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Resumen ejecutivo

La presente tesis se basa en la realizacion de una auditoria a la
compaifiia Boex intercambios culturales en la ciudad de Guayaquil,
donde se realiza un estudio interno y externo de la compaiiia, su
competencia y su mercado con el fin de dar las pautas para un
diagnostico que permita a futuro realizar propuestas de mejora que

aumenten los logros financieros y el crecimiento de la empresa.
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1. Introduccién

El siguiente documento tiene el objetivo de analizar el desempefio en la
actualidad de la Franquicia Boex en la ciudad de Guayaquil con el fin de
proponer mejoras que permitan aumentar la competitividad de la empresa.
Para la realizacion de esta tesis se estudié el funcionamiento y la organizacion
actual de la empresa ademas de investigar el mercado y la industria de
intercambios en la ciudad. Se identificoO areas especificas de mejora y con la
informacion del mercado y el andlisis de la situacion actual de la empresa, se
propuso recomendaciones y guias para encaminar a Boex Guayaquil hacia el
éxito operativo con el fin de que aproveche sus fortalezas y oportunidades

para que logre posicionarse adecuadamente.

La primera parte de la tesis se concentra en la investigacion realizada que
permitié a los autores comprender la materia, la industria, los consumidores, la
competencia y la empresa con sus distintas actividades tanto internas como
externas. Conocimientos que no se poseian al momento de comenzar este
documento. Sin embargo, poco a poco se fue consiguiendo una vision clara del
panorama. Esta vision permiti6 dar conclusiones y un diagnéstico de la

situacion actual, punto de partida para la propuesta de mejoras.

La segunda parte trata las distintas estrategias para cada area especifica de la
empresa que buscan mejorarla desde lo operativo internamente hasta sus

relaciones con su entorno y captacion de clientes.

Finalmente se analizara el impacto financiero de lo propuesto para cuantificar el
beneficio obtenido y poder dar una conclusion sobre el futuro de esta joven

empresa en el mercado de la ciudad de Guayaquil.



2. Antecedentes

En el mundo actual, el fendbmeno de la globalizacibn es inevitable, la
integracion de los pueblos es una accién necesaria para el desarrollo de los
paises. La unificacion incluye intercambios de toda indole para beneficiar a los
participantes, ya sea en el ambito educativo, tecnoldgico, econdmico,

comercial, politico y cultural.

Los intercambios estudiantiles y culturales constituyen uno de los componentes
de los procesos de movilidad en el marco de la internacionalizacion de la
educacion; posibilitan la accion interinstitucional de caracter académico,
investigativo y de extension por tiempos definidos. Tienen un caracter formativo
de interaccion cultural, condicionados por compromisos de labor académica,
investigativa o de practica profesional en los programas que se ofrecen
(Universidad de Medellin, 2006). Entre estudiantes de diferentes partes del
mundo los intercambios estudiantiles y culturales son una modalidad de estudio
que se ha extendido a través de los afios. Numerosas universidades e
instituciones de estudio han desarrollado esta propuesta con éxito, con una
gran proyeccion y aceptacion entre los diferentes estudiantes que participan en
las mismas (Cusmai, 2010). Los intercambios consisten en el alojamiento de
estudiantes en un pais extranjero que llevan a cabo una experiencia
relacionada con sus estudios o el conocimiento de una nueva cultura,
contribuyendo al desarrollo del talento humano a través de diversos programas

educativos y culturales.

Para la mayoria de los participantes, los principales beneficios del intercambio

son la posibilidad de hablar y escribir fluidamente un idioma extrafio, asi como



experimentar una cultura diferente, lo que permite a la persona ingresar al

mundo globalizado.

En Ecuador los intercambios culturales comenzaron con la empresa American
Field Service, hace 50 afios. Actualmente existen mas de 12 instituciones que
se dedican a esta labor y han hecho méas de 5.000 intercambios. Cada una de
estas empresas funciona segun su propio reglamento y se han convertido en

representantes en diferentes paises.

Segun un estudio de la revista Vistazo, aproximadamente 500 estudiantes
ecuatorianos viajan cada afo al exterior, por intercambio. De ellos, el 50 por
ciento escoge como destino los Estados Unidos, basicamente por el idioma
inglés, pero ultimamente se ha diversificado hacia distintos puntos de Europa y
el mundo como Inglaterra, Francia, Alemania, Paises Bajos, Canada y

Australia.

Alrededor del 50 por ciento de los jovenes que participan de estos programas
pertenecen a un nivel socioecondmico medio alto, que les permite pagar el
valor del intercambio; un 25 por ciento puede cancelar las cuotas
racionalizando su presupuesto y el porcentaje restante busca apoyo a través de
préstamos que ofrecen algunas de las agencias u otras organizaciones afines

(Vistazo. Intercambio Estudiantil: Suefio o Pesadilla. Vistazo, 1999).

2.1.Boex Intercambios Culturales

Boex Intercambios Culturales legamente establecida en territorio ecuatoriano
trabaja de forma directa, como oficina de inscripcion y de matriculacion de
instituciones educativas internacionales, reconocidas por su alta calidad en

programas culturales alrededor del mundo. Estos programas comprenden el
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estudio de idiomas; estudios y trabajo; trabajos exclusivamente por tiempo
limitado y campamentos de invierno y verano. Tiene programas en 12 paises y
en mas de 25 ciudades diferentes. Lleva 4 afios en el mercado siendo lider en

estos productos en la ciudad de Quito.

La compafia fue creada por el Abg. Fabricio Betancourt en el afio 2007,
ingresando al mercado con una gama extensa de productos, facilidades de
pago y menores precios, siempre tratando de ofrecer el mejor servicio. La
promocion es manejada por medio de referidos de los clientes, convenios que
tiene con colegios y universidades, ferias y medios de comunicacion como
revistas y periodicos. Ha tenido un crecimiento constante y realiz6 un esfuerzo

de expansion en Guayaquil mediante la colocacion de una sucursal.

2.2.Boex en Guayaquil

En octubre del 2010 Boex Intercambios Culturales se expandié con una
sucursal en Guayaquil, teniendo como estrategia de entrada la creacion de
convenios con universidades y colegios. Como principal objetivo debia
promocionarse antes de la época de mas demanda que son las vacaciones. Se
contrataron a dos personas para el manejo de ventas y la administracion de la
oficina, esperando altos resultados y la creacién de mudltiples relaciones de
negocios; sin embargo, se presentaron dificultades ya que las vendedoras no
aplicaron las suficientes estrategias de ventas y las personas con poder de
decisidon no conocian a Boex. Sumada a una carencia administrativa arrojaron

resultados pobres y por ende que sea un fracaso la expansion a Guayaquil.

Después de tres meses en el mercado guayaquilefio y tras no obtener ingresos

se tomo la decision de cerrar las oficinas. Para no perder la inversion realizada,



el Dr. Marcelo Santillan le propuso adquirir la sucursal toméndola como una
franquicia, pagando la inversién que hizo al momento de incursionar en el
mercado de Guayaquil. El Dr. Santillan junto a otros 2 socios crean un contrato
de franquicia con la compafiia Boex Intercambios Culturales, que se encuentra

en funcionamiento desde Enero del 2011.

3. Justificacion del tema

Este estudio se realiza con el fin de dar las pautas tedricas necesarias para que
esta compafia en la cual se ve un potencial de crecimiento tenga la
informacion necesaria del mercado que no se encuentra publicada en ningun
estudio anterior. Mediante este proyecto de grado se realizard una auditoria
interna a la empresa, su situacion actual y funcionamiento tanto interno como
Su interaccion en la industria a la que pertenece. Esta auditoria es necesaria
para la empresa con el fin de que posea la informacion pertinente que les
permita tomar acciones especificas que guien a Boex hacia una mayor

competitividad en el mercado local.



4. Investigacion situacion actual

Para poder desarrollar un analisis claro y proponer planes de accidn para una
mejoria significativa en la empresa se requiere de un estudio de mercado
interno y externo de la misma. Cuando el teista se refiere al estudio de
mercado interno, es la situacion actual de las actividades y desempefio de la

compaiiia: Que hace, como lo hace, donde lo hace y de qué forma.

Asi mismo, se requiere conocer la interaccion de la empresa con la industria en
la cual se desenvuelve para lo cual se llevaran a cabo diferentes métodos que

se apreciaran en el desarrollo del estudio.

4.1.Metodologia de la investigacion

La investigacion se compone de 3 partes:

1. Investigacion interna de BOEX: Conocer como funciona actualmente la
compaiiia (Que hace, donde lo hacen, como lo hacen), en este punto se
analizé cada dimension estratégica de la comparfiia, como trabajan sus

areas de finanzas, mercadeo, operaciones, etc.

2. Estudio de mercado: Descripcion y analisis de la industria a través del

estudio de los consumidores, demanda, oferta, procesos de compra, etc.

3. Benchmarking: Andlisis de la competencia.

4. Investigacion exploratoria: Como parte del proyecto el tesista realizoé una
investigacion exploratoria debido a la inexistencia de documentos y
estudios enfocados en este tipo de compafia o industria. Con este fin,

se utilizaron métodos cualitativos y cuantitativos, basados en fuentes



primarias como entrevistas a profundidad con los accionistas y el
fundador de la franquicia BOEX y encuestas a padres y jovenes de la

ciudad para conocer a los consumidores y a los decisores de compra.

5. Preambulo a la situaciéon actual de BOEX

Para poder analizar la situacion actual de la empresa Boex Guayaquil se
sostuvieron varias entrevistas con los duefios que nos permitieron conocer sus

actividades, informacion financiera y sus perspectivas a futuro

6. Situacién actual

A continuacion se presentara una descripcidon de la situacion actual de la

empresa, seguido de las conclusiones del tesista.

6.1.Presentacion de la empresa

6.1.1. Legalidades de Franquicia

6.1.1.1. Duracion

El contrato tiene una duracién de ocho afios con posibilidad de renovacion. No
existen penalizaciones por la terminacion del contrato por parte del franquiciado
y el franquiciante no tiene la potestad de dar por terminado el contrato. El
franquiciante podria apelar a la terminacion si el franquiciado incumpliera sus

obligaciones.

6.1.1.2. Obligaciones del Franquiciado

e Respetar el logo de la empresa Boex Intercambios Culturales sin
cambiar la forma del logo, sus indicaciones y los colores del mismo.

e Usar la marca para los productos exclusivamente de Boex
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No podra ofrecer productos iguales a los de Boex.

6.1.1.3. Obligaciones Franquiciante

Entregar informacion de los productos y las instituciones

Asesorar en los tramites que se efectian al momento que un cliente
aplica a un programa.

Entregar material publicitario de Boex.

Entregar actualizaciones de tramites, precios o nuevos productos.

6.1.1.4. Aspecto monetario

El precio de la franquicia es de $3000 lo cual les da derecho a todo lo
establecido en el contrato.(Ver anexo 1: Contrato de franquicia)

Los franquiciados tendran una comision del 10 al 15 por ciento por el
programa. Tendran una comision del 25% por el seguro de viaje y el
valor de la inscripcion.

Los franquiciados tienen la libertad de ofrecer el precio de venta que

desean con tal de enviar los pagos necesarios al franquiciante.



Actualmente Boex Guayaquil no cuenta con una mision y vision establecida ni

redactada. Los objetivos que posee la compafiia son:

e Vender 30 programas en el afio 2011.

e Alcanzar un 25% del mercado en Guayaquil en el segmento de colegios

y universidades.

6.2.,0Qué venden?

La empresa esta en la capacidad de ofertar distintos programas que van desde
lo educativo hasta lo laboral en un gran nimero de paises y ciudades. Los

productos de Boex Guayaquil son los siguientes:

Productos Descripcién

Programa en el cual la persona viaja a otro pais a aprender el idioma
nativo y trabajar. Se debe tener mas de 18 afios y tiene un tiempo
Work and Study | minimo de 4 meses en Australia, 6 meses en Canadd y 1 afio en
Inglaterra. Recibe un sueldo y tiene la opcién de llegar a una familia o
un departamento.

Programa en el cual la persona viaja a Estados Unidos a trabajar por un
Work and Travel | periodo de 2 meses y medio; recibe paga y debe tener mas de 18 afios.
El programa incluye estadia.

Programa en el cual la persona viaja a un pais a estudiar un idioma. Se

Idiomas ) .
puede acceder a la estadia en una familia o departamento.
. . Una carrera universitaria con las universidades que tenemos convenio
Universidad ; q
en Canadd e Inglaterra
. Un afio en una secundaria de Estados Unidos, Canada, Inglaterra, Suiza
Secundaria ’ »INg ’ ’

Escocia, Alemania, Finlandia, Francia, Italia

Campamentos | programa en el cual la persona viaja a Estados Unidos a un campamento
de deportes o turismo. Es enfocado en jovenes de 12 a 17 afios

Cursos Son cursos en el exterior sobre una actividad especifica como finanzas,
especificos operaciones, etc.

Postgrados

Son postgrados en el exterior en universidades de Canada e Inglaterra.
Sin embargo, los productos que se enfoca la compafiia son Idiomas y Work &

Study debido a que son los de mayor rentabilidad (15-20% del valor total).



6.3.Ventas actuales

Desde Enero se han vendido 8 programas:

e 2idiomas
e 5 Work and Study

e 1 Work and Travel

*Ver anexo2: Descripcidon de programas, precios, margenes de contribucion y
rotacion.

6.4.; A quién venden?

No existe un segmento de mercado definido claramente ni una descripcién de
su cliente objetivo. Sin embargo, de las ocho ventas realizadas hasta el dia de
hoy, siete fueron a estudiantes universitarios en un rango de edad de 18 a 27

afos y la dltima fue a un joven del colegio Balandra de 17 afios de edad.

6.5.,Donde venden?

La cobertura geogréafica de la compafia abarca la ciudad de Guayaquil. El
proceso de ventas y seguimiento se realiza desde la oficina de Boex Guayaquil,

ubicada en el C.C. Plaza Quil local 81.

Alcance: BOEX Guayaquil por contrato puede trabajar en las provincias de
Guayas y Santa Elena, sin embargo, por la relacion que se mantiene con el
franquiciante y por las distancias entre las oficinas de Guayaquil y Quito, Boex
Guayaquil puede atender a todos los clientes de las provincias cercanas sin

ninguna objecion de la oficina principal en Quito.

6.6.,Como venden?
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6.6.1. Mercadeo

Redes sociales: En la actualidad Boex Guayaquil maneja su promocion
a través de la red social Facebook con su pagina "Boex intercambios
culturales”,

Linea grafica: La franquicia ofrece linea grafica comprendida como
posters, afiches, revistas de los institutos con los que se tiene convenios.
Este material se tiene en la oficina y se utiliza al momento de atender
posibles clientes en la oficina, ademas de ser el material de apoyo
utilizado en la feria de la Universidad Casa Grande.

Stands y ferias: Se ubicé un stand en la Universidad Casa Grande
durante una semana, como resultado se obtuvieron 25 interesados y 3
ventas de programas.

Mailing: Usando distintas bases de datos obtenidas en varias fuentes:

o Cémara de Comercio de Guayaquil,

o0 BOEX Quito (Al intentar entrar en el mercado guayaquilefio,
BOEX Quito realizo distintos contactos con los que se cred una
base de datos de Guayaquil, ademas esta se alimenta de las
personas que ingresan sus datos en la péagina web), La
frecuencia de ingreso son 2 personas al mes aproximadamente..

Promociones: Cada mes se envia informacion acerca de los distintos

programas y promociones, ademas ofertas en programas especificos.
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6.7.0peraciones

A continuacion se detalla mediante un diagrama de flujo el proceso general de

venta usado hasta la fecha por la compafiia.

Erwio de
Recoleccion de datos

Pagototal
del
programa

después de cita

Se leofrece
otros
productos y
se |e da de
baja

informacion

Seguimiento

la embajada

Se e ofrece otros

productos y se le

da de baja

5ino e interes el programa

Erwio de
formularios

Seguimiento

Inscripcion
decompra :

- g imiento
Seguimiento Seguimiento de

de cita con la entrega de

=l embajada

documentos en
el IECE

Sile nizgan & vis

Se e ofrece otros

productos y se le da de
baja
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6.7.1. Proceso de venta

Proceso

Description

Tipo

Personas

Tiempo

Dia

Encargado

Recoleccion
de datos

El cliente se
contacta por
medio de: redes
sociales, pagina
web, teléfono o
e-mail. Se lo
atiende
explicandole el
programa de
interésy
respondiendo a
cualquier duda.
Se le toma los
datosy selo
registra en la
base de datos.

Inicio de
procesos

15
minutos

ler

Jaime
Santillan

Envio de
informacion

Se le envia
informacién al
cliente
interesado y
cotizacion.

Proceso

20
minutos

ler

Jaime
Santillan

Seguimiento
de compra

Se deja un dia
para que se
contacte, o si no
se lo contacta a
preguntar qué le
parecié el
programay si
quiere una
reunion para
explicarselo de
forma mas
detallada. Si
esta interesado
se lo cita para el
primer pago
sino se le da de
baja.

Decisidon

15
minutos

2do-
4to

Jaime
Santillan
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Inscripcion

El cliente se
acercaala
oficina se le
recibe el primer
pago, se le
explica el resto
de procesos y se
le hace firmar el
contrato

Proceso

20
minutos

5to

Stefano
Ginatta

Envio de
formularios

Se envia los
formularios al
correoy se le

detalla los
documentos
que tiene que

entregar.

Proceso

10
minutos

5to

Stefano
Ginatta

Recoleccién
de
documentos
de inscripcién

Se obtienen los

documentos de

inscripcion del
cliente

Proceso

10
minutos

5to-
9no

Stefano
Ginatta

Asesoramient
o IECE y Visa

Si tendrd
financiamiento
con el IECE se le

explica los

documentos
que debe
obtenery los
documentos
quevaa
necesitar para la
visa y como
debe pedir la
citaconla
embajada. Si se
va a financiar su
programa se le
explica los
trdmites de la
visa.

Proceso

30
minutos

9no

Jaime
Santillan
/Mario Torres

Envio de
documentos

Se envian los
documentos de
inscripcion junto

con el pago a

Quito

Proceso

20
minutos

9no

Stefano
Ginatta
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Elaboracién
de carpeta
del IECEy

Visa

Seleda
seguimiento al
cliente para que
consiga los
documentos
necesarios para
el IECE y los
entregue en la
institucion. Se le
da seguimiento
para que
consiga los
documentos
para la Visay
pida la cita con
la embajada.

Proceso

40
minutos

9no-
13vo

Jaime
Santillan/Mari
o Torres

10

Seguimiento

de entrega de

documentos
en el IECE

Se contacta al
cliente para ver
como le fue en
el IECE si le
aprobaron o no
el préstamo. Si
no se lo
aprobaron se le
da de baja al
cliente.

Decision

15
minutos

14vo

15vo

Mario Torres

11

Seguimiento
de citacon la
embajada

Se le da
seguimiento
para confirmar
el dia de la cita
con la
embajada, en
promedio se la
dan 3 semanas
después de
haber
constatado la
cita.

Proceso

10
minutos

14vo

15vo

Jaime
Santillan

12

Seguimiento
después de
cita con la
embajada

Después del dia
de lacitaselo
contacta al
cliente para ver
si le aceptaron o
no la visa. Si no
se la aceptaron
se le da de baja
al cliente. Si se
la aceptaron se
lo cita para que
haga la totalidad
del pago.

Decision

10minuto
S

36vo

Jaime
Santillan

15




13

Pago total del
programa

El cliente se
acercaala
oficina a hacer
el pago faltante
del programa. Si
hizo el tramite
del IECE deber3
haber ido al IECE
aquele
depositen el
dinero. Se le da
una guia sobre
el pais,
recomendacione
s para el viaje y
se le agradece
por confiar en
nosotros.

Finalizacio
n de
procesos.

20
minutos

37vo

38vo

Jaime
Santillan

Los tiempos descritos estan sujetos a variaciones debido a que se depende de

la colaboracion y diligencia del cliente al momento de realizar los tramites.

Pre-venta:

La Unica experiencia verdadera desde PRE VENTA hasta VENTA (actualmente

en tramite) se dio con el stand colocado en la Universidad Casa Grande, este

proceso duro tres semanas:

Luego de esta tercera semana se puede ver quiénes son los verdaderos

interesados y con los que se puede dar inicio a la etapa de venta.

lera semana: Captacion de clientes, se coloco el stand y se receptd
informacion de personas interesadas.

2da semana: Organizacion de la informacion recopilada, se cre6 una

base de datos y se los dividié segun el tipo de programa que requerian.

3era semana: Contacto, se realiza el seguimiento a la base de datos

creada anteriormente.
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Post-venta:

Se comprende como”Post-venta” todo tipo de interaccién que suceda después
del ultimo pago, momento en el cual ya esta arreglado todo con la institucion de
destino, acomodacion, etc. Es decir, cualquier asesoria o duda que se resuelva
es parte de la post venta. Lo Unico pre-establecido como “post-venta” en Boex
Guayaquil es un contacto con el cliente una semana después de que haya

viajado para confirmar que todo esté bien.
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6.7.2. Analisis de los procesos internos de BOEX

Existe un proceso claramente definido en el cual las responsabilidades estan
establecidas y se dividen entre los tres operarios. BOEX tiene capacidad en
cuanto a tiempo y personas para tramitar y cumplir rdpidamente con las
operaciones internas de la compafiia, sin embargo, la mayor parte de los
procesos son de responsabilidad compartida con el cliente, con BOEX Quito y
algunos ni siquiera dependen de la empresa, Sin0O que Son procesos con

organizaciones independientes como el IECE vy los distintos consulados.

Cuellos de botella: Debido a la cantidad de procesos que se comparten con
BOEX Quito (ellos son los encargados de los tramites con las instituciones) no
hay control total de los tiempos, sin embargo hay tiempos limites definidos. Los
procesos sobre los cuales no tienen control y se consideran verdaderos cuellos

de botellas son los tramites con:

e |ECE

e Visa

Capacidad instalada: Considerando que se tenga una sola persona para
atender a los clientes en oficina y las otras dos manejando todos los tramites
de los clientes BOEX Guayaquil tendria la capacidad de atender 24 clientes, un
namero mucho mayor al flujo de clientes actual y esperado, sin embargo en
caso de que se llegue a un punto en el cual no se pueda atender a la demanda
simplemente se debera contratar una persona mas para ventas y atencion al

cliente, lo cual duplicaria la capacidad actual.
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6.8.Recursos humanos

La distribucion de las funciones en la compaiiia esta dividida entre los cuatro

socios de la siguiente manera:

6.8.1. Estructura organizacional de la empresa Boex Guayaquil

6.8.1.1. Organigrama

~
Presidente
Stefano Ginatta

Gerente General

Jaime Santillan

i F.o = Far ™ F.-
Gerente Comercial Dpto. Comercial
(Universidades) (colegios) Dpto. Ventas Gerencia Proyectos
/Financiero /Marketing Jaime Santillan Dr. Marcelo Santillan
Mario Torres Stefano Ginatta

6.8.2. Definicion de funciones por Departamento

Las siguientes descripciones se realizaron basadas en informacion interna de

Boex Guayaquil.

a. Gerencia General: Jaime Santillan

e EI| objetivo principal de la Gerencia General radica en liderar
estratégicamente al equipo de trabajo de la empresa Boex Guayaquil
hacia las metas trazadas por el grupo anualmente. Asi mismo es deber
del Gerente General controlar todos los pasos del negocio supervisando

el correcto funcionamiento de todos los departamentos. Es obligacion
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del Gerente General aplicar los correctivos necesarios, si asi fuese, en
cualquier caso correspondiente a los procesos y actividades diarias del

negocio.

Obligaciones y funciones de la Gerencia General:

Liderar el proceso de planeacion estratégica de la organizacion,
determinando los factores criticos de éxito, estableciendo los objetivos y

metas especificas de la empresa.

Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas

propuestas.

A través de sus subordinados vuelve operativos a los objetivos, metas y
estrategias desarrollando planes de accion a corto, mediano y largo

plazo.

Crear un ambiente en el que las personas puedan lograr las metas de
grupo con la menor cantidad de tiempo, dinero, materiales, es decir

optimizando los recursos disponibles.

Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos

necesarios para el desarrollo de los planes de accion.

Preparar descripciones de tareas y objetivos individuales para cada area

funcional liderada por su gerente.

Definir necesidades de personal consistentes con los objetivos y planes

de la empresa.
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e Seleccionar personal competente y desarrollar programas de

entrenamiento para potenciar sus capacidades.

e Ejercer un liderazgo dindmico para volver operativos y ejecutar los

planes y estrategias determinados.

e Desarrollar un ambiente de trabajo que motive positivamente a los

individuos y grupos organizacionales.

e Medir continuamente la ejecucion y comparar resultados reales con los

planes y estandares de ejecuciéon (autocontrol y Control de Gestion).

b. Departamento Ventas: Jaime Santillan

e El objetivo principal del Departamento de ventas radica en realizar un
seguimiento y control a todos los potenciales clientes de la empresa, es
el encargado de la actualizacién constante de la base de datos la misma
que servira como retroalimentacion para los demas departamentos de la
empresa. El Departamento de ventas es el encargado de las ventas y el
manejo directo de los clientes de la empresa, direccionandolo con los
respectivos encargados una vez iniciado el proceso de post venta del

cliente.

Obligaciones v funciones del Departamento de Ventas

e Encargado de dar seguimiento diario y constante a todos los potenciales

clientes de la empresa.

e Encargado de desarrollar un plan de ventas acorde a la estrategia de la

empresa.
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Responsable del asesoramiento al cliente a la hora de la toma de

decisiones sobre algun programa o destino especifico.

Realiza las cotizaciones correspondientes para cada cliente.

Encargado de coordinar las reuniones con los potenciales clientes de la

empresa.

Funcién operacional (ver flujopgrama):

Encargado del proceso de visas de todos los clientes de la empresa Boex

Guayaquil y estrategias post ventas.

c. Departamento Comercial/Financiero: Mario Torres

El objetivo principal del departamento Comercial Financiero radica en
gestionar estrategias que permitan a la empresa lograr acuerdos o
convenios con instituciones universitarias asi como con instituciones
publicas dentro y fuera de la ciudad de Guayaquil. Por otro lado el
objetivo fundamental del departamento financiero se basa en llevar un
estricto control sobre los estados financieros de la empresa que
permitan tomar las decisiones adecuadas en el plano economico de las

actividades.

Obligaciones y funciones del Departamento Comercial/Financiero

Comercial:

Encargado de realizar acercamientos, convenios y/o acuerdos con las
Universidades donde la empresa estratégicamente ha decidido

posicionarse.
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e Responsable de gestionar proyectos referentes a la actividad de la
empresa para las instituciones publicas del estado, como los municipios,

prefecturas, etc.

Financiero:

Encargado de llevar las cuentas financieras de la empresa.

e Encargado de llevar la contabilidad de la empresa, ya sea a traves de la

cabeza del departamento o algin contador.

e Encargado de presentar los flujos actuales y futuros de la empresa.

e Realizar los planes de pago individual o colectivo de la empresa para

sus clientes o instituciones que provean algun tipo de servicio.

e Encargado de definir los costos y gastos de los programas de la

empresa.

e Presentar planes de ahorro y eficiencia en referencia a los gastos

mensuales y anuales de la empresa.

Funcién operacional (ver flujograma):

Encargado especial del asesoramiento a los clientes de la empresa en el

proceso del préstamo educativo IECE.

d. Departamento Comercial/Marketing: Stefano Ginatta

e EI| objetivo principal del departamento Comercial Marketing radica
principalmente en crear estrategias puntuales para lograr llegar a

potenciales clientes, este departamento se debera enfocar basicamente

23



en desarrollar constantemente promociones, actividades, eventos, etc.
gue acerquen a la empresa hacia su potencial cliente. Como tarea
principal del departamento de Marketing esta el manejo de la estrategia
de comunicacion de la empresa y el mercadeo de la misma, basada
principalmente en las redes sociales. En cuanto al area Comercial se
debera enfocar en realizar convenios y acuerdos con las distintas
escuelas alrededor del territorio permitido para la explotacién de la
franquicia, asi como lograr acuerdos con instituciones o empresas en

donde se pueda realizar alianzas estratégicas.

Obligaciones y Funciones del Departamento Comercial y Marketing

Marketing:

Promocién acorde a la imagen de la empresa.

Manejo y desarrollo de las redes sociales.

Promociones mensuales para los clientes de la empresa.

Encargado de la comunicacion de las nuevas promociones a los clientes

y departamentos de la empresa.

Encargado de entregar y ejecutar el plan de marketing.

Lograr que los clientes recuerden la marca.

Realizar una estrategia que acerque a la compafia con los potenciales

clientes.

Definir la estrategia de comunicacion de la empresa.
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e Realizar o subcontratar las piezas gréaficas para el material publicitario

de la empresa.

e Encargado de los afiches, flyers, pautas, comerciales, tarjetas de
presentacion, etc. que la empresa vaya a necesitar para su correcta

presentacion a los clientes.

e Encargado de cotizar y manejar los lugares donde se van a realizar

eventos, charlas, etc. correspondientes a la actividad de la empresa.

Comercial:

e Encargado de realizar acercamientos, convenios y/o acuerdos con los

colegios donde la empresa estratégicamente ha decidido posicionarse.

e Responsable de gestionar proyectos referentes a la actividad de la

empresa para los colegios y empresas corporativas.

Funcién operacional (ver flujograma):

Encargado del proceso de inscripcion de todos los clientes de la empresa Boex

Guayaquil. EI mismo que tiene un tiempo limite de una semana.

e. Gerencia de Proyectos: Dr. Marcelo Santillan

e El objetivo principal de la Gerencia de Proyectos radica en el desarrollo
continuo de nuevas oportunidades de negocios en otros ambitos de la

empresa.

Obligaciones y Funciones de la Gerencia de Proyectos

¢ |dentificar nuevas oportunidades de negocio.
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e Desarrollar dichas nuevas oportunidades en orden de que se vuelvan

una fuente de ingresos extra para la empresa.

Funcién Especial:

Encargado de la publicidad gratuita en la Web.

6.9.Finanzas

Parte de la evaluacion interna del funcionamiento de la empresa es la
financiera que muestra los resultados del esfuerzo del talento humano. Por
ende se procedido a evaluar algunas ratios y razones de la empresa. Para
realizar esta labor se debi6 organizar la informacion dispersa que se tenian de

las transacciones ya que no estaban organizadas de manera clara y ordenada.

6.9.1. Capitalizacion:

El porcentaje de accionistas se divide de acuerdo a la aportacion de capital que
ha realizado cada uno de los socios, en este caso podemos observar que son

cuatro socios que cuentan con el mismo nivel de participacion

Accionista Participacion monetaria |Participaciéon porcentual
Stefano Ginatta 1500 25.00%
Jaime Santillan 1500 25.00%
Marcelo Santillan 1500 25.00%
Mario Torres 1500 25.00%
6000 100%

La situacién financiera actual de la compafiia se resume a:

6.9.2. Estados financieros:
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A continuacion se detallara y analizara los estados financieros de la empresa

hasta el mes de Julio.

6.9.2.1.

Balance General:

Balance General Boex Guayaquil 2011 (Enero-Julio)

Activos

Activo circulante

Pasivos

Pasivo circulante

Caja $ 113.10  Cuentas por pagar $  403.92
Banco $ 570.00
Cuentas por cobrar $ 803.00
Total activo circulante $ 1.486.10 Total Pasivo $ 403.92
Activo fijo
Equipo de computacion $  300.00
Utiles de oficina
Franquicia $ 1.000.00 Total Pasivos
Patrimonio
Capital accionario $ 6.210.00
Utilidades o perdidas $ -3.827.75
Total activos fijo $ 1.300.00 Dividendos $ -
Utilidades retenidas $ -3.827.75
Total Patrimonio $ 2.382.25
Total Activos $ 2.786.10 Total Pasivo y Patrimonio $ 2.786.17
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6.9.2.2. Estado de resultados

Estado de resultados Boex Guayaquil 2011 (Enero-Julio)

Ingresos

Ingreso inscripcion S 1.975.00
Ingreso matricula S 4.559.00
Ingreso programa S 4.110.90
Ingreso seguro S 101.00
Ingreso estadia S 2.175.00
Ingreso Transporte S 370.00
Ingreso por otros servicios S 299.00
Total ingresos S 13.589.90
Costos

Costos operativos S 9.193.64
Costo por Visa S 21.00
Costo por traduccién S 193.00
Total costos S 9.407.64
Margen de contribucion S 4.182.26
Gastos

Gastos de oficina S 2.000.00
Gasto alicuota S 3.230.00
Gasto pasaje de avidn S 780.00
Gasto utensilios de oficina S 177.00
Gasto banco S 10.81
Gasto servicios basicos S 285.00
Gasto promocién S 542.20
Gastos legales S 450.00
Gasto transporte $ 2.00
Gastos otros $ 533.00
Total Gastos S 8.010.01
Utilidades S (3.827.75)
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6.9.2.3. Iindices y ratios:

Capital de trabajo

1082.18

Es el capital disponible con el que se cuenta después de
las pérdidas registradas y el pago del pasivo corriente.

Podemos ver que la compaiiia estd en plena capacidad
de cancelar sus obligaciones ya que alun cuentan con

Razén corriente 3.68 . . .
efectivo proveniente de las aportaciones de los
accionistas.
o Podemos ver que la compafiia esta en plena capacidad
Prueba Acida 3.68 d S P P P
de cancelar sus obligaciones.
La compafiia no tiene obligaciones con entidades
Apalancamiento financiero | 0.17 |financieras, es por esto que el apalancamiento es muy
bajo.
Debido al alto precio de los paquetes se ha conseguido
., . una rotacidon alta, sin embargo, el margen de
Rotacion activos 4.88 W 8 . & ;
contribucidon es del 20% por lo que aun se tiene
perdidas.
Al dia de hoy la empresa no ha sido rentable, debe
Rentabilidad -0.28 |considerarse que los meses transcurridos son los de
menor rotacion para la industria.
- . . Por las pérdidas registradas vemos un rendimiento
Rendimiento del patrimonio| -1.61 . P . g.
negativo del patrimonio.
. . Por las pérdidas registradas vemos un rendimiento
Rendimiento del activo -1.37 P &

negativo del activo.

7. Estudio de Mercado

Como se explicé anteriormente se dividié el estudio de mercado externo en la

industria y los consumidores y tomadores de decision, tomando en cuenta que

esta persona no es siempre la misma.

7.1.Estudio de la industria:

Se utilizaron dos tipos de analisis. El analisis de PORTER para medir el riesgo

existente para una empresa en la industria de intercambios culturales y un

analisis de benchmarking para tener una vision del funcionamiento de la

competencia e identificar sus virtudes.
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7.1.1. Andlisis de PORTER: Rentabilidad de la Industria

Tras el andlisis de las condiciones de la industria se concluye que la rivalidad
actual es medio alta, sin embargo existen oportunidades debido a que la
promocion no es intensa y los margenes son altos. A continuacion se presenta

el andlisis PORTER de la industria de intercambios culturales en Guayaquil.

Rivalidad entre las firmas existentes: Alta

Son pocas las empresas en esta industria, ya que para poder ofrecer productos
de intercambios se debe de tener alianzas con las instituciones internacionales
que brindan el servicio a los jovenes en sus lugares de destino, ademas existen
variables logisticas muy sensibles por lo que sin el apoyo de estas instituciones
los costos serian muy altos (consejeros en los lugares de destino, programas
de acomodacion, calamidades inesperadas en el exterior). Las pocas empresas
que existen se concentran en Guayaquil y Quito, las dos ciudades mas grandes
del pais y desde estas funcionan atrayendo jovenes de ciudades y provincias
cercanas o con representantes de ventas en ciudades mas pequefias.

En cuanto a la diferenciaciéon de los productos se puede decir que es muy
baja ya que los programas son establecidos en base a las opciones que
dan las instituciones internacionales. Las empresas locales son
representantes de las mismas escuelas o institutos en el exterior, es por esto
que no pueden ser muy distintas. Existen procesos que deben realizarse antes
del viaje como los tramites con instituciones como los consulados o el IECE (en
el caso de que se pida un crédito para el intercambio) para los cuales TODAS
las agencias brindan asesoramiento.

Se concluye que la rivalidad entre las firmas existentes es alta ya que no

tienen la capacidad de diferenciarse mayormente de la competencia.
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Amenaza de nuevos entrantes: Alta

No es complicado para un nuevo actor entrar en esta industria, los institutos
estan constantemente en la busqueda de representantes en diferentes lugares
para aumentar su alcance al publico general y ofrecen comisiones altas por
cada programa que se venda (15%-25% dependiendo del programa). Es
factible que alguien que conozca esto pueda montar un negocio enfocado a la
venta de los programas en ciudades aledanas (Milagro, Machala, Salinas, etc.)
afectando la demanda en la ciudad de Guayaquil a la que usualmente asisten
los consumidores de estas zonas.

Amenaza de productos vy servicios sustitutos: Media

Se pueden considerar dos grandes grupos: los viajes promocionados por
agencias turisticas y por el lado del aprendizaje los cursos de idiomas en el
pais. El més fuerte de los sustitutos serian las agencias ya que tienen una
cobertura amplia en cuanto a las ofertas para los colegios en los viajes
vacacionales.

Sin embargo, consideramos que la amenaza de productos sustitutos es
media ya que ninguno de los sustitutos se acerca lo suficiente a la

satisfaccion de las necesidades que cubren los intercambios culturales.

Poder de negociacidon de los clientes: Medio

El precio no es un gran factor al momento de la negociacién con el cliente
debido a la complejidad del servicio y todas las seguridades que esperan al
momento de comprometerse con una agencia de intercambios. Lo que el
cliente verdaderamente espera es seguridad, esta se mide en relacion al grado

de involucracién de la agencia antes durante y después del intercambio. El
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cliente quiere que siempre haya alguien a quien acudir con sus dudas o
complicaciones y que exista una solucién. Considerando que estaran en un
pais desconocido concluimos que el poder de negociacion del cliente es medio
ya que si no encuentra lo que espera no comprara sin embargo, no cuenta

con una gran oferta para acudir

Poder de negociacion de los proveedores: Medio bajo

Consideramos que el poder de negociacién de los proveedores es medio bajo
ya que aunque ellos son los que ponen los precios no tienen un mercado
cautivo, es decir, existen varios proveedores en busqueda de nuevos
representantes asi que para mantenerse competitivos tienen que dar buenos

tratos a sus agentes.
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Poder de negociacion de los
proveedores
M edio Bajo

Los provesdores ponen
los predos

Exiten warios =agentes
tignen que  marntensr
precios com petitivos
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7.2.Benchmarking

EF Ordex Ovlex ALatmT.
BOEX ustralia
Pais de origen Ecuador Suiza Ecuador Ecuador
Tiempo en el
mercado (en 8 46 12 11 12
afos)
Idi AR Idi AR
dlomsl;\s,. fo dlomsl;\s,. fo Estudios de
académico, académico, idiomas
Que Programas Idiomas, Work & Idiomas Work & Study, Work & Study, universi tar;os
queofrece Study, Work & Travel Work & travel, Work & travel, 4to nivel !
Au Pair, Au Pair, !
) , Work & Travel
Pasantias Pasantias
Jévenes de Jovenes de Jévenes de Jévenes de
Jévenes de colegios y colegios y colegios y colegios y colegios y
Segmento al que . . . . . . . . . .
a inta qu universidades de clase | universidades, universidades, universidades, universidades,
P media y alta desde los 13 desde los 13 desde los 13 desde los 13
A anos. anos. anos. anos.
Quien - -
Universidades Personas que
Universidades de . . de clase media. buscan
Segmento en el . . Universidades .
. ; clase media y alta (a Colegios de . Muy fuerte en realizar
que tiene mas . de clase media
fuerza estos se han vendido clase alta alta programas carreras
7 de los 8 programas) ¥ Work & Travel universitarias
en la ESPOL en el exterior
UTEG, ESPOL,
T Del ! '
Convenios con lv?(::i:;aa:;ore ta, UEES, Blue Hill
College, UTE
Ferias, Redes
Como sociales,
Ferias universidad, Convenios con
., stands en agencias de . Presencia en Redes
Promocion . . . o redes sociales . . .
universidades, ferias viaje, universidades sociales.
de colegios, Informacion en
carteleras de
universidades

e Se puede observar ver que Boex es la compafia mas joven en el

mercado del Ecuador.
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Todas apuntan pueden servir al mismo rango de edad sin embargo, en
colegios la Uunica competencia fuerte a nivel de compafias es EF, en el
segmento de las universidades la competencia se intensifica el contar
con cuatro compafias que compiten.

La Unica compafiia que cuenta con acuerdos con colegios es Boex lo
cual le da una ventaja competitiva en el segmento.

Las Unicas empresas que buscan expandirse fuera de Quito y Guayaquil
son EF y Boex, por lo cual se cuenta con una fuerte ventaja en el

segmento de universidades a nivel de provincias.
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7.3.Demanda potencial

El tesista realizdé un estudio de las ventas de la competencia identificada para

estimar

conversaciones telefénicas y cara a cara con representantes de las diferentes
compafiias se obtuvieron datos del numero de programas vendidos en los

altimos tres afos. Se presentan por separado las ventas de programas de

la demanda anual

de programas de

intercambios.

idiomas y las ventas de programas de"Work & Travel”.

Distribucion del mercado de intercambios: Idiomas

(2008-2010 en Guayaquil)

800
8 700 -
=
5 600 —
§ 500 |
> 400 B
£ 300 —
3 200 |
0 s 00 e ——
EF LA ORD ov Brokers | TOTAL
2008 190 55 30 35 250 560
2009 205 50 43 37 290 625
2010/ 250 75 62 45 300 732
Fuente: Investigacion propia del mercado local Autor: El tesista

Distribucion del mercado de intercambios: Work &
Travel (2008-2010 en Guayaquil)

600
8
< 500
=
§ 400 -
w 300 [
@
% 200 [
-
N :
“ o
EF LA ORD ov TOTAL
W 2008 17 155 309 481
W 2009 14 148 296 458
2010 20 160 300 480
Fuente: Investigacion propia del mercado local Autor: El tesista
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Teniendo en cuenta esta informacién se estima que la demanda potencial en el
afio 2010 en ddlares para el area de programas de idiomas fue de

$5,422,053.68 (ver Anexo 8) solo en la ciudad de Guayaquil.

Teniendo en cuenta la informacién antes descrita se puede calcular la tasa de

crecimiento promedio:

Tasa de crecimiento anual de
programas de idiomas vendidos

2008 560 -
2009 625 11.6%
2010 732 17.1%

Crecimiento

promedio: 14.4%
Fuente: Investigacion Autor: El
propia tesista

Tomando en cuenta el crecimiento se estima que en el 2011 se venderan 837
programas. Considerando que en lo que va del afio Boex ha vendido 7
programas de idiomas (Idiomas y Work & Study) sabemos que abarcan tan

solo el 0.84%.

7.4.Investigacidon exploratoria:

Esta se realizO usando el método aleatorio a conveniencia de los
encuestadores, para esto se dedico 25 horas. Para la muestra se calculé una
duracion promedio por encuesta de 10 minutos ya que se dieron explicaciones
previas acerca de ciertos términos claves y el funcionamiento de los

programas.
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Se realizaron encuestas 150 encuestas dirigidas a colegios y universidad de

clase media alta y alta de las ciudades divididas de la siguiente forma:

e 50 a padres de familia de jovenes de colegio (se los considerd
importantes al momento de las encuestas ya que en el caso de los
jovenes de colegio y la mayoria de los universitarios son los decisores
de compray los que aportan con el dinero para el pago) (Ver Anexo 3)

e 50 ajbévenes de colegio (Ver Anexo 4)

e 50 ajbévenes de universidades (Ver Anexo 5)

Se realiz6 una entrevista a un padre de familia que habia tenido la experiencia
de enviar a su hijo de intercambio para conocer al detalle su opinion al

respecto.

“Entrevista al Sr. Pedro Serani’(Ver anexo 6)

7.4.1. Conclusiones de las encuestas:

7.4.1.1. Encuestas y entrevista a padres de familia:

e Al 100% de los padres les parece que un intercambio es una experiencia
favorable para el desarrollo integral de sus hijos.

e Mas de 40 de los 50 padres encuestados prefieren como primera opcién
aquellos programas que incluyen programas de estudio en el lugar de
destino

e Los padres esperan que este tipo de experiencias incentiven la madurez

e independencia de sus hijos. (95%)
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Al tratarse de un viaje que los jovenes realizan sin sus padres la
principal preocupacion se vuelve la seguridad de sus hijos, el precio no
deja de ser importante al ocupar el segundo lugar.

Los padres prefieren EEUU como destino y en la mayoria (66%) estan
dispuestos a pagar el precio promedio de los programas, solo el 8% no

pagaria los precios que se piden en el mercado por los programas.

7.4.1.2. Encuestas aj6venes de colegios:

El 94% de los jévenes de colegios quisieran participar en un programa
de intercambios, solo el 16% lo ha hecho.

Para los jévenes Inglaterra y Australia son los destinos favoritos (26% vy
28% respectivamente)

Desean viajar con sus amigos a destinos interesantes. El 76% elige
como factor mas importante viajar en grupos.

La empresa mas conocida es EF (14 de 50 encuestados la conocian),
sin embargo, hay un gran porcentaje que no conoce ninguna compafiia
de intercambios (29 de 50 encuestados no conocen ninguna compaiiia),
por lo cual existe una relativa facilidad para posicionarse si se encuentra
la forma adecuada de llegar al grupo objetivo

Las formas mas comunes por las cuales los jovenes conocen empresas

de intercambios son redes sociales (22%) y ferias en colegios (21%).
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7.4.1.3. Encuestas ajovenes de universidades

e En este segmento un mayor porcentaje ha participado en intercambios
(24%) y el porcentaje de personas que estan interesadas es un poco
menor al de colegios (82%), esto se debe mayormente a que encuentran
trabajos o0 porque no quieren atrasarse en sus estudios universitarios.

e EIl 54% de los encuestados trabajan.

e En este segmento los paises europeos son los mas interesantes
(Inglaterra 30%, Francia20%) seguidos de Australia 26%.

e En este segmento el precio si es importante mas no determinante (42%
lo eligi6 como factor mas importante), para poder llegar a ellos se
necesita ofertar los destinos que mas les interesan (34% se interesa
mas por los destinos).

e Aproximadamente el 50% no conoce agencias de intercambios.

e En este segmento la mayor llegada es por ferias en universidades

(33%), seguido de mailing (28%) y redes sociales (24%).

7.4.2. Metodos cualitativos

7.4.2.1. Entrevistas a profundidad

Al momento de la entrega del presente documento se realizaron dos

entrevistas a profundidad.

7.4.2.2. Entrevista al Sr. Pedro Serani realizada el 7 de junio del

2011 a las 20:15

De la conversacion que se sostuvo se puede concluir que:
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A los padres de familia les importa mucho las diferentes medidas de
seguridad de sus hijos mientras dure el intercambio, esto incluye saber

con anticipacion los pormenores de su acomodacion.

Ven el intercambio como una oportunidad para que sus hijos tengan
“roce” con el mundo real. Debido a las seguridades que toman con sus
hijos en la ciudad de Guayaquil por el alto nivel de inseguridad estos no
tienen la oportunidad de experimentar el manejarse por ellos mismos. El
intercambio representa la oportunidad para que se desenvuelvan y
puedan experimentar el mundo real en un ambiente mas controlado

como una ciudad pequefia en paises con bajo nivel de delincuencia.

Les parece importante que puedan encontrarse y convivir con personas

de culturas completamente diferente para que “salgan del cascarén”.

El precio de los paquetes no es un factor decisivo al momento de la
eleccion de un programa de intercambio, si la decision se reduce a dos
opciones la que gane sera la que presente de forma mas clara y segura

Su propuesta.

De tener una buena primera experiencia estan muy dispuestos a enviar

a sus demas hijos en este tipo de programas.

Les interesa que sus hijos aumenten su nivel de comprension vy fluidez

en el idioma del pais de destino (el preferido es el inglés por su utilidad).
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7.4.2.3. Entrevista al joven Sebastidn Serani realizada el 7 de

junio del 2011 a las 21:45

De la conversacion que se sostuvo se puede concluir que:

v' Los jévenes demuestran interés por los programas de intercambio en
general debido al interés casi universal de viajar, sin embargo para

poder realizar un acercamiento esperan que los contacten las agencias.

v' Es importante para los jovenes compartir la experiencia del intercambio

con sus amigos por lo que desean viajar en grupos.

v" Quieren gue los programas incluyan planes para visitas turisticas a los

distintos puntos de interés cercanos al lugar de destino.

v" El intercambio es una instancia de independencia para ellos por lo que

no quieren ser tan controlados como lo son en sus hogares

8. Diagnoéstico de la empresa:

Conclusiones investigacion interna de Boex:

Legal:

e A pesar de contar con el contrato de franquicia la compafia no esta

legalmente constituida.

Administrativo:

e La compaiiia no cuenta con mision, vision, valores, etc. Lo cual dificulta
el proceso de adoptar una filosofia corporativa. (Administrativo)

e Los objetivos fueron planteados sin tomar en cuenta la informacion de la
industria ya que no la tenian y son incoherentes con la realidad (vender
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30 programas no representa el 25% del mercado guayaquilefio)
(Administrativo)

e La empresa cuenta con un buen flujo operacional con responsabilidades
claras en el proceso de ventas (Administrativo).

e El organigrama y las responsabilidades se repiten y dividen a personas
en areas completamente distintas (Ej.: Mario Torres: Dpto.
comercial/financiero) lo cual crea un desperdicio de recurso humano.

(Administrativo)

Mercadeo:

e En mercadeo Boex cuenta con las estrategias basicas, sin embargo, no
las han utilizado con la intensidad necesaria y no se ha llevado a cabo
una campafa agresiva de ventas. (Mercadeo)

e El acuerdo con la franquicia en cuanto al suministro de linea gréfica
debe de ser especificado para poder planificar a futuro, especialmente
cuando se comience a participar activamente en distintas ferias.
(Mercadeo)

e EIl proceso pre-venta de la compafiia no esta bien estructurado, no se
tienen tiempos esperados, la Unica referencia es lo que sucedio con el
stand en Casa Grande. (Mercadeo)

e Se puede observar una falta de esfuerzo en ventas, se debe tener
personal constante realizando charlas y buscando interesados. (Ventas)

e La etapa de post-venta es muy débil, Boex busca promover una imagen
basada en el slogan “siempre a tu lado” y esta en una industria en que el

cliente se quiere sentir protegido, por esto se debe elaborar un proceso

43



de post venta, mediante el cual el cliente se motive a crear un lazo con
la empresa. (Ventas)

La empresa comprende que debe buscar los programas de mayor
rentabilidad, sin embargo, se ha relegado programas de alta rotacion
que pueden ayudar a sostener la compaiiia. Se debe crear un plan para
atacar un doble frente hasta que se alcance la rotacion necesaria para
sostenerse solo con planes de idiomas (Ildiomas y Work & Study).
(Ventas/Administrativo)

Se debe describir claramente al consumidor objetivo de Boex.

(Administrativo/Ventas)

Finanzas:

Para el analisis financiero se debieron armar los estados financieros con
informacion dispersa y desordenada de la compafia. No se lleva una
contabilidad ordenada. (Finanzas)

Al dia de hoy los inversionistas que son al mismo tiempo los operarios
no han recibido sueldos ni lo consideran como parte del flujo mensual,

esto debilita la motivacion al trabajo de la empresa. (Finanzas)

Conclusiones de lainvestigacion externa de Boex:

Aunque existe competencia con mayor experiencia y ya posicionada en
el mercado, existe una oportunidad medianamente buena para
empresas nuevas como Boex.

Existe un gran mercado por explotar en ciudades fuera de Guayaquil y

Quito que no son tomadas en cuenta por muchas companias.
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8.1.Analisis FODA

FORTALEZAS

Acuerdos con proveedores establecidos debido a que es una franquicia.

Alta rentabilidad en programas de corta duracion (promedio 20%)

OPORTUNIDADES

La apertura del IECE (Instituto ecuatoriano de créditos estudiantiles)
para brindar préstamos y becas a programas de idiomas y estudios en el
exterior.

Estrechas relaciones de los inversionistas con personas influyentes en el
mercado de Guayaquil, Milagro y Duran.

Poca competencia establecida en las ciudades aledafias de Guayaquil.
Flexibilidad en el convenio con la franquicia.

Ampliamente el mercado no tiene un “Top of mind” definido.
Disponibilidad de los padres a pagar los precios establecidos en el

mercado.

DEBILIDADES

Poca experiencia en el mercado Guayaquilefio.

Falta de planes a largo plazo.

Poca presencia en ferias, stands y espacio fisico donde se pueda
promocionar la marca.

Falta de vendedores.

Falta de un plan de captacién de clientes.

Falta de conocimiento del entorno (Competencia).
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e Funciones y responsabilidades estan mal distribuidas.
e Los duefios de la compafia no estdn ganando sueldo por lo que

actualmente no es rentable.

AMENAZAS

e Competencia posicionada en el mercado de Guayaquil.

e Variaciones de precios dependiendo del valor de la divisa.
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9. Conclusiones del estudio

La empresa Boex Guayaquil no cuenta con la estructura claramente
establecida de una empresa normal debido al poco tiempo que tiene en el
mercado, sin embargo como se puede observar en el punto 7.3 cuando se
analiza la demanda potencial, existe una amplia demanda en este mercado de

intercambios dentro de la cual hay varios nichos a los que se puede apuntar.

El mercado de los intercambios culturales esta en constante crecimiento con
una tasa bastante atractiva en los ultimos afios (14%) ademas de ser un
servicio muy bien visto tanto por los jovenes que los utilizan como por sus

padres gque son los decisores de la compra.

Es importante que la informacion presentada en el presente documento reciba
un seguimiento ya que puede ser la base para la creacién de un plan de
marketing con propuestas adaptadas al tamafio y capacidades de Boex y al
grupo objetivo que se desee alcanzar, a esto se puede sumar un analisis
financiero que cuantifique las cantidades que se deban invertir y los retornos
esperados, unidos estos tres estudios pueden brindar a la empresa un camino
a seguir que les permita colocarse ya de manera estable en la ciudad de

Guayaquil.
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ANEXOS
ANEXO 1

Contrato (ver al final)



ANEXO 2

Descripcion de programas, precios, margenes de contribucion y rotacion.

Programa Cantidad vendida |Precio promedio Rentabilidad promedio Rentabilidad porcentaje Rotacion

Work and Study 4 12000 1200 10.00% 0.57
Idiomas 3 13000 1300 10.00% 0.43
Work and Travel 1 1500 400 26.67% 0.14




Anexo 3
Formato de Encuesta a padres de familia

Le interesaria enviar a sus hijos en un programa de intercambio para aprender un idioma?

1) si 2)no, porqué?

Qué tipo de intercambio prefiere? (calificar de 1 al 3 por prioridad)
1)ldiomas

2)Work & Study

3)Work & Travel

Cual es su principal razén para enviar a sus hijos en uno de estos programas? (puedeelegirvarias)

1)Aprender un idiomanuevo

2)Obtener una buena experiencia de vida
3)Queadquieramadurez, independencia
4)Otro, cudl?

Defina el nivel de importancia al momento de tomar su decision de los siguientes factores (5 siendo
el mas importante y 1 menos importante)

1)Seguridad 1 2 3 4 5
2)Precio 1 2 3 4 5
3)Asistencia en el destino 1 2 3 4 5

Mencione su nivel de ingreso mensual.
1)0-1,000

2)1,001-2,500

3)2,501-5,000

4)5,001-10,000

5)10,001 en adelante

De los siguientes destinos cual le interesa mas?

1)Canadd Pagaria S 4.500 3)Inglaterra Pagaria S 6.000
Pagaria S 3.500 Pagaria S 5.500

2)EEUU Pagaria S 4.500 4)Francia Pagaria S 8.000
Pagaria S 3.500 Pagaria S 7.000

5)Australia Pagaria S 6.000

Pagaria S 5.000



Resultados de encuestas a padres de familia

Grafico 1: Le interesaria enviar a sus hijos en un programa de intercambio para aprender un idioma?

Le interesaria enviar a sus hijos en un programa de
intercambio para aprender un idioma?

0%

mSi mNo

Podemos observar que el 100% de los padres de familia estan interesados en enviar a sus hijos a un
intercambio cultural.

Grafico 2: Qué tipo de intercambio prefiere? (calificar de 1 al 3 por prioridad, siendo 1 el mas
importante)

Qué tipo de intercambio prefiere? (calificar de 1 al 3 por
prioridad)
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La mayoria de los padres de familia prefieren que sus hijos utilicen estos intercambios culturales para
estudiar un idioma.



Grafico 3: Cudl es su principal razén para enviar a sus hijos en uno de estos programas? (puede elegir
varias)

Cual es su principal razén para enviar a sus hijos en uno
de estos programas? (puede elegir varias)

H U
[S2 N ]

w b
vl O

w
o

N
o

Titulo del eje
N
(0]

[EEY
(6]

=
o

vl

o

1)Aprenderun  2)Obteneruna  3)Que adquiera 4)Otro
idioma nuevo buena experiencia madurez,
de vida independencia

Podemos observar que la mayoria de los padres quieren que sus hijos participen en intercambios
culturales en su mayoria, con el objetivo de que obtenga cierta madurez, por la independencia que vive,
de ahi que aprenda un nuevo idioma.

Grafico 4: Defina el nivel de importancia al momento de tomar su decision de los siguientes factores (5
siendo el mas importante y 1 menos importante)

Defina el nivel de importancia al momento de tomar su
decision de los siguientes factores (5 siendo el mas
importante y 1 menos importante)
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El factor principal para que un padre de familia envie a su hijo a un intercambio cultural se basa en la
seguridad que le pueda ofrecer la empresa en los paquetes que se ofrecen



Grafico 5: Mencione su nivel de ingreso mensual.

Mencione su nivel de ingreso mensual.

0%

m 1)0-1,000

W 2)1,001-2,500

= 3)2,501-5,000

M 4)5,001-10,000

M 5)10,001 en adelante

El nivel de ingreso mensual de los padres encuestados oscila en su mayoria desde 2.500 ddlares hasta
10.000 délares.

Grafico 6: De los siguientes destinos cual le interesa mas?

De los siguientes destinos cual le interesa mas?

M 1)Canada
H2)EEUU

m 3)Inglaterra
M 4)Francia

M 5)Australia




Grafico 7: Disponibilidad de pago

La mayoria de los padres prefieren como destino para sus hijos Inglaterra y EEUU

Disponibilidad a pagar

M Precio 1
M Precio 2

m Menos

La mayoria de las personas del mercado estan dispuestas a pagar los precios promedios del mercado
con un 65%.



ANEXO 4

Formato de la Encuesta a jovenes de colegio

1 Has participado en un intercambio cultural?
1)Si
2)No

2 Te interesaria participar (o volver a participar) en un intercambio cultural?

1)si
2)no, porqué?

3 Elije el destino que mas te interesa para un intercambio cultural (solo uno)

1)EEUU
2)Canada
3)Francia
4)Inglaterra
5)Australia

4 Si quisieras elegir una empresa para realizar un intercambio, cudl de los siguientes factores te
parece mas importante?

1)Destinos

2)Prestigio

3)Seguridad

4)Viajes grupales (viajar con tus amigos)

5 Conoces alguna de las siguientes agencias de intercambio?

1)EF 5)OVLEX
2)Rotary Youth Exchange 6)ORDEX
4)LatinoAustralia 7)Ninguna

6 Como conociste a esta empresa?

1)Redessociales 5)Radio
2)Mail 6)Correofisico
3)Periodicos, revistas 7)En tucolegio, ferias
4)Comerciales de television 8)Ninguna

9)Other



Resultado de la encuesta a Jovenes de colegio

Grafico 1: Has participado en un intercambio cultural?

Has participado en un intercambio
cultural?

m1)Si
H2)No

En este grafico observamos que el 81% de los encuestados no han participado en un intercambio
cultural, mientras que el 16% si lo ha hecho

Grafico 2: Te interesaria participar (o volver a participar) en un intercambio cultural?

Te interesaria participar (o volver a
participar) en un intercambio cultural?

6%

W 1)si

M 2)no, por qué?

Este grafico nos demuestra que el 96% de los jovenes estan interesados en realizar o repetir un
intercambio cultural, mientras que al 6% no le interesa.



Grafico 3: Elije el destino que mas te interesa para un intercambio cultural (solo uno)

Elije el destino que mas te interesa para
un intercambio cultural (solo uno)

m 1)EEUU

M 2)Canada
m 3)Francia

M 4)Inglaterra

W 5)Australia

Este grafico nos demuestra que la mayoria de los jovenes del colegio estan interesados en visitar
Australia, Inglaterray EEUU.

Grafico 4: Si quisieras elegir una empresa para realizar un intercambio, cual de los siguientes factores
te parece mds importante?

Si quisieras elegir una empresa para realizar
un intercambio, cual de los siguientes
factores te parece mas importante?

12% M 1)Destinos
2%

M 2)Prestigio
10%

m 3)Seguridad

M 4)Viajes grupales (viajar
con tus amigos)

La mayoria de los encuestados prefieren realizar viajes con sus amigos, lo cual representa el factor mas
importante para los jovenes al momento de elegir un paquete.
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Grafico 5: Conoces alguna de las siguientes agencias de intercambio?

Conoce alguna de las siguientes

2)Rotary
Youth
Exchange;
10

4)LatinoAust
6)ORDEX; 8 5)OVLEX; 3 "lia; 6

Se puede observar que la mayoria de los jovenes no conoce ninguna empresa de intercambio, siendo EF
la mas conocida

Grafico 6: Como conociste a esta empresa?

Como conociste a esta empresa?

M 1)Redes sociales

0%

W 2)Mail

m 3)Periodicos, revistas

M 4)Comerciales de
television

M 5)Radio

m 6)Correo fisico

1 7)En tu colegio, ferias

m 8)Ninguna

9)Other

El cuadro demuestra que la mayoria de las personas no conoce una empresa de intercambios culturales,
pero los que conocen estas empresas, en su mayoria se han enterado por medio de las redes sociales y
en el colegio o ferias.
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ANEXO 5
Formato de encuesta a jovenes de universidades

Has participado en un intercambio cultural?
1)Si
2)No

Te interesaria participar (o volver a participar) en un intercambio cultural?

1)si
2)no, porqué?

Ademas de estudiar, trabajas?
1)Si
2)No

Elije el destino que mas te interesa para un intercambio cultural (solo uno)

1)EEUU 4)Inglaterra
2)Canada 5)Australia
3)Francia

Si quisieras elegir una empresa para realizar un intercambio, cual de los siguientes factores te
parece mds importante?

1)Precios 3)Prestigio
2)Destinos 4)Seguridad

Conoces alguna de las siguientes agencias de intercambio?

1)EF 5)OVLEX
2)Rotary Youth Exchange 6)ORDEX
4)LatinoAustralia 7)Ninguna

Como conociste a esta empresa?

1)Redessaciales 5)Radio
2)Mail 6)Correofisico
3)Periddicos, revistas 7)En tucolegio, ferias
4)Comerciales de television 8)Ninguna

9)Otro
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Resultados de las encuestas a estudiantes universitarios

Grafico 1: Has participado en un intercambio cultural?

Has participado en un intercambio cultural?

m 1)Si
H2)No

La mayoria de los jovenes universitarios no han participado en un intercambio cultural con un 76% de
los encuestados.

Grafico 2: Te interesaria participar (o volver a participar) en un intercambio cultural?

Te interesaria participar (o volver a participar) en un
intercambio cultural?

W 1)si

M 2)no, por qué?

La mayoria de los universitarios estan interesados en realizar un intercambio cultural
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Grafico 3: Ademas de estudiar, trabajas?

Ademas de estudiar, trabajas?

W 1)Si
H 2)No

La mayoria de los encuestados estudian y trabajan al mismo tiempo, pero también hay un porcentaje
alto de los que solo estudian

Grafico 4: Si quisieras elegir una empresa para realizar un intercambio, cual de los siguientes factores
te parece mds importante?

Elije el destino que mas te interesa para un intercambio
cultural (solo uno)

m 1)EEUU

M 2)Canada
m 3)Francia

M 4)Inglaterra

m 5)Australia

Los destinos preferidos por los universitarios son basicamente Inglaterra, Australia y EEUU
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Grafico 5: Si quisieras elegir una empresa para realizar un intercambio, cual de los siguientes factores
te parece mas importante?

Si quisieras elegir una empresa para realizar un
intercambio, cual de los siguientes factores te parece
mas importante?

M 1)Precios
4% M 2)Destinos
m 3)Prestigio

M 4)Seguridad

Podemos observar que el factor principal para realizar un intercambio cultural se basa en el precio del
paquete con un 42%, de ahi el destino que se elije con un 34%

Grafico6: Conoces alguna de las siguientes agencias de intercambio?

Conoces alguna de las siguientes agencias de
intercambio?

2)Rotary Youth
Exchange; 19

4)LatinoAustrali
3;8

La mayoria de los universitarios no conoce ninguna empresa de intercambios culturales con un 24 %, de
ahi la mas conocida es EF con un 21%
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Grafico 7: Como conociste a esta empresa?

Como conociste a esta empresa?

M 1)Redes sociales

M 2)Mail

W 3)Periodicos, revistas

M 4)Comerciales de
television

M 5)Radio

m 6)Correo fisico

1 7)En tu universidad, ferias

m 8)Ninguna

Los medios mas importantes por lo que los estudiantes logran enterarse de la existencia de un empresa
de intercambios culturales se basa en ferias realizadas en universidades, mails y redes sociales.

16



ANEXO 6

Entrevista al Sr Pedro Serani

Entrevista a padre de familia que ha participado adquiriendo un programa de intercambio cultural
para su hijo.

Nombre: Pedro Serani
é¢Como se llevo a cabo el acercamiento para el intercambio?

El acercamiento vino de la empresa que proporcionaba el curso, de nuestros 2 hijos hemos enviado solo
al mayor a Canada a aprender ingles por dos meses

éDe qué edad viajo su hijo?
15 anos
¢El proceso de compra como fue?

La empresa se contacto directamente con nosotros, nos ofrecié el paquete y nosotros lo tomamos. Se
dio un deposito del compromiso de la compra y al momento de enviarlo se pago la totalidad del valor
eso incluia todo la parte de los estudios y la estadia.

é¢Qué le dio seguridad para adquirir el paquete con esa empresa?

Si es el primer hijo que se envia se tiene un poco de inseguridad pero la fama que tiene la empresa a
nivel local nos dio la seguridad.

é¢Con que empresa se realizo el intercambio?
Con una brdker independiente a la cual conociamos, esa fue parte también de la decisidn de compra.
¢Como promocionaba el curso?

Ella promocionaba no solo el curso de ingles en si, sino la experiencia que habian tenido anteriormente
otras personas que habian realizado el curso, asi demostraba la experiencia que tiene con muchachos de
esa edad y que obviamente como todo intercambio cultural de idioma esos chicos van a casas
certificados como buenos hogares. Antes de enviarlo nosotros llamamos a la familia que iba a recibir a
mi hijo para ver qué tipo de personas eran inclusive cuando Sebastian (Hijo) estuvo alla tuvo problemas
con la familia que lo recibia porque era muy estricta y no se sentia cémodo

éQue hizo la broker en este caso para solucionar ese problema?

La iniciativa la tuvo mi hijo y decidié cambiarse de familia pidiendo un transfer directamente con la
bréker que se llama Pili Mayo.
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¢Qué beneficios encuentran para su hijo con este intercambio?

Aprenden a conocer otras realidades porque tratas con culturas diferentes y salen de esa zona de
confort en la que se encuentran, al mismo tiempo te puede servir para aplicar esa experiencia en tu vida
profesional lidiando con situaciones diferentes. Lamentablemente en Guayaquil las personas de clase
alta no saben lidiar o tratar con personas de otro color de piel o de estrato social, ya que toda su vida
han vivido del puente para aca (Samborondon).

Entrevista al joven participante del intercambio cultural
Nombre: Sebastidn Serani

¢Qué te incentivo para asistir al programa?

Conocer otras culturas y aprender ingles, también porque iban amigos del colegio
é¢Cuando viajaste?

Alos 15 anos, en las vacaciones

éQuien decidio el viaje?

La sefora hablo directamente con mi mama y ella me dijo para ir
é¢Qué fue lo que mas te gusto del viaje

Hacer tours por el pais

é¢Qué le recomendarias a los jovenes que se quisieran ir?

Que lo aprovechen, lo disfruten y se diviertan

¢éTe gustaria volver a repetir un viaje asi?

Si pero a otro pais para conocer otros lados.

18



ANEXO 7

Precios de la competencia

Precios de programas de 3 meses EF

Precio
Empresa | Ciudad Pais Basico | General Intensivo
EF Niza Francia 77201 S 8.080.00 8880
EF Paris Francia 8080 $ 8.400.00 9120
EF Vancouver Canada 6440 $ 6.680.00 7360
EF Toronto Canada 6440| S 6.680.00 7360
EF Sidney Australia 6560 S 6.920.00 7720
EF Brisbane Australia 6080| S 6.560.00 7360
EF Perth Australia 5160 $ 5.560.00 6280
EF Melbourne Australia 6200| S 6.680.00 7480
EF Auckland Australia 5640| S 6.200.00 6920
EF Londres Inglaterra | 6920| $  7.200.00 8000
EF Brstol Inglaterra | 5520| S  5.760.00 6600
EF Oxford Inglaterra | 6920| $  7.200.00 8080
EF Manchester Inglaterra | 5680| S 5.960.00 6920
EF Cambridge Inglaterra | 6920| $  7.200.00 8080
EF Brighton Inglaterra | 5920| $  6.200.00 7000
EF Bournemouth Inglaterra | 5680| S 5.960.00 6920
EF Boston USA 6560 S  7.240.00 8080
EF Chicago USA 5840| S  6.200.00 7120
EF New York USA 6920 $ 7.360.00 8080
EF Miami USA 6920| S 7.360.00 8080
EF Santa Barbara USA 5760| S 5.960.00 6920
EF Seattle USA 6680 S  6.920.00 7720
EF Los Angeles USA 6440| S 6.720.00 7640
EF San Francisco (EF lang Center) USA 6480 $ 6.800.00 7480
EF Sanfrancisco (Mills College) USA 6920 S 7.360.00 8080
EF San Diego USA 6040 $ 6.320.00 7240
EF Honolulu USA 6440 $ 6.720.00 7640
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Precios de programas de 3 meses de LatinoAustrilia
Ciudad Institucion Pais Precio
Pago al instituto Otros valores* |TOTAL

Langports

Language
Brisbane | College Australia| $ 4.395.00 | S 6.580.00 | $ 10.975.00

Langports
Gold Language
Coast College Australia| $ 4.395.00 | S 6.580.00 | $ 10.975.00

Kaplan Aspect
Sidney Manly Australia| $ 4.671.00 | S 6.880.00 | $ 11.551.00

Precios de programas de 3 meses de OVLEX
Precio

Ciudad Pais General Intensivo
Niza Francia 7080 8450
Paris Francia 8420 9740
Vancouver Canada 6150 7360
Toronto Canada 6150 7360
Sidney Australia 8510
Melbourne Australia 8525
Londres Inglaterra 7306.25 8007.65
Manchester Inglaterra 6462.9 7164.3
Cambridge Inglaterra 7072.45 7773.85
Boston USA 7215 7995
New York USA 7390 8170
Los Angeles USA 6915 7960
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ANEXO 8

PRECIOS PROMEDIOS DEL MERCADO

Precio promedio programas (competencia)

7.266,38

EF

8.207,00

LatinoAustralia

6.748,15

OVLEX

W nWnwn

7.407,18

PROMEDO GENERAL

TOTAL valor del mercado

S

5.422.053,68
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