. Dicha compafiia data desde 1978.

La actividad principal del negocio es la venta de Contratos de Ahorro y
Financiamiento, conocidos como clubes de viaje, mediante la firma de un contrato de

adhesion, el cual consiste en la adquisicion de un derecho especifico el cual el

cliente va a cancelar en 135 cuotas semanales consecutivas, si se trata de un
contrato en colones y de 68 cuotas quincenales si se trata de un contrato con un
derecho en ddlares y lo podra utilizar en cualquiera de los servicios que ofrece la
Corporacién tales como boletos aéreos al exterior, paquetes turisticos en el nivel
nacional, compra de electrodomésticos o en alguno de los proveedores externos con
los cuales se tienen contratos de alianza comercial estratégica, donde el
clubhabiente puede adquirir bienes o servicios tales como, repuestos automotrices,
medicina (Hospital Cima San José), pago de carreras universitarias, enderezado y

pintura, materiales de construccion etc.

Cabe destacar que los contratos pueden ser utilizados a través de un financiamiento,
en cuyo caso Clubes Col6on S.A., siempre solicita una garantia, cumpliendo con los
criterios de solvencia, suficiencia y variabilidad, de tal forma que se minimice el

riesgo crediticio.

Como una actividad adicional, no correspondiente al giro principal de la entidad, pero
que aporta importantes ingresos, se relaciona al alquiler de locales, los cuales se
encuentran ubicados en el Centro Comercial Multiplaza (Escazu), en el Centro

Comercial Real Cariari (Heredia), y en el Edificio Centro Colén.

Dentro de la estructura organizacional de la empresa, esta dividida en los siguientes

departamentos; a saber:
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a. Ventas

b. Cobro

c. Crédito

d. Contabilidad

El departamento de Ventas estd conformado por 18 Supervisores de Ventas, que a
Su vez estos manejan aproximadamente entre 15 o 25 vendedores para cada uno,

los cual nos da una fuerza de ventas entre 350 a 400 asesores de ventas.

El Departamento de Cobro esta conformado aproximadamente por 54 personas, las
cuales cobran en todo el territorio nacional, ya que se le asigha a cada uno una
region. El resto de departamentos considerados de orden administrativo cuentan de

aproximadamente 130 personas.

Mision

“Somos los especialistas en sistemas de clubes, con asesoria constante que
garantice la satisfaccion de nuestros clientes, colaboradores y socios” (Agencia de
Viajes Colén S.A, 2015)

Visién

“Mantener la posicion de lider en el sistema de clubes en Costa Rica, mediante
asesores capacitados, tecnologia y garantia, con mayor accesibilidad” (Agencia de
Viajes Colon S.A, 2015)

Valores

Los Funcionarios de la Agencia de Viajes Colon S.A se caracterizan por actuar con:

Integridad (Responsabilidad, Lealtad y Honradez)
Proactividad (Iniciativa con accion)

Perseverancia

A

Pasion por la excelencia
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Organigrama

Figura No 1.
Organigrama Clubes Colén S.A
Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

CLUBES COLON S.A.
ORGANIGRAMA FUNCIONAL

Fuente: Agencia de Viajes Colon, 2015
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Ubicacion
Agencia de Viajes Col6n cuenta con 10 sucursales en todo el pais. Las mismas estan
ubicadas en

e San José, Paseo Coldn Oficinas Centrales.
e San Joseé, Morazan

e Desamparados, Multicentro

e Heredia, Paseo las Flores

¢ Alajuela, Plaza Real,

e Alajuela, City Mall

e San Carlos, Centro Comercial Platino

e Limon, Plaza Caribe

e Cartago, Paseo Metropoli

e Curridabat, Multiplaza del Este

En todas las sucursales, el cliente puede presentarse a realizar cualquier tipo de
tramite. Desde el pago del club de viajes, compra de boletos tramites de crédito,

ordenes de compra.

Logotipo
A continuacion, se presenta el logotipo de Agencia de Viajes Colén. El mismo es

utilizado para complementar la marca, es decir, tiene la misma funcién, pero como

recurso visual.
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Figura, Imagen No 1.
Logotipo
Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

Y

WviajescolonClubes

PONEMOS ¢ Mundd en has Monos

Frase de Posicionamiento o Slogan.

La frase de posicionamiento que utiliza Agencia de Viajes Colon, es “Ponemos el

mundo en tus manos”
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Marco Teoérico

Se define de la siguiente manera el marco tedrico como:

“El marco tedrico son las bases que tienen que ver con las teorias que brindan al
investigador el apoyo inicial dentro del conocimiento del objeto de estudio, es decir,
cada problema posee algun referente tedrico, lo que indica, que el investigador no
puede haber abstraccion por el desconocimiento, salvo que sus estudios se soporten

en investigacion puras o bien exploratorias”. Bavaresco 2006

Toda investigacion necesita un planeamiento te6rico donde se definan algunas
referencias de manera especifica. De esta manera se da referencia a los términos
importantes que se desarrollaron durante el proyecto, y las aportaciones que se dara

en cada definicion para la investigacion

Los Clubes de Viajes Colén han logrado posicionarse por afios atrds como lider en el
mercado, por esa razén se desea mantener dentro de los primeros en el mercado,

ademas de lograr una mayor captacion.

Clubes de Viajes

Como un instrumento de ahorro y financiamiento surgié esta figura que data en
Costa Rica desde hace mas de cuarenta afios, a través de estos contratos el
clubhabiente o suscriptor de un Club de Viajes, paga en forma periédica una serie de
cuotas, las cuales poseen implicito un recargo por la administracion del sistema, que
en la mayoria de los casos conllevan dentro de sus atributos una serie de sorteos en
combinacion con la Loteria Nacional de la Junta de Proteccién Social de San José,
asi como la posibilidad de obtener un financiamiento, cuando se ha cubierto o

pagado una cantidad determinada de cuotas.

19



Este tipo de contratos brindan al suscriptor un valor nominal o “derecho” que el
clubhabiente puede utilizar en bienes o servicios, con los cuales la empresa que

ofrece este tipo de Clubes de Viajes, tiene convenios.

La regulacion juridica de este tipo de contratos estd a cargo del Ministerio de
Economia Industria y Comercio, quienes autorizan la emision de estos contratos para
gue puedan ser ofertados en el mercado costarricense, en concordancia directa con
la Ley N° 7472 de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor,
publicada en La Gaceta N° 14 del 19 de enero de 1995, y el Reglamento actualizado
de la Ley de Promociéon de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor,
Decreto N° 36234-MEIC publicado en la Gaceta N° 211 del 01 de noviembre del
2010.

Estrategia.

Segun el autor las estrategias se definen

“son las acciones que se llevan a cabo para alcanzar determinados objetivos

relacionados con el marketing”. Arturo K. (2015, P. 10).

Una estrategia busca un andlisis racional del entorno en el que se encuentra para
obtener méas convincente a largo plazo y de manera general. Debe llevar una

secuencia de Reflexion-Accion para lograr los objetivos establecidos de marketing.

Para agencia de Viajes Colon, se establecera una serie de estrategias para lograr los
objetivos y que la misma siga creciendo en el mercado actual, aunque cuenta con
una estrategia de ventaja competitiva al ser la entidad de mayor capacidad de
colocacion de contratos en el ambito nacional. Se pretende desarrollar otra estrategia

gue se encuentre basada en el posicionamiento del producto.

Posicionamiento

Se define posicionamiento como: “El posicionamiento, por su parte, se refiere a crear
una imagen mental de la oferta de productos y sus caracteristicas de diferenciacion

en la mente de los clientes de mercado meta” Ferrel, 2012 (p. 209).
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De esta forma actualmente se ha logrado posicionar la marca de Viajes Colon. En la
mente de los clientes debido a las diferentes ofertas que la misma agencia le ha

llegado a ofrecer al cliente.

Siendo una ventaja competitiva para realizar el desarrollo de la estrategia de
posicionamiento de los clubes de Agencia de Viajes Colon, por medio de canales de

distribucion.

Estrategia de posicionamiento

Se define la estrategia de posicionamiento como:

“el posicionamiento total de una marca se llama propuesta de valor, es decir una
mezcla completa de beneficios”. Ferndndez (2014), actualidad todas las empresas
deben tener una estrategia para el mercado en el que se encuentran, deben tener
ese “plus” en sus productos y marcas que lo hagan ser diferente a los demas. Para
gue su mercado meta sea atraido hacia el producto y por qué no atraer nuevos

clientes.

Agencia de Viajes Colon en diferentes épocas ha utilizado distintas estrategias para
posicionar los Clubes, las cuales han estado basadas en promociones, unos
ejemplos de ello son: por la compra del club de viajes el cliente tiene derecho a
obtener una accién donde queda participando en sorteos para viajes extraordinarios,

ademas de patrticipar en los sorteos de pantallas y hospedajes en hoteles nacionales.

Mercado Meta

Se define el mercado meta como:

“Conjunto de compradores que tienen la necesidad o caracteristicas comunes, a los

cuales la empresa decide servir’ Philip Kotler y Gary Armstrong, (2002 P. 255)

Al identificar el mercado meta que tienen las empresas las mismas logran crear
nuevas estrategias que les permita captar mayor atencién ante los consumidores.

Para Viajes Colén el mercado meta esta dirigido en personas jovenes que tienen el
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deseo de viajar ademés de una gran parte de adultos mayores que se dedican a

conocer nuevos lugares.

Cliente

Se define cliente como:

“La palabra cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la persona que
depende de. Es decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta
necesidad de un producto o servicio que mi empresa puede satisfacer” Barquero,
Rodriguez, Huertas, (2007, P.26).

Son las personas que adquieren los clubes de Viajes Colén, los mismo son parte
importante para la agencia ya que son los que hacen que el negocio crezca mas de

ahi la importancia de expandir sus oficinas a todo el pais.

Conducta del Consumidor

Se define la conducta del consumidor como:
“estados de carencia percibida.” (Kotler y Armstrong, 2013, p. 6).

Para Viajes Colon ha sido de suma importancia conocer las grandes necesidades
gue presenta el mercado de turismo y con esto estar al tanto de lo que requiere el

consumidor de dicho producto.

Marca

Se define la marca como:

“‘Nombre, término, signo, simbolo, disefio o combinacién de estos elementos, que
busca identificar los bienes o servicios de un vendedor o grupo de vendedores y

diferenciarlos de los competidores” (Kotler y Armstrong, 2003, p. 288).

En este caso los agentes de viajes han permitido llevar a la mente del consumidor la
marca que a nivel nacional se encuentra como lideres en el mercado al mostra una

opcién de clubes de viajes.
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Canales de distribucion
Se define canales de distribucidon como:

“Conjunto de organizaciones interdependientes que ayudan a que un producto o
servicio se encuentre disponible para su uso o consumo por el consumidor o el

usuario empresarial” (Kotler, Armstrong, 2012, p.294)

"desde el punto de vista formal, un canal de marketing (también llamado canal de
distribucién) es una estructura de negocios de organizaciones interdependientes que
va desde el punto de origen del producto hasta el consumidor, con el propésito de

llevar los productos a su destino final de consumo” Lamb, Hair y McDaniel,

Parte del objetivo de esta tesis es encontrar esos canales de distribucion para
Agencia de Viajes Colon del cual haga que la venta de los clubes tenga un
crecimiento alto, esto permite que las agencias de viajes minoristas logren ofrecer los

clubes de Viajes Colon con las mismas condiciones

Tipos de canales

e Canal Directo
Se define Canal Directo como:

“cuenta con la particularidad de que el productor de un determinado bien o servicio

comercializa al mismo de forma directa al consumidor final”

Por su trayectoria en el mercado Viajes Colon se ha encargado de brindar al cliente
el servicio que requiera en forma personalizada a través de los agentes de ventas o

bien por medio de un Counter de cualquiera de sus sucursales.
e Canal Indirecto
Se define Canal Indirecto como

“recibe esta denominacion debido a que entre el productor del bien o servicio y el

consumidor se presenta un intermediario”
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Para lograr que Viajes Colon cuente con canales de distribucion indirectos se
realizard alianzas comerciales con la agencia minoristas para que las mismas logren

ofrecer el producto al cliente.

Mezcla de Promocién

Se define mezcla de promocién como:

“Conociste en la combinacién especifica de herramientas de publicidad, promocién
ventas, relaciones publicas, ventas personales, y marketing directo que la empresa
utiliza para alcanzar sus objetivos de publicidad y marketing” (Philip Korler y Gary
Armstrong, 2008, P 235.)

El desarrollo de las promociones que se dan en Agencia de Viajes Colon esta dirigida
en lograr cumplir con su objetivo de mantenerse como lider en el mercado, esto
permite que los clientes encuentren excelentes promociones, al conocer que

adquieren un servicio de calidad.

Publicidad

Se define mezcla de publicidad como:

“Consiste en una comunicacion pagada no personal que transmite a través de
medios como la television, radio, revistas, periédicos, correo directo, exhibiciones

exteriores, Internet y dispositivos moviles”. (Ferrell O.C Hartline M.D 2012, p 296)

Se han utilizados diferentes medios para hacer conocer los productos que
actualmente presenta Viajes Colon. La comunicacion es constante con el cliente

permitiendo que se encuentren enterados de las diferentes promociones.

Promocion de Ventas

Se define promocion de ventas como:

“Incluye actividades que crean incentivos al comprador para adquirir un producto o
gue agregan valor para el comprador o el comercio y se pueden enfocar hace los
clientes, los intermediarios del canal o fuerza de ventas” (Ferrell O.C Hartline M.D,
2012. P 313)
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Viajes Coldn les ha brindado a sus clientes diferentes promociones donde los incita a
ser puntual con sus pagos ademas por la compra de clubes de viajes. Esto le ha

permitido atraer mas confianza entre sus clientes.

Relaciones Publicas

Se define Relaciones Publicas como:

‘Es un conjunto de actividades estratégicas dirigidas a comercializar una
organizacién, sus temas y sus ideales hacia los grupos de interés potenciales
(consumidores, publico general, accionistas, medios, gobierno, etc. (Ferrell o.c
Hartiline M.D 2012. P304)

Siendo una herramienta importante del cual ha permitido realizar un andlisis de la
gestiébn comercial que tiene Agencia de Viajes Colén con otras Agencias donde le ha

permitido captar mayor atencién ante sus clientes.

Ventas Personales

Se define mezcla de promocién como:

“‘Es una comunicacion pagada que intenta informar a los clientes acerca de los
productos y persuadirlos” (Ferrell O.C Hartline M.D,2012. P. 308)

Durante tiempos los Clubes de Viajes Colén se han logrado posicionar a través de
los agentes de ventas, son los encargados de distribuir la venta de los clubes.
Actualmente, las estrategias que desean utilizar seran por medio de canales de

distribucion, donde agencias minoristas participen de dicha negociacion.

Marketing Directo

Se define mezcla de promocién como:

“Consiste en la utilizacién de canales que llegan directamente a los consumidores
con el fin de entregar bienes y servicios a los compradores sin necesidad de
intermediarios de marketing. (Kotler P. Amstrong G. 2006.p 604)
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Cabe rescatar que se desea implementar una estrategia de posicionamiento de los
clubes que le permita comercializarlos por medio de canales de distribucién en dénde

Viajes Coldn se asegure una mayor captacion en el mercado nacional.

Tacticas

Se define tacticas como.

“Son acciones especificas que se llevan a cabo con el fin de lograr un acuerdo

favorable en una negociacion” (Arturo K, 2015, p12).

Se puede mencionar que las estrategias estan conformadas por el uso de tacticas las
cuales estan disefiadas segun la estrategia que se desea plantear. Viajes Colon en la
actualidad se ha preocupado por brindar una herramienta de la cual sea util para los

clientes.
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Capitulo Il

Marco Metodoldgico



En el presente capitulo se define el enfoque metodolégico y el método de

investigacion aplicable en el desarrollo de todo el proyecto, de esta forma

1) Enfoque metodolégico

Enfoque Cuantitativo

Se define el enfoque cuantitativo:

‘los estudios de corte cuantitativo pretenden la explicacion de una realidad social
vista desde una perspectiva externa y objetiva. Su intencion es buscar la exactitud de
mediciones o indicadores sociales con el fin de generalizar sus resultados a
poblaciones o situaciones amplias. Trabajan fundamentalmente con el nimero, el
dato cuantificable”. Galeano (2004), p. 24.

El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccidon, presentacion y analisis de datos
numeéricos recolectados por medio del cuestionario a los clientes de Agencia Viajes
Colon y contiene las principales preguntas objeto de estudio del cual permita conocer
la percusién del cliente ante el servicio que se le brinda. Esta perspectiva se guia por
la medicidon numérica, el conteo y el uso de la estadistica para determinar patrones

de consumo de una poblacion.

Disefio de la investigacion

Se define el disefio de la investigacion como:

“El proposito fundamental se centra en aportar informaciéon que guie la toma de
decisiones para programas, procesos Yy reformas estructurales”. Sandin (2003, p.
161)

Se puede entender como disefio de la investigacion la creacion de una estrategia
donde se desarrolla con el fin, de obtener informacion veraz acerca del proyecto que
se esta realizando, ademas de entender las razones por las cuales se considera el

mas adecuado para implementar durante la investigacion. Parte de lo que se va a
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investigar son las alianzas comerciales que Agencia de Viajes Colon puede realizar
por medio de otras agencias.

Disefio No experimental

A continuacién, se define la investigacion no experimental como:

“La investigacion no experimental son estudios que se realizan sin la manipulacion
deliberada de variables en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente
natural para después analizarlos”. Segun. Hernandez, Fernandez, Baptista, (2010
p.149)

Se tiene que la investigacidn no experimental es sistematica y empirica. En esta
investigacién se utiliza un disefio no experimental debido a que no habra ningun tipo
de manipulacion de variables, se realizara sin intervencion directa tomando los datos

gue los instrumentos recolecten y los analizara para utilizarlos en la presente tesis.

Para obtener dicho dato se realizara por medio de entrevistas al gerente general de
Agencia de Viajes Colon, Lic. Efrain Navarro ademas del respaldo del grupo de

empresarios pertenecientes a ASECLUBS.

2) Método de investigacion

El método de investigacion nace de la observacién que se da durante el proceso de
la aplicacion de conocimientos a lo largo del desarrollo de dicho proyecto de

investigacion.

Método se entiende como: “El conjunto de postulados, reglas y normas para el
estudio y la solucién de problemas de investigacién que son institucionalizados por la

denominada comunidad cientifica reconocida”. Bernal C. (2006 p. 55).

Se destaca del texto anterior que la metodologia de investigacion es una disciplina la
cual esta conformada por una sistematizacion de conjuntos de técnicas, esto con el

fin de encontrar un conocimiento apropiado sobre el objeto de investigacion. Al
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aplicar diferentes pasos especificos, se obtiene la resolucién de problemas que

pueden surgir durante la investigacion

Por esta razon, se utilizan los siguientes métodos de investigacion:

Investigacion Exploratoria.

Una investigacion de tipo exploratorio se efectua:

“Cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion
poco estudiado del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado
antes. Es decir, cuando larevision de la literatura revel6 que tan solo hay
guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema
de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y é&reas desde

nuevas perspectivas”. Hernandez et al, (2010 p. 79)

Dicho estudio se efectia en proyectos donde exista poca informacién, o en el
momento donde aun no ha sido abordada o no ha sido completamente estudiada por
un investigador, ademas de poseer condiciones no determinadas, son las razones
gue causan un problema durante el desarrollo de la investigacion, se considera que
se dan a través de fendbmenos que son completamente desconocidos. No se tienen
datos exactos del porqué durante muchos afios no han logrado firmar contratos con

otras agencias para que se comercialice los clubes con distintos puntos de ventas.

Investigacion descriptiva

Una investigacion de tipo descriptiva busca:

“Especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, iGnicamente pretenden
medir o recoger informacién de manera independiente o conjunta sobre
los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo
no es indicar como se relacionan estas”. Hernandez et al (2010 p. 80)
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Dentro de estudio el proposito principal del investigador es identificar y describir
situaciones, buscando especificar las propiedades importantes de los fendmenos que
son analizados por medio de la relacion que existen entre dos o mas variables.
Dichos acontecimientos miden diversos aspectos donde es considerable contar con

conocimiento de area donde se esté investigando.

El estudio de la investigacion descriptiva que se pretende desarrollar dentro de este
proyecto son todos aquellos datos que nos arroje sobre la competencia en el
mercado actual de agencias de viajes, mercado meta y sus caracteristicas, ademas
de conocer mas a fondo los clientes consumidores de los clubes de viajes. Los
siguientes resultados se toman después de realizar un analisis detallado de la
recopilacion de datos.

Investigacion explicativa

Explicar por qué ocurre un fendbmeno y en qué condiciones se manifiesta, o porque

se relacionan dos 0 mas variables. Hernandez et al, (2010 p. 84).

Estudio donde se muestra el proceso como opera la Agencia de Viajes Colon, su
interés se centra en explicar por qué se dan los fendmenos y las condiciones que

presentan los competidores directos.

Investigacion Propositiva

Segun Ben Martin (1995) “El proceso de investigacion que requiere mirar
sistematicamente el futuro de largo plazo en ciencia, tecnologia, economia y
sociedad, con el objetivo de identificar las areas de investigacion estratégica y las
tecnologias genéricas emergentes que generaran los mayores beneficios

economicos y sociales”

Los procedimientos por utilizar estan basados en los métodos donde se obtengan los
resultados esperados con el fin de alcanzar los resultados esperados ante un estudio

realizado de los consumidores de clubes de Viajes Colén
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Sujetos y fuentes de informacion

Es la definicion de quiénes son las personas objeto de estudio, también se le conoce

como poblacion o universo.

“‘la poblacién: conjunto de elementos que tienen caracteristicas en comun. Pueden

ser finitas o infinitas” Barrantes (2005, p. 135).

Sujetos

Se pueden definir los sujetos:

‘las unidades de analisis mas comunes en la investigacion social cientifica.
Tendemos a describir y explicar a los grupos sociales y sus relaciones al resumir y

manipular las descripciones de individuos” (Robbie, 2000 p. 75)

Se tiene como los sujetos de la investigacion el conjunto de personas y
organizaciones del cual se obtienen los datos necesarios para conocer el objeto de la
investigacion. Con la presente investigacion se obtiene como resultado el analisis de
los resultados de marketing donde se determina la variable por utilizar durante el

proyecto.

Los sujetos por desarrollar en la investigacion se tomaran de un grupo de
empresarios del cual se encuentren dentro del mercado de agencia de viajes que

operan en el nivel nacional.

Fuentes primarias

Se define las fuentes primarias como:

“son todas aquellas de las cuales se obtiene informacion directa es decir de donde
se origina la informacion. Estas fuentes son las personas, organizaciones, los

acontecimientos, el ambiente natural.” (Bernal, 2006 p. 175).
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La informacion adquirida a través de la investigacion data de una recopilacion de
datos histéricos de Agencia de Viajes Colén, ademas del resultado de la encuesta a

empresarios que operan dentro del mercado del turismo nacional.

Fuentes Secundarias

“‘Aquellos datos que no se recolectan especificamente para la investigacion,
sino que estan disponibles en fuentes como organismos gubernamentales de
estadistica, ministerios, oficinas de planeacion, instituciones prestadoras de
servicios de salud, aseguradoras de salud, encuestas nacionales y otras
fuentes.” Bonilla, Hurtado y Jaramillo (2009, p.356)

Estos datos se dan a través de los hechos reales los cuales sobresalen de la
informacion conformada de todas las demas fuentes de informacion que sirvan
de consulta para la elaboracion del trabajo, como libros, articulos, tesis, entre

otros documentos relevantes.

Definicion de la poblacién

Se define poblaciéon como:

“el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones”.
Hernandez et al. (2010. P. 174).

Ademas, se dice que es el conjunto de elementos que tienen una misma
caracteristica y conforman el propaosito para la solucion del problema investigado. Es
la poblacién aquella de la cual deseamos obtener o buscamos la informacion, en su
mayoria son un conjunto muy grande de individuos u objetos a los cuales se

investiga para analizar la informacién que se requiera para cierta exploracion.

La poblacion que se va a examinar en esta investigacién es a empresarios del cual
permita conocer las caracteristicas para realizar contratos comerciales con diferentes

agencias.
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Muestra

La muestra se puede definir como:

“El subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que llamamos poblacion”. Hernandez et al. (2010.p. 175).

Se dice que la muestra es una parte de la poblacién que es seleccionada por el

investigador con el fin de obtener la informacion necesaria la cual permitira continuar

con el proceso de utilizacion de instrumentos para realizar la investigacion.

Calculo de la muestra

Figura No 2.

Calculo de la muestra

Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

Peso

Total, por provincia Porcentual Cantidad de encuestas x provincia
Alajuela 3778 18,83% 36

Cartago 1395 6,95% 13

Guanacaste 480 2,39% 5

Heredia 2033 10,13% 19

Limon 1024 5,10% 10

Puntarenas 1002 4,99% 10

San José 10349 51,59% 98

Total, de clientes 20061 100,00% 190

Fuente: Elaboracion propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para

optar por el Grado de Licenciatura en Administracién con énfasis en Mercadeo de la

Universidad Latina de Costa Rica
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Instrumentos técnicos utilizadas para la recoleccion de informacion.

Se define un instrumento de medicidbn como:
‘recurso que utiliza el investigador para registrar la informaciéon o datos sobre las

variables que tiene en mente”. Hernandez et al. (2010. P. 200).

Para obtener resultados precisos y coherentes durante la investigacion, se debe de
utilizar instrumentos adecuados para la recoleccion de datos. Con esto se logra
obtener una variable que indica la medida resultante, al contar con una influencia en

las tendencias actuales durante el proceso de desarrollo utilizado por investigadores.
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Encuesta

Se define como:

“son instrumentos de investigacion descriptiva que precisan identificar y priorizar las
preguntas por realizar, las personas seleccionadas en una muestra representativa de
la poblacién, especificar las respuestas y determinar el método empleado para
recoger la informacién que se vaya obteniendo”. Trespalacios, Vasquez y Bello 2005
P. 96

La encuesta es un instrumento de la investigacion de mercados que consiste en
obtener informacién de las personas encuestadas mediante el uso de cuestionarios

disefiados en forma previa para la obtencion de informacién especifica.

Para el desarrollo de este proyecto se aplicard la encuesta a los clientes que se
aproximen a las diferentes sucursales “para realizar los diferentes tramites, esto

permite estudiar el comportamiento de los clientes que adquieren los clubes.

Benchmarking

Se define como:

“se trata de un proceso de evaluacion de productos, servicios y procesos entre
organizaciones, mediante el cual una de ellas analiza como otra realiza una funcion
especifica para igualarla o mejorarla. La aplicacion de esta técnica permite a las
organizaciones alcanzar mayor calidad en sus productos, servicios y procesos, a
partir de la cooperacion, colaboracion y el intercambio de informacién” Rodriguez de
Rivera 2006 P. 14

El benchmarking es un instrumento que utilizan las empresas para comparar un
producto o la calidad del servicio que brindan las diferentes compafias, logrando asi
visualizar el desempefio que tiene cada una, con el fin de mejorar las técnicas dentro

de la empresa. En comparacion con otra agencia del cual brinden el mismo servicio.
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Sustentacion de la confiabilidad y la validez de los instrumentos de la

investigacion

Se define la confiabilidad y validez como:

“Toda medicion o instrumento de recoleccion de datos debe reunir tres requisitos
esenciales: confiabilidad, validez y objetividad”. Hernandez (2010 p. 200).

Es importante tomar en cuenta para la utilizacion y aplicacion de menos conceptos
de validez y confiabilidad, de esta forma se logra demostrar los datos por medio de la

investigacion.

La validez hace que la mida la variable y a la fidelidad con que el contenido de un
instrumento en general el cual pretende medir de forma, da una propiedad de validez
segun la recopilacion de los datos que resultan en medio de la aplicacion de las
encuestas.

Es importante tomar en cuenta que antes de iniciar el estudio de mercado es
conveniente y necesario cuestionar la calidad de los instrumentos que se han
disefiado y los cuales se piensan aplicar en el estudio, a través de la muestra que se
selecciona para aplicar el instrumento para dicho proyecto. Se fundamenta por la

muestra misma que se representa por la poblacion en el estudio y analisis.
Se define la confiabilidad cualitativa como:

‘el grado en que diferentes investigadores que recolecten datos similares en el
campo y efectien los mismos analisis, generen resultados equivalentes”. Franklin y
Ballau (2005. p. 137).

37



Operacionalizacion de variables

Figura No 3.

Operacionalizacion de variables

Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

Objetivo

Variable

Conceptual

Instrumental

Operacional

Investigar el mercado
con respecto de las

agencias de viajes

Nivel Competitivo

en el mercado

se define como:
“Incluye todas las

ofertas y los

Benchmarking

Conocer la
posicion actual

en la que se

del Gran Area productos encuentra
Metropolitana sustitutos rivales Agencia de
gue un Viajes Colon
comprador puede segun la
tomar en cuenta competencia.
para decidir su
compra” Kotler,
(2006, p. 24)
Disefar una | Estrategias de | Se define “Una Resultado  de | Segun la
estrategia de | posicionamiento | estrategia es un las encuestas y | investigacion

posicionamiento en el
mercado a través de
canales de

distribucion.

amplio plan de
accion por medio
del cual una
organizacién
intenta alcanzar
una meta

particular’

el benchmarking

se considera
partir del
resultado de
dicha

investigacion,
para

implementar
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Stanton (2007, p.
366).

una nueva
estrategia de
posicionamient

0]

Estudiar

e

comportamiento de los

consumidores

que

adquieren los clubes

de Viajes Colon

Comportamiento

del consumidor

Se define: la
forma de actuar
de un consumidor
para abordar una
necesidad.”
(Lamb, et

p.192).

al.,

Encuestas de los

clientes

Conocer cuéles
son las
necesidades de
los clientes,
que faltan por

satisfacer

Fuente: Elaboracion propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para

optar por el Grado de Licenciatura en Administracion con énfasis en Mercadeo de la

Universidad Latina de Costa Rica
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Capitulo IV

Analisis de Resultados



Analisis de Resultados

Durante el desarrollo de dicho capitulo se analizara la interpretacion de los datos
obtenidos a través de los diferentes instrumentes utilizados para realizar la
investigacion, esto con el fin de obtener la informacion mas clara y concisa ademas
permite identificar lo mas relevante a la hora de la aplicacién de los instrumentos

durante la investigacion.

De esta forma se utiliza como instrumento de investigacion el benchmarking del cual
permite evaluar los diferentes resultados en funciébn de unos de los objetivos
planteados para este trabajo de investigacion, para investigar el mercado con
respecto de las agencias de viajes del Gran Area Metropolitana. Otro instrumento por
utilizar es la encuesta a los clientes de Viajes Colén, al permitir estudiar el

comportamiento de los consumidores que adquieren los clubes de Viajes Colon.

Tras la evaluacibn de dichos instrumentos se plantea la estrategia de
posicionamiento en el mercado a través de canales de distribucion. Quienes se
encargaran de brindar el servicio de la venta de Clubes Colén, en las diferentes

agencias de viajes que se encuentran en el pais.
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Benchmarking

Se realiza un Benchmarking entre Agencia de Viajes Colon y Agencia Faytur, Con el

objetivo de comparar los servicios que ofrecen ambas agencias a sus clientes, de

esta forma se desea recopilar la informacion necesaria para obtener nuevas ideas

donde se desarrollen estrategias, que permita brindar un servicio de calidad a los

clientes de Viajes Colon, de igual forma ofrezca a los clientes todos aquellos

servicios con los que no se cuenta actualmente.

Figura No 4.

Nivel competitivo en el mercado

Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

e Nivel competitivo en el mercado

Viajes Colon

Faytur

Mas de 35 Anos en el mercado

Mas de 20 Anos en el mercado

Financiamiento disponible Fiduciaria,
certificados, prendaria, Credomatic tasa

cero

Financiamiento disponible por medio de

Credix o Credomatic con mimi cuotas

e Servicios y Productos que ofrecen

Viajes Colén

Faytur

Cuenta con amplia variedad de

productos, como lo son diferentes

Poca variedad en los productos

(Tratdndose de paquetes a diferentes
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paquetes de Viajes

destinos)

Ofrecen Clubes de Viajes a los clientes

No cuentan con clubes de viajes

Ofrecen viajes nacionales, Tour de un

dia, ademas de los viajes

internacionales.

Ofrecen Viajes nacionales, Tour de un

dia, ademas de los viajes

internacionales.

le ofrecen servicios de
de

seguro de viaje,

Al cliente

traslados, impuestos salidas,
trAmites de Vvisa,

alquiler de autos.

le ofrecen servicios de
de

trdmites de visa, seguro de viaje.

Al cliente

traslados, impuestos salidas,

e Estrategias de posicionamientos a través de la Publicidad

Viajes Colon

Faytur

Cuenta con Pagina Web, de la cual
ofrecen respuesta inmediata al cliente.
de

completa a todos los usuarios.

Ademas brindar informacion

Cuenta con Pagina Web, de cuél

ofrecen respuesta de inmediata al
cliente. Ademas de brindar informacién

completa a todos los usuarios.

Redes Sociales. Poco contacto con los

usuarios de Instagram. Cuenta pocas

publicaciones. En la cuenta de
Facebook mantienen un contacto
directo con el cliente al poseer su

cuenta siempre actualizada, con sus
diferentes ofertas, ademas le brinda
recomendaciones  al cliente, y
respuestas inmediatas.

Twitter brinda informacién actualizada

Redes Sociales. Tienen mucho
contacto con los usuarios de Instagram.
Cuenta con variedad de publicaciones.

En la cuenta de Facebook mantienen
un contacto directo con el cliente al
poseer su cuenta siempre actualizada,
con sus diferentes ofertas, ademas le
brinda recomendaciones al cliente, y
respuestas inmediatas.

Twitter brinda informacion actualizada,
ademas cuentan con buena interaccién

con los usuarios

La publicidad de Agencia de Viajes

La publicidad de Agencia Faytur se
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Colon se ha realizado a través de la

realiza a través de las redes sociales e

radio, television, periddico, Internet y | Internet.
Redes Sociales.

e Promociones
Viajes Colon Faytur

Le ofrecen al cliente diferentes tipos de

promociones, por ejemplo, con la

compra de un club de viajes, le
entregan una accion para participar en
diferentes viajes. Todos los clientes que
tengan los clubes al dia quedan
participando en sorteos de estadias en
hotel o bien

algun de montafia,

pantallas.

Ofrecen puntos por cada compra que
realiza el cliente en dicha agencia, al
obtener estos beneficios el cliente
puede optar por canjear los puntos,
descuentos a futuras

para tener

compras.

e Atencion por medio de la pagina Web

Viajes Colon

Faytur

En su pagina Web cuentan con chat en
linea que le permite al cliente realizar

todo tipo de cotizaciones y consultas.

Lo que ofrecen la pagina web es un

formulario de contacto, del cual el
cliente ingresa sus datos. Siendo
localizado por un ejecutivo, quién

brindara toda la informacioén solicitada

e Ubicacién de Sucursales

Viajes Colén

Faytur

Tienen 10 Sucursales en todo el pais

Cuenta Unicamente con una oficina
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donde los clientes pueden realizar
cualquier tipo de tramite. Las mismas
se encuentras ubicadas en Paseo
Colon, Morazan, Desamparados
(Multicentro), Curridabat, (Multiplaza del
Este), Cartago (Paseo Metropoli),
Alajuela (City Mall y Plaza Real), San
Carlos, Heredia (Paseo Las Flores),

Limon.

ubicada en Alajuela

Fuente: Elaboracion propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para

optar por el Grado de Licenciatura en Administracién con énfasis en Mercadeo de la

Universidad Latina de Costa Rica.
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Analisis de la Encuesta

1. ¢En qué rango de edad se encuentra?
Figura No 5.

Rango de edad

Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

Rango de edad

MAS

51 ANOS A 65 ANOS

31 ANOS A 50 ANOS

18 ANOS A 30 ANOS

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Fuente: Elaboracion propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para
optar por el Grado de Licenciatura en Administracién con énfasis en Mercadeo de la
Universidad Latina de Costa Rica.

De las personas a quienes se aplico la encuesta, el 42% tiene un rango de edad
entre los 31 a 50 afios, seguido del 26% que se encuentra en un rango de edad entre
los 51 afios a 65 afios y los restantes 21% y 11% se encuentra en una edad mas de

65 afios y entre 18 a 30 afos respectivamente.
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2. ¢A qué se dedica actualmente?

Figura No 6.

Dedicacion actualmente

Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

¢A qué se dedica actualmente?

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

AMA DE CASA PROFESION OFICIIO

Fuente: Elaboracion propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para
optar por el Grado de Licenciatura en Administracién con énfasis en Mercadeo de la

Universidad Latina de Costa Rica.

Segun la figura anterior, el 45% son personas profesionales en su mayoria
pensionadas, educadoras o ingenieros, el 37% tienen un oficio entre operarios,
recepcionistas u oficinistas y el restante 18% son amas de casa.
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3. ¢Cual es el rango de ingresos que tiene mensual?
Tabla No 7.

Rango de ingresos

Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

Tabla Na2 7

Rango de ingresos mensual

Periodo: Primer cuatrimestre del afio

2016
TOTAL

Cantidad %
Rango de
ingresos 190 100%
200.000 a
400.000 65 34%
450.000 a
800.000 85 45%
1.000.000 o0 méas 32 17%
N/R 8 4%

Fuente: Elaboracién propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para
optar por el Grado de Licenciatura en Administracion con énfasis en Mercadeo de la

Universidad Latina de Costa Rica.

Segun los encuestados y como lo refleja la tabla anterior, el 45% tiene un rango de

ingreso mensual entre los 450.000 a 800.000 colones, seguido del 34% que tiene un
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ingreso mensual entre los 200.000 a 400.000 colones, el 17% indica que su rango de
ingreso mensual es entre1.000.000 colones 0 méas y el 4% restante no responde la

pregunta.

4. ;Coémo percibe el servicio que le da la agencia?
Figura No 8.

Calificacion del servicio que da la agencia
Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

Calificacion del servicio que da la
agencia

MALO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE

Fuente: Elaboracion propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para
optar por el Grado de Licenciatura en Administracion con énfasis en Mercadeo de la

Universidad Latina de Costa Rica.

Segun la figura anterior, el 38% de los encuestados califica excelente el servicio que
se da en las agencias, el 25% considera que el servicio es bueno, el 21% lo califica
como muy bueno y los restantes 15% y 1% califican el servicio que da la agencia

como regular y malo respectivamente.
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5. ¢Considera que el ofrecen un servicio personalizado?
Figura No 9.

Le ofrecen un servicio personalizado

Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

Le ofrecen un servicio personalizado

Fuente: Elaboracién propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para
optar por el Grado de Licenciatura en Administracion con énfasis en Mercadeo de la

Universidad Latina de Costa Rica.

Segun los encuestados y como lo refleja la figura anterior, el 82% si considera que le
ofrecen un servicio personalizado ya que le brindan atencion directa y buen servicio y

el restante 18% considera que no ya que el agente no lo asesora lo suficiente.
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6. ¢Durante la compra del club de viajes le brindan toda la informacién?

Tabla No 10.

¢,Durante la compra del club de viajes le brindan toda la informacion?

Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

Tabla N2 10

¢,Durante la compra del club de Viajes

le brindan toda la informacion?

Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

TOTAL
Cantidad | %
Le brindan toda la informacioén 190 |100%
Si 135| 71%
No 45| 24%
N/R 10| 5%

Fuente: Elaboracién propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para

optar por el Grado de Licenciatura en Administracion con énfasis en Mercadeo de la

Universidad Latina de Costa Rica.

De las personas a quienes se aplicé la encuesta, el 71% respondio que si le han

dado toda la informacion durante la compra del club de viajes, el 24% responde

negativamente y el 5% no responde la pregunta.
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7. ¢Qué criterio tomo en cuenta para elegir Agencia de Viajes Colon?
Figura No 11.

Criterio para elegir Agencia de Viajes Colon

Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

Criterio para elegir Agencia de Viajes
Colon

SEGURIDAD PRESTIGIO PRECIOS OTROS

Fuente: Elaboracion propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para
optar por el Grado de Licenciatura en Administracién con énfasis en Mercadeo de la

Universidad Latina de Costa Rica.

Segun la figura anterior, el 28% tomo6 como criterio la seguridad para elegir Agencia
de Viajes Coldn, seguido del 27% que considero los precios y los restantes 26% y
19% tomd como criterios el prestigio y otros aspectos como los familiares o amigos

para elegir Agencia de Viajes Colon
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8. ¢ Tiene facilidad para realizar los pagos del club de viajes?
Tabla No 12.

Facilidad para realizar los pagos del Club de Viajes

Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

Tabla N2 12

Facilidad para realizar los pagos del
Club de Viajes

Periodo: Primer cuatrimestre del afio

2016
TOTAL
Cantidad %
Facilidad 190| 100%
Si 152| 80%
No 37| 19%
NR 1 1%

Fuente: Elaboracion propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para
optar por el Grado de Licenciatura en Administracion con énfasis en Mercadeo de la

Universidad Latina de Costa Rica.

Los encuestados indicaron que si tienen la facilidad para realizar los pagos del Club
de Viajes con un 80%, el 19% indica que no cuenta con las facilidades y el 1% no

responde la pregunta.
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9. ¢Cual es el medio de pago que utiliza con frecuencia para realizar los pagos
de las cuotas?

Figura No 13.
Medio de pago que utiliza con frecuencia para realizar los pagos de las cuotas
Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

Medio de pago que utiliza con
frecuencia para realizar los pagos de las
cuotas

REBAJO DE TARJETA
SERVIMAS O MEGA SUPER
SUCURSALES

DEPOSITO O TRANSFERENCIA
INTERNET

RECAUDADOR

Fuente: Elaboracion propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para
optar por el Grado de Licenciatura en Administracion con énfasis en Mercadeo de la
Universidad Latina de Costa Rica.

Segun los encuestados y como lo refleja la figura anterior, el 23% utiliza el
recaudador como medio de pago para realizar los pagos, el 22% utiliza un Servimas
0 un MegaSuper, seguido del 17% que utiliza sucursales, 16% de los encuestados
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utilizan el rebajo de la tarjeta y los restantes 13% y 9% utilizan el depdsito o

transferencia e Internet respectivamente.

10. ¢Hapensado en adquirir un club de menor tiempo?
Tabla No 14.

¢Ha pensado en adquirir un club de menor tiempo?
Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

Tabla N2 14

¢Ha pensado en adquirir un club de
menor
tiempo?

Periodo: Primer cuatrimestre del afio

2016
TOTAL
Cantidad %
Ha pensado 190 100%
Si 90 47%
No 100 53%

Fuente: Elaboracién propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para
optar por el Grado de Licenciatura en Administracion con énfasis en Mercadeo de la

Universidad Latina de Costa Rica.

De las personas encuestadas el 53% no ha pensado en adquirir un club de menor
tiempo ya que no lo necesita mientras el 47% responde afirmativamente ya que

pueden utilizarlo mas rapido, pueden viajar mas y son menos cuotas.
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11. ¢Se encuentra conforme con los proveedores que le ofrece la agencia?
Figura No 15.

¢, Se encuentra conforme con los proveedores que le ofrece la agencia?
Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

¢Se encuentra conforme con los
proveedores que le ofrece la agencia?

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

Fuente: Elaboracién propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para

optar por el Grado de Licenciatura en Administracion con énfasis en Mercadeo de la

Universidad Latina de Costa Rica.

Segun los encuestados, el 65% si se encuentra conforme con los proveedores que

ofrece la agencia, el 18% no se encuentra conforme ya que pueden ofrecer mas

opciones en ferreterias y otros almacenes y el 16% no responde la pregunta.
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12. ¢Hautilizado la pagina web de Viajes Col6n?
Tabla No 16.

Utiliza la pagina web de Viajes Coldn

Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016
Heredia- Costa Rica

Tabla N2 16

Utiliza la pagina Web de Viajes Col6n

Periodo: Primer cuatrimestre del afio

2016
TOTAL
Cantidad %
Utiliza 190, 100%
Si 83| 44%
No 99| 52%
NR 8 4%

Fuente: Elaboracién propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para
optar por el Grado de Licenciatura en Administracion con énfasis en Mercadeo de la
Universidad Latina de Costa Rica.

De la tabla anterior se interpreta, que el 52% de las personas encuestadas no utilizan

la pagina web de Viajes Colon, el 44% si la utiliza y el 4% no responde la pregunta.
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13.  ¢Como califica la herramienta web de Agencia Viajes Colon?
Figura No 17.

Calificacion de la herramienta web de Agencia Viajes Coldn
Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

Calificacion de la herramienta web de
Agencia de Viajes Colon

MALO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE

Fuente: Elaboracion propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacién para
optar por el Grado de Licenciatura en Administracion con énfasis en Mercadeo de la

Universidad Latina de Costa Rica.

Segun la figura anterior, los encuestados concuerdan en un 42% como muy bueno la
herramienta web de Agencia de Viajes Coldn, el 31% lo califica como bueno y los
restantes 20% y 6% concuerdan en que la herramienta es excelente y regular

respectivamente.
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14. ¢Recibe algun tipo de publicidad de parte de la agencia?
Tabla No 18.

¢, Recibe algun tipo de publicidad de parte de la agencia?
Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

Tabla N2 18

Recibe algun tipo de publicidad
de parte de la agencia

Periodo: Primer cuatrimestre del afio

2016
TOTAL
Cantidad %
Recibe publicidad 190| 100%
Si 76| 40%
No 95| 50%
NR 19| 10%

Fuente: Elaboracién propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para
optar por el Grado de Licenciatura en Administracion con énfasis en Mercadeo de la

Universidad Latina de Costa Rica.

Segun los encuestados y como lo refleja la figura anterior, el 50% no recibe ningun
tipo de publicidad de parte de la agencia, el 40% responde afirmativamente y el 10%

no responde.

59



15. ¢Le gustaria recibir publicidad?
Figura No 19.

¢Le gustaria recibir publicidad?

Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

Le gustaria recibir publicidad
8%
26%

66%

@5 No ENR

Fuente: Elaboracién propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para
optar por el Grado de Licenciatura en Administracion con énfasis en Mercadeo de la

Universidad Latina de Costa Rica.

Entre las personas encuestadas el 66% si les gustaria recibir publicidad por medio
de mensaje de texto o correo electronico, el 26% indica que no le gustaria recibir
publicidad y el 8% no responde.
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16. ¢Encuentra con facilidad las sucursales de Viajes Colén, cerca para

realizar tramites?

Tabla No 20.

Encuentra con facilidad las sucursales de Viajes Colon
Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

Tabla N2 20

Encuentra con facilidad las sucursales
de
Viajes Colon

Periodo: Primer cuatrimestre del afo

2016
TOTAL
Cantidad | %
Encuentra con facilidad 190 |100%
Si 150| 79%
No 37| 19%
NR 3| 2%

Fuente: Elaboracion propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para
optar por el Grado de Licenciatura en Administracion con énfasis en Mercadeo de la

Universidad Latina de Costa Rica.

Segun los encuestados, el 79% si encuentra con facilidad las sucursales de Viajes

Colon, el 19% responde que no y el 2% no responde.
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17.  ¢Cual sucursal visita con mas frecuencia para realizar tramites?
Figura No 21.

Sucursal que visita con mas frecuencia para realizar tramites

Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

Sucursal que visita con mas frecuencia para
realizar tramites

LIMON

SAN CARLOS
CARTAGO

CITY MALL

ALAJUELA

HEREDIA
MULTIPLAZA DEL ESTE
DESAMPARADOS |
MORAZAN l } | \ } ~ ‘

OFICINAS CENTRALES

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Fuente: Elaboracion propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para
optar por el Grado de Licenciatura en Administracion con énfasis en Mercadeo de la

Universidad Latina de Costa Rica.
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Segun la figura anterior, el 39% de las personas encuestadas visitan con mas
frecuencia las oficinas centrales, el 15% visita la sucursal de Heredia, el 11% utiliza
la sucursal de Alajuela, seguido del 8% y 7% que utilizan las sucursales de
Desamparados y Cartago, un 6% visita City Mall, el 4% concuerda que utilizan las
sucursales de Multiplaza del Este y San Carlos y los restantes 3% y 2% visitan la

sucursal de Alajuela y Limén respectivamente.

18. ¢Qué necesita Agencia de Viajes Colon para brindar un mejor servicio al

cliente, con el fin de satisfacer sus necesidades?

Para muchas de las personas encuestadas la Agencia de Viajes Col6n necesita
capacitar a sus empleados tanto para servicio al cliente en las diferentes sucursales,
ademas para las llamadas telefonicas, deben mejorar las ofertas, agilizar los tramites
de crédito y comprar directamente los planes, sin embargo, para la gran mayoria
Agencia de Viajes Colon esta bien con el servicio que brindan a los clientes.
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Capitulo V

Conclusiones y

Recomendaciones



Para el desarrollo de dicho capitulo se presentardn las conclusiones vy

recomendaciones observadas en la elaboracion de la investigacion.

Para la interpretacion de datos de los instrumentos utilizados para la investigacion
del mercado de agencias de viajes, donde los clientes arrojan cuales son sus gustos

y preferencias al permitir de esta forma cumplir con las expectativas de los clientes.

Al igual al realizar el benchmarking los resultados que arroja dicha herramienta
permite tomar en cuenta ciertos puntos importantes que los clientes exigen a las

agencias de viajes del cual se logra disefiar la estrategia de posicionamiento.
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Investigar el mercado con respecto a las agencias de viajes del gran area

metropolitana.

Conclusiones

Agencia de Viajes Colon necesita investigar el mercado con respeto de las agencias
de viajes que se encuentran en el mercado, punto importante para los clientes es que
los Clubes de Viajes son regulados por el Ministerio de Economia Industria y

Comercio (en adelante conocido por su sigla MEIC)

Mediante la Ley 7472 existen varias disposiciones que se refieren a la forma en que
habra de regularse la actividad relativa a la comercializacion de planes de ventas a

plazo de bienes y prestacién futura de servicios.

Esto permite que la comercializacion de los clubes de viajes que deberdn cumplir
fundamentalmente los comerciantes de bienes o mercancias, relativas a la
obligatoriedad de brindar la mayor cantidad de informacién sobre los bienes, sobre
las garantias, calidad y otros. Lo cual el cliente cuenta con la seguridad de adquirir

un contrato donde estd completamente regulado.

En el mercado nacional se encuentran diferentes agencias que las mismas pueden
participar en la distribucién de los clubes de Agencia de Viajes Colon. Por esa razon
el benchmarking es una herramienta Util para elegir los canales distribucibn mas

adecuados.
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Investigar el mercado con respecto a las agencias de viajes del gran area

metropolitana.

Recomendaciones

Se recomienda realizar un estudio completo de las agencias que puedan participar
en los canales de distribucién de los clubes de viajes de Agencia de Viajes Colon.
Dicho estudio puede ser aplicado con una herramienta como lo es el benchmarking.

Donde de primera mano se logra evaluar la calidad del servicio que ofrece la
agencia, esto permite que la venta de los clubes se encuentre en buenas manos, y
asi el cliente se encuentre seguro del plan que esta adquiriendo a través de un canal

de distribucion.

Al no ser la compra directamente con Agencia de Viajes Colon, se debe revisar que
la agencia comercializadora en este caso cuente con todo los requisitos para ser

parte del mercado en agencias de viajes, ademas de estar registrado.
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Disefiar una estrategia de posicionamiento en el mercado a través de canales

de distribucion

Conclusiones

Se logra evaluar por medio de la encuesta realizada a los clientes, que un 28% de
las personas eligen Agencia de Viajes Colon, por la seguridad que la misma ha
adquirido en la trayectoria de los afos, esto hace referencia a que los clientes eligen
para sus viajes una agencia que les brinde la total seguridad.

Con el fin de que el cliente confie en la compafia que administra su dinero en un
ahorro a plazo que le permitird cumplir un suefio. Ya que muchas personas no tienen

el poder adquisitivo para adquirir un paquete de viajes en efectivo.
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Disefiar una estrategia de posicionamiento en el mercado a través de

canales de distribucion

Recomendaciones

Con el fin de cuidar el prestigio y seguridad que Agencia de Viajes Colén les ha dado
a los clientes a través de los afios es importante conocer todas las areas de las
agencias que se encuentren dispuestos a comercializar los clubes de Agencia de

Viajes Coldn.

Al desarrollar la estrategia para posicionar los clubes de Agencia de Viajes Colon es
importante capacitar a todos los empleados, en el momento que al cliente le ofrezcan
un producto que no es el de la misma agencia. El mimo puede tener todas las
especificaciones e informacién completa del producto que estd adquiriendo en el

momento de la compra.
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Estudiar el comportamiento de los consumidores que adquieren los

clubes de Viajes Colénn.

Conclusiones

Con la encuesta realizada se evalla varios puntos importantes por conocer de los
clientes donde se identifica el rango de edad de los clientes que adquieren los clubes
de Viajes Colén, como lo es un 42% de personas con un rango de 31 afios a 50

afos, seguidos con un 26% las personas que tiene entre 51 afios y 65 afios.

Se evalua la opinién de los clientes de como perciben el servicio que la agencia les
brinda, ademas de tener mas claro su gusto y preferencias, con el resultado de dicha
encuesta podemos identificar como los clientes solicitan una serie de caracteristicas

gue son parte del servicio.

Se menciona cdémo hacen énfasis en la necesidad capacitar a sus empleados tanto
para servicio al cliente en las diferentes sucursales, como complemento solicitan

mejor el servicio por medio de las llamadas.
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Estudiar el comportamiento de los consumidores que adquieren los

clubes de Viajes Colén.

Recomendaciones

Parte de la evaluacion que se realiza en esta encuesta se logra conocer que muchos
de los clientes perciben un muy buen servicio de la agencia asi, un 82% de los
clientes comenta que se les brinda un servicio personalizado. Por lo tanto, la agencia
debe de mantener una mejor comunicacion con los clientes, para garantizar ese
buen servicio, esto se logra bajo la buena capacitacion que deben de recibir los

agentes vendedores de los clubes.

Dentro de la evaluacion, un 71% de los clientes afirman que reciben toda la
informacion en el momento que, de adquirir un club de viajes, pero un 24% no
reciben esa informacion, para mejorar. En este aspecto se debe de evaluar las

ventas de ciertos agentes de ventas

Con el fin de detectar un mal vendedor y de esta forma brindarle una capacitacion
completa en donde logre adquirir mayor conocimiento, para que logre vender un club

de viaje al mostrar al cliente todas las clausulas de los contratos.
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Capitulo VI

Propuestas



Propuesta

Introduccién

En el capitulo se expondra una propuesta de estrategias mercadoldgicas parte de
desarrollar una buena estrategia de posicionamiento para comercializar los clubes de
Viajes Coldn, al elegir buenos canales de distribucion dentro de las agencias que se

encuentran en el mercado nacional.

Logrando asi tener un mayor posicionamiento de la marca en el nivel nacional, como
lo es parte de la propuesta se desarrollard con un objetivo general y tres estratégicos
de esta manera se completan las herramientas necesarias para desarrollar esta idea

dentro agencia de Viajes Colon.

Teniendo en cuenta varias de las estrategias que han hecho que Agencia de Viajes
Colon se mantengan como lider en el mercado y los puntos claves como lo son el

producto, precio, servicio que han brindado.

Se desarrolla una investigaciéon amplia del mercado de agencias de viajes, ademas
del comportamiento del consumidor con el fin de conocer cada necesidad de los

clientes, asi se podra disefar la estrategia de posicionamiento.
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Objetivo General

Desarrollar una propuesta de estrategias comerciales con los canales de distribucion,
para comercializar los Clubes de Viajes Colén en el Gran Area Metropolitana, para el

primer cuatrimestre del 2016.

Objetivos Especificos

e Confeccionar un presupuesto de mercadeo y un cronograma para la propuesta de
estrategias comerciales.

e Crear la estrategia de distribucion mas adecuada para la empresa al dar las
recomendaciones necesarias para tener una buena alianza comercial entre

agencias.
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Producto

La agencia de Viajes Colén cuenta con dos tipos de clubes en colones y dolares, los

pagos se realizan segun la moneda en colones los pagos se hacen semanales, y en

dolares los pagos se realizan quincenales.

De la misma forma y con las mismas condiciones que propone Agencia de Viajes

Colén, seran comercializados por los diferentes canales de distribucion, al ofrecer el

mismo producto.

Figura No 22.

Clubes en Colones

Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

COMPRAR

COMPRAR

COMPRAR

COMPRAR

COMPRAR

COMPRAR
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COMPRAR

COMPRAR

COMPRAR

Fuente: Pagina web, Agencia de Viajes Coldn. Recuperado abril 2016
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Figura No 23.
Clubes en Délares
Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

COMPRAR DOLLAR CLUB PLATIMUM  51,500.00  530.00
COMPRAR DOLLAR CLUB PLATIMUM  52,000.00  540.00
COMPRAR DOLLAR CLUB PLATIMUM - 52500.00  550.00
COMPRAR DOLLAR CLUB PLATIMUM - 53,000.00  560.00
COMPRAR DOLLAR CLUB PLATIMUM - 53,500.00  570.00
COMPRAR DOLLAR CLUB PLATIMNUM  54,000.00  530.00

COMPRAR DOLLAR CLUB 35,000.00  5100.00

1-7

Fuente: Pagina web, Agencia de Viajes Colon. Recuperado abril 2016
Acciones

e Crear un Contrato con las mismas caracteristicas que se utiliza actualmente,
incluye en la parte superior de las clausulas del contrato venga una nota
donde se especifique el nombre de la agencia que esta comercializando el

producto
Actividades
e Agregar una nota al contrato

Se pretende utilizar el mismo contrato que ofrece Agencia de Viajes Col6n para la

venta de los clubes, ademas se desea implementar una nota donde le informe al
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cliente el nombre y algunas especificaciones necesarias para su conocimiento de la

agencia donde esté adquiriendo el club de viajes.

Promociones
Acciones

e Aplicar descuento para precio de introduccion de los productos.

Promociones de Introduccién

Para iniciar con la comercializacién de los clubes Coldn, a través de otras agencias
se aplicard una promocién que consta en la regalia de la cuota # 20 al adquirir el

club.

Este descuento solo se aplicarAd por los primeros 6 meses que el producto se
empiece a comercializar después de ese tiempo, el cliente debe de hacer el pago de

la cuota # 20 con toda normalidad.

Plaza

Acciones

e Investigar cuales son las agencias que mas se apropia para la

comercializacion de los clubes de Viajes Colon.
Actividades

Se pretende que los clubes de Agencia de Viajes Colon se empiece a comercializar
en las agencias que se encuentran ubicadas en el Gran Area Metropolitana. De esta

forma permite que se tenga un mayor control en el momento que se realiza la venta.
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Ademas, cabe resaltar que se minimizan los costos debido a que el proceso de
entrega de documentacion se vuelve mucho mas sencillo al encontrase relativamente

en la misma zona.

Redes sociales

El posicionamiento en redes sociales segun los resultados que arroja el
benchmarking se deben de trabajar con mayor fuerza debido a que su competencia
tiene un mayor desarrollo en las diferentes cuentas. Como lo son Facebook, Twitter,

Instagram

Una de las estrategias para este mejor posicionamiento en las redes sociales tener
mayor interaccion con los clientes ademas de brindar mas informacion de las
diferentes promociones que brindan. Se considera realizar un mantenimiento de

dichas cuentas donde le permita acercarse mas al cliente.
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Presupuesto y cronograma

Seguidamente se presentara el presupuesto y el cronograma para las actividades

establecidas en esta propuesta.
Figura No. 24
Presupuesto 2016

Periodo: Primer Cuatrimestre, 2016

Heredia - Costa Rica

Rubro Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre Noviembre  Diciembre Subtotal
Medios Masivos

Mantenimiento cuentas en

redes Sociales X X X X X X X X -
Dinamica promociona-Sorteos ¢ 50.000,00 ¢ 50.00000 ¢ 50.00000 € 50.00000 € 50.000,00 € 50.000,00 { 300.000,00
Subtotal ¢ 5000000 ¢ S0.00000 ¢ S0.00000 & 5000000 € 50.000,00 & 50.000,00 - - 300.000,00
Gestion de Ventas

Impresian de Contrato ¢ 100.000,00 10000000 @100.000,00 $100.000,00 ¢ 100.00000 @100.000,00 10000000 ¢ 100.00000 ¢ 600.000,00
(Gastos de entrega de

documentacian ¢ 600000 ¢ 600000 € 600000 € 600000 € 600000 @ 600000 € 600000 & 600000 ¢ 36.00000
Subtotal ¢ 106.000,00 106.000,00 @106.000,00 $106.000,00 ¢ 106.00000 @108.000,00 10600000 & 106.00000 (¢ 636.000,00
Total {f 156.000,00 @156.000,00 ¢156.000,00 @156.00000 & 156.00000 156.000,00 E106.00000 ¢ 106.00000 1.872.000,00

Fuente: Elaboracion propia, | Cuatrimestre, 2016. Trabajo de investigacion para
optar por el Grado de Licenciatura en Administracién con énfasis en Mercadeo de la
Universidad Latina de Costa Rica.
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Recomendaciones para las alianzas comerciales

“‘Desarrollar una propuesta de estrategias comerciales con los canales de
distribucion, para comercializar los Clubes de Viajes Colén en el Gran Area
Metropolitana, para el primer cuatrimestre del 2016”. Lo anterior se obtiene por
medio de la encuesta aplicada a 190 clientes quienes visitan las diferentes

sucursales de Agencia de Viajes Colon

A partir del andlisis de los resultados de las encuestas aplicadas se logra determinar
para el desarrollo de la estrategia de posicionamiento los siguientes puntos.

e Capacitar al personal de las agencias de viajes (Canales de Distribucién)

Esto permite que todas las personas que ofrezcan el producto se encuentre
completamente capacitadas para vender el club, de esta forma le brinden la
informacion completa al cliente dejando en claro que estan adquiriendo un club de

otra agencia en este caso de Agencia de Viajes Colon.

Ademas, esto hara que las agencias de viaje que participe como canal de
distribucién para Agencia de Viajes Coldn, no pierda su identidad ya que el cliente
va a llegar a la agencia de viajes (canal de distribucidén) a realizar los tramites

respectivos para la utilizacion.
e Entregar toda la papeleria de Agencia de Viajes Colon

Los canales de distribucion deben de contar con toda la documentacion necesaria
para realizar todo tipo tramites de los clubes, y a su vez deben de conocer cada
formulario y saber cual documentos deben de solicitarle al cliente, por ejemplo,
con las autorizaciones tienen que tener facilidad de llenar dicho documento

delante del cliente para asi mostrar confianza.

e Informar de las promociones a las agencias de viajes (Canales de
Distribucién)
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Al mantener informados a las agencias (Canales de Distribucion) las ventas para
ambos van aumentar ya que las pequefias agencias tendrdn mas productos para

ofrecerle a su cartera de clientes.
e Ofrecer una buena comunicacion entre agencias

Entre las dos agencias debe de existir una excelente comunicacion con las
agencias (Canales de Distribucion) tenga a una persona encargada que se
encuentre disponible para cubrir cualquier eventualidad que surja ante la duda de

un cliente.

Al desarrollar una estrategia de posicionamiento para comercializar los Clubes de
Viajes Colén por medio de canales de distribucion en el Gran Area Metropolitana.
De esta forma el cliente va a sentir la seguridad de adquirir su club de viaje. Le
permitird a Agencia de Viajes Colon posicionar mas la marca, y a su vez muchas de
las pequefias agencias que se encuentra en el mercado lograran crecer, esto
debido a que estarian satisfaciendo una necesidad que en la actualidad los clientes

requieren.

Al ofrecer un producto que esta al alcance de todos, muchas personas viajan por
necesidad, gusto, trabajo. Es aca donde surge la necesidad de adquirir un club de

viaje, que en casos muchas agencias no estan autorizados a comercializar.

81



Capitulo Vi

Referencias biograficas,

Anexos y apéndice



Bibliografia

Bibliografia consultada

Hernandez, Fernandez y Baptista 2006, Metodologia de la Investigacion,
Recuperado 23 de Setiembre 2015.

Armstrong y Kotler, 2013, p.5 Fundamentos de Marketing 11° edicion.

O. C. Ferell y Michael D. Hartline, 2012, p.19, Fundamentos de Marketing.
Bavaresco 2006, Como hacer un disefio de investigacion.

Fernandez 2014, La compafiia y su Estrategia de Marketing

” Philip kotler y Gary Armstrong, 2002 P. 255, Fundamentos de Marketing 6°
edicion.

Carlos Fernandez. 2010, P.7 — P 149 Metodologia de la Investigacion 5°

ediciéon

Bibliografia electrénica

Promo Negocios definicion de Cliente
http://www.promonegocios.net/clientes/cliente-definicion.html, Recuperado 13
de octubre del 2015.

Scielo, definicién de Investigaciéon Cualitativa
http://www.scielo.org.ve/scielo.php?pid=S0798-
97922005000300007&script=sci_arttext
Recuperado el 30 de octubre 2015.

Enciclopedia virtual definicion de sujeto informacion
http://www.eumed.net/libros-gratis/2012b/1204/sujetos.html Recuperado 12 de
noviembre 2015-11-30

Promo Negocios definicion de Encueta.
http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/encuestas-definicion.html
Recuperado el 20 noviembre del 2015-11-30

Promo Negocios Definicion de Canales de distribucién

83


http://www.promonegocios.net/clientes/cliente-definicion.html
http://www.scielo.org.ve/scielo.php?pid=S0798-97922005000300007&script=sci_arttext
http://www.scielo.org.ve/scielo.php?pid=S0798-97922005000300007&script=sci_arttext
http://www.eumed.net/libros-gratis/2012b/1204/sujetos.html
http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/encuestas-definicion.html

http://www.promonegocios.net/distribucion/canales-distribucion.html

Recuperado 30 de enero 2016
Escolares definicién de Tipos de Canales de Distribucion

http://www.tiposde.org/escolares/384-tipos-de-canales-de-distribucion/

Recuperado 30 de enero 2016.
Scribd definicion de Investigacidon Propositiva

http://es.scribd.com/doc/256338347/Investigacion-Diagnostica-o-

Propositiva#scribd Recuperado 30 de enero 2016.

http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol1l4 4 06/aci15406.htm Recuperado 13 de
febrero 2016.

84


http://www.promonegocios.net/distribucion/canales-distribucion.html
http://www.tiposde.org/escolares/384-tipos-de-canales-de-distribucion/
http://es.scribd.com/doc/256338347/Investigacion-Diagnostica-o-Propositiva#scribd
http://es.scribd.com/doc/256338347/Investigacion-Diagnostica-o-Propositiva#scribd
http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol14_4_06/aci15406.htm

Anexos



Benchmarking

Guia para la evaluacion de los competidores directos.

Nombre de la agencia: Faytur
Fecha: 29 de Febrero

Hora: 6: 00 pm

Indicaciones generales:

e Se realizan llamada a la agencia solicitando cotizaciones, con esta practica se

evaluara el servicio.
e solicitar otro tipo de informacion por medio de la pagina Web, ingresar la
informacion solicitada a través del formulario de contacto que ofrece la pagina.

e Revisar todas las redes sociales en donde poseen cuentas, por ejemplo,
Facebook, Instagram, twitter.

¢ Revisar los canales de comunicacion que tiene con los clientes, lo cual nos

permita mejorar.
Puntos por evaluar

¢ Nivel competitivo en el mercado

e Servicios y Productos que ofrecen

e Estrategias de posicionamientos a través de la Publicidad
e Promociones

e Atencion por medio de la pagina Web

e Ubicacion de Sucursales
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Encuesta

Y

\viajescolonClubes

Nos interesa conocer su opinion
1. ¢En qué rango de edad se encuentra?
()18 afos a 30 afios () 31afios a 50 afios () 51 afios a 65 afios () 0 mas
2. ¢ A qué se dedica actualmente? Indique profesion u oficio.

Ama de casa

Profesiéon
Oficio

3. ¢Cudl es el rango de ingresos que tiene mensual?

() 200.000 a 400.000 () 450.000 a 800.000 (') 1000.000 o0 més

4. ¢Como percibe el servicio que la da la agencia? 1 malo, donde 5 es

excelente.

1.() Malo 2. () Regular 3. () Bueno 4. () Muy Bueno 5. () Excelente

5. ¢Considera que le ofrecen un servicio personalizado? ¢Y por qué?

Si() No ()
6. ¢Durante la compra del club de Viajes le brindan toda la informacion?

Si()No ()
7. ¢Qué criterio tomo en cuenta para elegir Agencia de Viajes Colén?

() Seguridad () Prestigio () Precios () otros

8. ¢Tiene facilidad para realizar los pagos del club de viajes?

Si()No ()
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9. ¢Cudl es el medio de pago que utiliza con frecuencia para realizar los pagos
de las cuotas?

() Recaudador () Internet () Depdésito o Transferencias () Sucursales

() Servimas o Mega Super () Rebajo de Tarjeta
10.¢Ha pensado en adquirir un club de menor tiempo? ¢Y por qué?

Si()No ()

11.¢Se encuentra conforme con los proveedores que le ofrece la agencia?

¢, Cuales considera que se pueden agregar?

Si()No ()

12.¢ Utiliza la pagina web de Viajes Colon? Si su respuesta es no continuar con la

pregunta 14
Si ()No ()
13.¢Como califica la herramienta web de Agencia de Viajes Colon?

1. () Malo 2. () Regular 3. () Bueno 4. () Muy Bueno 5. () Excelente

14.¢ Recibe algun tipo de publicidad de parte de la agencia?
Si()No ()

15.¢ Le gustaria recibir publicidad. Si su respuesta es si, por cual medio?
Si()No ()

() Correo Electrénico () Mensaje de Texto () Redes Sociales () Otros

16.¢ Encuentra con facilidad las sucursales de Viajes Colon, cerca para realizar

tramites?
Si()No ()
17.¢ Cual sucursal visita con mas frecuencia para realizar tramites?
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() Oficinas central () Morazén () Desamparados () Multiplaza del Este () Heredia
() Alajuela () City Mall () Cartago () San Carlos () Limon

18.¢Qué necesita Agencia de Viaje Coldn para brindar un mejor servicio al

cliente, con el fin de satisfacer sus necesidades?

Muchas gracias por la colaboracién
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Anexos imagenes

AY

WiajescolonClubes

on fus monos...

Clubes Colén es una empresa dedicada a la gestion de
venta de Clubes en colones y dolares, con mas de

35 aiios de experiencia.

Figura No 2.
Club en colones
Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica
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Figura No 3.
Pagina Web
Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

e Pagina Web

VIAJES INTERNACIONALES LLAMANOS AL LLAMANOS Al
/.“, YNACIONALES 2547-2547 2547-2424

Acceso Usuario

wviajescolon.com B i

Inicio Hoteles v Vuelos ¥  Servicios ¥ Paquetes Autos Circuitos Cruceros Clubes v  Contictenos v CHAT: OFF LINE

A

Hoteles Vuelos Servicios Traslados
Destino Liegsds Noches Salids
|Seleccione zona - min 3 letras [ ‘ 11/04/2018 \‘ Tis H 18/04/2018 \Eﬂ]

No he decidido las fechas

Categoria Nombre de hotel (opcional)

|-Todss las categorias - 2| CENTENARIO
Hab. Adultos  Nifios — USA 2016 —
(1@l | 2[8ll | o[l

Copa América Desde
l Centenario 2016 , ->%9-00UsD

Hoteles de L Eventos Espe Te recomendam OS

I

Barcelo Maya Be:  Copa América Vacaciones en Miami + Orlando *» Vacaciones en Riviera
R’eSOH RivieraMé  Centenario 2016 Canciin » Maya »
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Figura No 4.
Promociones
Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

e Promociones

/\';Tajescolon.com

EN EXPO VIAJES 2016

LAS MEJORES
PROMOCIONES Y DESCUENTOS

>

Expoviajes 2016.
| Promociones

Figura No 5.

Chat en la Web

Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016
Heredia- Costa Rica

e Chatenlaweb

" CHAT: OFF LINE
CHAT: ON LINE gne suoa:ml'sme
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Figura No 6.
Redes Sociales
Periodo: Primer cuatrimestre del afio 2016

Heredia- Costa Rica

e Redes Sociales

n Viajes Colén

.
PORQUE USTED LO PIDIO... "

3 DIAS MAS DE FERIA

EN TODAS NUESTRAS TIENDAS DE VIAJES

Empresa de‘turismo - Agencia de

viajes - Informacion turisfica

Biografia Informacion Fotos Videos Mas ~
N
Q Busca publicaciones en esta pagina B Estado 7] Fotoivideo -
Publica como usuario o come una de las
=B Nivel de respuesta alto a los mensajes Escribe algo en ¢ paginas que administras.
@ A 138 777 personas les gusta esto Configurar atribucion de publicacion
[ Stieffani Espinoza y 74 amigos mas

Viajes Colon
Abierto - 8:00-21:00 T 37 min

nal

Obtener informacion adicio
Porque ustedes lo pidieron, 3 dias mas de feria en todas nuestras tiendas

Invitar a amigos a que indiquen que les gusta la de viajes (del 11 al 13 de abril, 2016).

pagina
[ INFORMACION l. . _
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Heredia, 18 de abril de 2016

Seflores
Miembros del Comité de Trabajos Finales de Graduacion

Escuela de Administracion de Negocios

Universidad Latina de Costa Rica

Estimados sefores

He revisado y corregido el Trabajo Final de Graduacion, denominado: Desarrollar
una estratégia de posicionamiento para comercializar los Clubes de Viajes
Colon por medio de canales de distribucién en el Gran Area Metropolitana,
Costa Rica, para ol primer cuatrimestre del 2016, elaborado por el estudiante:
Jenniffer Espinoza Vega, como requisito para que el citado estudiante puedan
optar por el grado de Licenciatura en Administracion de Negocios con énfasis en
Mercadeo

Considero que dicho trabajo cumple con los requisitos formales y de contenido
exigidos por ia Universidad, y por tanto lo recomiendo para su defensa oral ante el
Consejo Asesor.

Suscribe cordialmente,

-

"

oy

Cédula: 10786 0777

Tutor
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Heredia, 18 de abrilde 2016

Sefores

Miembros del Comité de Trabajos Finales de Graduacion
Escuela de Administracion de Negocios

Universidad Latina de Costa Rca

Estimados sefiores

He revisado y corregido el Trabajo Final de Graduacion, denominado: Desarrollar
una estratégia de posicionamiento para comercializar los Clubes de Viajes
Colon por medio de canales de distribucion en el Gran Area Metropolitana,
Costa Rica, para el primer cuatrimestre del 2016, elaborado por el estudiante:
Jenniffer Espinoza Vega, como requisko para que el citado estudiante puedan
optar por el grado de Licenciatura en Administracidn de Negocios con énfasis en
Mercadeo

Considero que dicho trabajo cumple con los requisitos formales y de contenido
exigidos por la Universidad, y por tanto lo recomiendo para su defensa oral ante el
Consejo Asesor.

Suscribe cordialmente,

Cédula: 10525 0549

Lector
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Heredia, 18 de Abril de 2016

Sefiores

Miembros del Comité de Trabajos Finales de Graduacion
Escuela de Administracion de Negocios

Universidad Latina de Costa Rica

Estimados sefiores

Lei y corregi el Trabajo Final de Graduacién, denominado: DESARROLLAR
UNA ESTRATEGIA DE POSICIONAMIENTO PARA COMERCIALIZAR
LOS CLUBES DE VIAJES COLON POR MEDIO DE CANALES DE
DISTRIBUCION EN EL GRAN AREA METROPOLITANA, COSTA RICA,
PARA EL PRIMER CUATRIMESTRE DEL 2016, elaborado por la estudiante:

Jenniffer Espinoza Vega como requisito para que la citada estudiante pueda
optar por el grado de Licenciatura en Administracion de Negocios con énfasis en
Mercadeo.

Corregi el trabajo en aspectos, tales como: construccion de parrafos, vicios del
lenguaje que se trasladan a lo escrito, ortografia, puntuacion y otros relacionados
con el campo filologico y desde ese punto de vista considero que esté listo para
ser presentado como Trabajo Final de Graduacion; por cuanto cumple con los
requisitos establecidos por la Universidad.

Suscribe cordialmente, f
| V’ v' |

I’:‘, Rt [’
-

Prof Mario Boza Chacén
Filblogo. Afikado al Colegio de
Licenciados y Profesores No 5034
Cédula 10358 444
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Heredia, 18 de Abril de 2016

Sefiores

Miembros del Comité de Trabajos Finales de Graduacién
Escuela de Administracion de Negocios

Universidad Latina de Costa Rica

Estimados sefiores

He revisado el Trabajo Final de Graduacion, denominado. Desarrollar una
estratbgia de posicionamiento para comercializar los Clubes de Viajes Colon
pwmrﬂudlcnuhldldllﬁhmlﬁnmllﬂnnimm.cm
Rica, para ol primer cuatrimestre del 2016, elaborado por el estudiante:
Jenniffer Espinoza Vega, como requisilo para que &l cilado estudiante puedan
optar por el grado de Licenciatura en Administracion de Megocios con énfasis en
Mercadeo.

Considero que dicho trabajo cumple con los requisitos formales y de contenido
axigidos por la Universidad, y por tanto lo recomiendo para su defensa oral ante al
Consejo Asesor.

Suscribe cordialmente,

=

Wilber Fernandez Loria
Cédula: 5 0262 0881
Gerente Administrativo
Clubes Colon S.A
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