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Plan de mejora en el departamento de operaciones de la empresa Andean Travel
Company en el Distrito Metropolitano de Quito

Resumen

La presente investigacion planted realiza un plan de mejora en el departamento de
operaciones de la empresa Andean Travel Company en el Distrito Metropolitano de Quito,
permitiendo optimizar recursos e incrementar la rentabilidad y clientela, se sustentara en
encuentas realizadas al departamento de ventas, a los pasajeros, agencias y proveedores, de
igual manera con entrevistas al departamento de operaciones, departamento de contabilidad,
obteniendo un resultado que la mayoria de los consultados internos indicaron que no estan
conformes con el servicio al cliente; la comunicacion, que los procesos no se encuentran
establecidos correctamente, la falta de inclusion en los procesos para mejora, lo que justifica
el motivo de este estudio. El proyecto se realizara con el fin de establecer los niveles de
satisfaccion, mediante las encuentras y entrevistas, estas evaluciones permitiran determinar
los indicadores de atencion y los puntos que presentan debilidadades en la empresa, se
propondra un programa de estrategias de mejora adecuado. La comunicacion interna,
procesos bien definidos no estan siendo tomados en cuenta, siendo estos muy importantes
para el departamento de operaciones ya que de este depende la satisfaccion y recomendacion

de los clientes para poder mantenerse en el mercado. Las actividades que se relaciones con
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la optimizacion de recursos econdmicos, materiales y procesos eficaces se considera en la

calidad del servicio que ofrece.

Palabras claves: Plan de mejora, proceso, administracion, calidad y estructura.

Improvement plan in the operations department of the Andean Travel Company in
the Metropolitan District of Quito

Abstract

The present investigation proposed an improvement plan in the operations department of the
Andean Travel Company in the Metropolitan District of Quito, allowing to optimize
resources and increase profitability and clientele, will be based on surveys made to the sales
department, passengers , agencies and suppliers, in the same way with interviews to the
operations department, accounting department, obtaining a result that most of the internal
consulted indicated that they are not satisfied with the customer service; the communication,
that the processes are not established correctly, the lack of inclusion in the processes for
improvement, which justifies the reason for this study. The project will be carried out to
establish the levels of satisfaction, through the encounters and interviews, these evaluations
will allow determining the indicators of attention and the points that present weaknesses in
the company, an adequate improvement strategies program will be proposed. Internal
communication, well-defined processes are not being taken into account, these being very
important for the operations department since this depends on the satisfaction and
recommendation of customers to be able to stay in the market. The activities that are related

to the optimization of economic resources, materials, and effective processes are considered



in the quality of the service offered

Key Words: Improvement Plan, process, administration, quality and structure.
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Introduccion

Situacion problematica

Andean Travel Company brinda servicios turisticos como tours a la medida y
cruceros a turistas internacionales, los cuales son operados a nivel nacional dentro del
continente y Galapagos de manera competitiva, amigable y sustentable con el medio
ambiente, en donde genera puestos de trabajo a nivel nacional contribuyendo al desarrollo

econdmico del pais.

La operacion del tour a la medida de pasajero se lo maneja de manera individual
y personalizada con respecto a los requerimientos y presupuestos que lo solicita una cuenta,

COmMO son una agencia de viajes extranjera o un pasajero directo.

Para confirmar un tour de los servicios antes mencionados el proceso que se lleva
a cabo es la solicitud enviada por parte de la agencia o un pasajero, el itinerario y a su vez
se envia una cotizacion de todos los servicios, incluyendo las actividades y lugares a visitar.
Una vez confirmada la reserva se requiere de un abono a través de una proforma de factura
enviada para poder reservar o proceder a bloquear los servicios con los diferentes
proveedores, como son transporte, guia, hoteles, cruceros, tours especializados, restaurantes,
etc. A continuacion el departamento de ventas envia el file al departamento de operaciones,
en donde inicia el proceso de reserva, bloqueo o confirmacion de los servicios acordados
con los diferentes proveedores, con time limits establecidos durante cuales los bloqueos se

mantienen activos, para poder reconfirmar todo el tour.

El departamento de operaciones de Andean Travel Company cuenta con 6
colaboradores quienes realizan las reservaciones, asignaciones y confirmaciones de todos

los tours que ofrece la empresa.

Debido a la dindmica de la empresa y a constantes cambios, tanto como un

crecimiento y incremento en volumen de trabajo no existen procesos determinados para



poder realizar todas estas actividades de manera clara y eficaz. Dentro del departamento
operaciones y en sus interacciones con los departamentos de reservas y contabilidad, no
estan claras las responsabilidades y funciones de cada integrante, al momento no existe un
equilibrio referente al volumen de trabajo de cada empleado. Esto genera retraso en la
ejecucion de los programas y a su vez a la confirmacion final de los servicios para los clientes
con pérdidas econdmicas causadas, por ejemplo por cambios de Gltimo minuto para corregir

errores cometidos antes en el proceso.

En el proceso o distribucidn de las funciones que tienen el departamento en este
momento, existe la persona que realiza reservas grupos pequefios de 1 hasta 4 pasajeros, en
los diferentes hoteles, medios de transportes como lancha interislas en Galapagos, tren y
restaurantes, el cual solo se enfoca en el area de la reserva, mas no todos los servicios que

tiene todo el tour confirmando.

La segunda persona realiza reservas de vuelos nacionales con mayor afluencia
para Galapagos ya que la empresa en si maneja el destino insular como el destino con mayor

afluencia de personas, operando 5 cruceros.

La tercera persona realiza las reservas de grupos grandes, de 5 pasajeros en
adelante, la misma persona es la encargada de revisar los detalles en los documentos finales
para la entrega a los pasajeros, en cuales se incluyen el voucher general de servicio, de
crucero, especies valoradas como tarjeta de control de transito para Galapagos, tickets bus
para el transporte publico de Baltra hacia el canal de Itabaca y tickets aéreos de las rutas

nacionales.

La cuarta persona se encarga de la asignacion de transporte y guia con
anticipacion de 15 dias al mes siguiente en el area de land.

La quinta persona es la encargada de Gltimo minuto de todo el programa,
asignacion de Galapagos que incluye transporte y guia, manejo de grupos en series, emision
de patentes para las areas protegidas que lo solicitan, documentos valorados para el ingreso

a las islas que se denominan TCT (tarjeta de control de transito).



La sexta persona es la encargada de reconfirmar un dia antes o empezando la
semana todos los servicios que se van a operar, con todos los proveedores para asegurar, que
la informacion final se encuentra acorde con la confirmacion al cliente y con lo detallado
para cada servicio. Esto genera que toda la informacion final se encuentre correcta y acorde
a lo solicitado por el cliente, ya que diferentes personas manejan las reservas en diferentes
fases del proceso, ademés semanalmente se involucra una miembro del equipo antes
mencionado en el proceso, quien maneja un celular SOS de emergencia, para atender

imprevistos durante el programa cuando los pasajeros se encuentran en Ecuador.

El hecho de que varias personas estén involucrados en el proceso de operaciones
y sus intersecciones, sin que sus responsabilidades estan bien equilibradas y definidas,
tomando en cuenta que el cargo de trabajo de cada uno varia entre los diferentes puestos,
causa que ocurren fallas y errores en el mismo, cuales pueden resultar en retrasos,
cancelaciones de servicios al ultimo minuto, doble pago y en el peor de los casos reclamos

por el lado de los clientes.

Pregunta de investigacion
La carencia de procesos formales en el departamento de operaciones,
equilibrio del cargo de trabajo y la falta de responsabilidades claramente definidas, genera

retraso y pérdidas economicas hasta de clientes para la empresa.

Idea a defender
Mediante el plan de mejora de la empresa Andean Travel Company se permitira
optimizar recursos y minimizar riesgos de pérdida a través de procesos eficientes en el area

de operaciones.

¢Como podemos mejorar los procesos operativos para que sean mas estables, mitigando

errores y perdidas economicas para la empresa?



Objetivo general
Definir procesos internos y sobre todo interdepartamentales con la elaboracion
de un plan de mejora en el area de operaciones con respecto a los procesos que permitan

optimizar los recursos de manera eficaz.

Objetivos especificos

e Sustentar tedricamente la elaboracion de un plan de mejora de los procesos en el
departamento de operaciones.

e Diagnosticar la causa por que Andean Travel Company no cuenta con un proceso
claro y definido dentro del area de operaciones para realizar todo el proceso de
reservas y confirmaciones.

e Proponer estrategias de mejora mediante cronograma de capacitacion y motivacion
para el departamento de operaciones de la empresa Andean Travel Company, para

minimizacién de riesgos y errores con la debida recoleccion de datos e informacion.

Justificacion

Dentro del departamento de operaciones existen 6 colaboradores en donde
realizan las reservaciones, asignaciones y confirmaciones de todos los tours que ofrece la
empresa, pero a la vez no existe un proceso determinado para poder realizar todas estas
actividades de manera clara y eficaz, debido a cambios en las funciones y desequilibrio con
respecto al volumen de trabajo en cada empleado, generando retraso al momento de enviar

las confirmaciones finales de los servicios para los clientes y pérdidas econémicas.

Para poder mitigar y reducir los errores frecuentes al momento de la operacion
de un tour, la atencion en los detalles es muy importante y seguir la secuencia de los
procesos, ya que a todos los proveedores se les debe enviar la informacion completa y

actualizada.

Por el momento se sigue una secuencia en donde se asigna los servicios de

transporte y guianza 15 dias antes de inicio del mes siguiente, lo cual ha generado muchos



inconvenientes, tarifas altas y en ocasiones no encontrar un proveedor que brinde un servicio

de alta calidad.

El presupuesto de estos errores y tarifas altas en muchas de las ocasiones lo
asume la empresa, generando multas y llamados de atencion en los empleados, lo cual genera

inestabilidad dentro del area de operaciones especialmente.

El objetivo con lo antes descrito es poder tener claro y en definicion completa
las funciones, trabajo equitativo y apoyo de todos los miembros, cuando exista temporada
alta o cualquier otro inconveniente que perjudique al equipo y en si al trabajo de todo el

departamento.

Ayuda a la correccion de incidentes y a su vez beneficia principalmente a los
empleados ya que el trabajo bien realizado ahorra: tiempo, dinero y estrés, de igual manera
a la empresa ya que evita compensacion para sus clientes y poder tener una mala calificacion
en redes sociales y recomendaciones inapropiadas para futuros turistas que desean conocer
Ecuador, ocasionando que la empresa no sea una alternativa para poder comprar sus tour

dentro del pais.

Cada mes existe una promedio de compensacion o devolucion por servicios a los
pasajeros que de 4 programas, ya sea en temporada baja, independiente del tipo de servicio,
siente este un transfer debido a que el guia o transporte asignado no llega o tiene la

informacion inadecuada, como cambio de vuelo, nombre de hotel diferente, etc.

En los diferentes hoteles, la acomodacion no es la correcta, como lo solicito el
pasajero, esto sucede por modificaciones en el proceso de confirmacion y reservacion, que
no se envio al proveedor o en ocasione por el personal del hotel no actualizo esta

informacion.

Esto genera que existan quejas, la persona de customer service que es la
encargada de resolver el como, porqué sucedid y dar solucion inmediata, la cual recurre en
una compensacion, devolucién del dinero por el servicio no dado, que lo asume directamente

la empresa, disminuyendo la utilidad del file.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Contextualizacién espacio temporal del problema

Las empresas 0 agencias de viajes dedicadas a la operacién turistica a nivel
mundial actGan en su mayoria como distribuidores de servicios turisticos y recurren a la
contratacion de servicios locales, es decir en los destinos finales a los duefios directos de las

empresas operacionales, cuales ejecutan los programas confirmados en cada destino.

De esta manera se obtiene un servicio mas comprometido por expertos locales
dedicados al negocio de la operacién turistica, para poder brindar en conjunto un viaje
placentero, seguro y original a la agencia extranjera y al cliente final, siendo el grupo de
pasajeros, quienes buscan conocer un determinado lugar por sus caracteristicas Unicas y

poder disfrutar de la calidad por la cual estan pagando.

Tomando en cuenta que los turistas invierten montos considerables de dinero,
sus ahorros y su tiempo en el servicio y confian en los proveedores que cumplan lo acordado
bajo las normas de seguridad y calidad, es muy importante entregar un servicio impecable,

un viaje de placer, aprendizaje o descanso.

En Ecuador existen agencias de viajes de turismo receptivo 0 emisivo que se
encargan de brindar programas con todos los servicios, a pasajeros que se encuentran
programando sus vacaciones y desean conocer un nuevo destino. Agencias emisivas son las
cuales ofrecen servicios y programas turisticos a clientes nacionales que buscan viajar fuera

del Ecuador.

En esta investigacion el enfoque se encuentra en el turismo receptivo, es decir
en la operacién nacional de paquetes para turistas extranjeros, de lo cual forma parte la

empresa Andean Travel Company ubicada en la ciudad de Quito.



Ecuador se encuentra en la mitad del mundo y tiene una de las maravillas que
son las Islas Galdpagos, un archipiélago en el océano Pacifico, conocido por su historia
natural y su vida silvestre Unica, terrestre y marina, contando con especies raras, hasta

endémicas en el lugar.

En la ciudad de Quito se encuentran la mayoria de agencias de viajes a nivel
nacional, que se dedican al negocio de turismo receptivo con alta demanda, para por conocer

las riquezas naturales y culturales entre otras, que posee el Ecuador.

La empresa Andean Travel Company es una agencia de viaje familiar, la cual se
encuentra en el mercado aproximadamente desde hace 18 afios en la ciudad de Quito,
ofreciendo servicios de tour en todo el pais y en las islas Galapagos, a clientes a nivel
mundial. El 4rea de ventas cuenta con agentes de cuenta especializados y con el
conocimiento apropiado para poder brindar una asesoria correcta en los idiomas principales

de la clientela siendo el inglés, aleman, francés, holandés e italiano.

De esta manera se brinda a la agencia emisiva del extranjero como cliente v al
turista la persona que recibe el servicio personalizado en su idioma natal, y por lo tanto confia
y tiene seguridad por lo que estd pagando. Recibe informacion adecuada y correcta para
poder viajar a su destino. Tomando en cuenta que entre la mayoria de los clientes finales y
Andean Travel Company existen agencias de viajes internacional, quienes transmiten toda
la informacion solicitada por el pasajero, en sus fases del proceso que son; cotizacion,
blogueo con abono, confirmacién, pago total y ejecucion del programa.

El servicio en el idioma natal del cliente brinda seguridad y comodidad para que
puedan tomar una decision con mas facilidad. Lo mencionado es, aparte del precio, un punto

clave para la confirmacion de un programa para fechas proximas o futuras.



1.2 Revision de investigaciones previas sobre el plan de mejoramiento

Los métodos aplicados en las investigaciones revisadas son el método analitico,
el cual permitid realizar un analisis partiendo de la descomposicion de las partes del proceso

para observar las causas, la naturaleza y sus efectos.

Otro método utilizado es el de sintesis, con el proposito de identificar
informacion relevante para conocer de manera méas profunda la realidad que debe enfrentar

durante el proceso operacional y simplificar su descripcion.

El ultimo método utilizado es el deductivo, como estrategia de razonamiento
para llegar a determinar conclusiones logicas partiendo de lo general de una serie de
principios o leyes a lo particular como hechos o fenémenos.

De acuerdo a la revision efectuada sobre la mejora de procesos se toma en cuenta
que es una alternativa de solucion para el debido funcionamiento, optimizacion de tiempo y
recursos, por lo que se podra tener un rendimiento oportuno para el manejo dentro de la

empresa.

1.3 Investigaciones previas

Con relacion al tema de estudio y dentro de la busqueda que se ha realizado, se
han encontrado cuatro tesis relacionadas al mejoramiento de procesos que se detallan a

continuacion:

Segun el trabajo de grado de Carlos Andrés Guzméan Angulo y Erika Alexandra
Herrera Cruz titulado “Estudio de la situacion de la oferta y demanda turistica de la ruta
ferroviaria “el tren de la libertad” de los cantones Ibarra y Urcuqui” desarrollada en el afio

2014, sostiene que:

El objetivo de la investigacion es: analizar la situacion de la oferta y demanda

turistica de la ruta ferroviaria “El Tren de la Libertad” de los cantones Ibarra y Urcuqui.



Permitird satisfacer las expectativas del cliente, lo conllevard a atraer a mas
turistas a la adquisicion del servicio, ya que se prestara un servicio y atencion al cliente
personalizada ademas se proporcionaran novedosos productos, ademas permitira dar a
conocer a la cultura a través de artesanias propias del lugar. La Parroquia de Salinas es el
objetivo final del trayecto, por lo tanto se aprovechara, dando a conocer con profundidad la
historia y tradiciones de la empresa como de los lugares turisticos del Norte del pais, pues la
finalidad principal es promocionar con énfasis la cultura patrimonial del 247 ferrocarril y de

la parroquia.

“La producciodn de servicios se realiza en un lugar geograficamente determinado y no pueden
ser transportados. Los consumidores deben trasladarse a los lugares donde se producen estos

servicios.” ( Guzman Angulo & Herrera Cruz , 2014, pag. 17).

El servicio es lo mas importante para Andean Travel Company ya que de esto
depende mantenerse en el mercado, basado en la operacion que se da desde el inicio al final

del tour, que todo se encuentra programado correctamente.

En la tesis de Daniela Gomez, Teresa Tobar y German Toapanta, titulada
“Disefio de un plan de mejoramiento turistico hacia el aprovechamiento de los recursos
naturales y sociales de la comunidad de Toglla-parroquia Guangopolo, desarrollada en el

afio 2015, indica que:

“Debilidades. Son factores que nos provocan puntos desfavorables frente a la
competencia, estas debilidades pueden ser controladas y mejoradas por la empresa, ya

que son factores internos que pueden ser superados.” (Gomez , Tobar, & Toapanta, 2015,

pag. 31)

Los errores se los debe mitigar directamente con procesos bien establecidos y
definidos por tal motivo se debe trabajar en equipo y a sus vez analizados por el area
administrativa para que se puedan controlar de una manera rapida y que no se pueda llegar

a pérdidas econdmicas.
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Ana Anrango en su tesis titulada “Plan de mejora en la aplicacion de los procesos
existentes para el servicio al cliente, en el &rea de front desk/recepcion del hotel Wyndham

Guayaquil del afio 2017, menciona:

“La falta de cumplimiento de los manuales de procesos de calidad existentes en el hotel,
han evidenciado notorias falencias en la operacion en el area de Recepcion o Front Desk,
es por esto, que nace la necesidad de la implementacion de un plan de mejora de calidad
que especifique el correcto funcionamiento de los procesos actuales y que garantice el
cumplimiento de los mismos, aportando al mejoramiento de los procesos en los sistemas

de calidad con los que cuenta el hotel en la actualidad.” (Ramirez, 2017, pag. 23)

Establecer claros y buenos procesos son el resultado de un servicio de calidad y
clientes satisfechos, es lo que requiere Andean Travel Company para no tener que recurrir
con frecuencia a compensaciones a los clientes o quejas que llevan a que no se llegue a
recomendar viajar con esta empresa para poder visitar Ecuador como destino o cambiar de

empresa.

1.4 Cuerpo teorico-conceptual

Plan de mejora

Un plan de mejora es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una
organizacion para mejorar su rendimiento, el rendimiento educativo en nuestro caso. Pueden
ser de muchos tipos: organizativas, curriculares, etc. En concreto, en nuestro caso las
medidas del plan deben tener como objetivo la mejora del rendimiento del alumnado y la
disminucion del fracaso escolar a la par que se mejora en excelencia. EI mejor desarrollo de
las competencias escolares debera ser el eje de cualquier mejora. Las medidas de mejora
deben ser sistematicas, no improvisadas ni aleatorias. Deben planificarse cuidadosamente,
llevarse a la practica y constatar sus efectos. Un plan de mejora de la ensefianza debe
redundar en una mejora constatada del nivel de aprendizaje de los alumnos.

(educacion.navarra, 2008)
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Eficiencia

Hace referencia a los recursos empleados y los resultados obtenidos. Por ello, es
una capacidad o cualidad muy apreciada por empresas y organizaciones, debido a que en la
préactica todo lo que hacen tiene como proposito alcanzar metas u objetivos, con recursos
(humanos, financieros, tecnoldgicos, fisicos, de conocimientos, etc.) limitados y (en muchos

casos) en situaciones complejas y muy competitivas. (Thompson, 2008, pag. 1)

Eficacia

Medida de la pertinencia de las metas que los gerentes decidieron que persiguiera
la organizacion y del grado en que esa organizacion alcanza tales meta. Las organizaciones
son eficaces cuando los gerentes escogen metas apropiadas y las consiguen. (Garza, 2019,
pag. 1)

Procesos

Un proceso es una secuencia de actividades que uno o varios sistemas

desarrollan para hacer llegar una determinada salida (output) a un usuario, a partir de la

utilizacion de determinados recursos (entradas/input). (Pepper, 2011)

Calidad

Busqgueda permanente de la perfeccion en el servicio, en el producto y en los
seres humanos. Para ello se necesita de la participacion, la responsabilidad, la perfeccion y
el espiritu del servicio. (Aldana, y otros, 2011)

Trabajo en Equipo

Aporte y cooperacion que hacen las personas desde su experiencia,
conocimiento, formacion y personalidad, que van a influir en las decisiones y en el alcance
de los objetivos y metas de la organizacion, propendiendo por el bien comun. El efecto que
se debe producir es la sinergia. El trabajo en equipo se relaciona de manera directa con la
disposicion natural del hombre a su convivencia de los demas para una sociedad justa y
equitativa. (Aldana, y otros, 2011)

(Vargas Martha, Aldana Luzangela, 2014).
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SERVQUAL

Es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la medicion de
la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el

servicio. (Matsumoto Nishizawa, 2014)

FO-DA

El analisis FODA o también conocido como SWOT por sus siglas en inglés, se
trata del estudio tanto de los puntos fuertes y débiles de la empresa como los puntos de
entorno. A traves de este analisis se puede determinar los factores que favorecen o que seran
un obstaculo para la consecucion de objetivos. Permite ademas explotar los factores

positivos y eliminar o neutralizar los negativos (Martin, 2019)

Matriz EFE y EFI

Son herramientas que permiten realizar una auditoria de las fortalezas internas y

externas, Segun (Sociedad de marketing internacional, 2015):

Permite analizar la efectividad de las estrategias aplicadas y conocer con detalle
su impacto; dentro del instrumento nos permite evaluar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas mas relevantes en cada area y asi formular las estrategias que sean
capaces de solventar, optimizar y reforzar los procesos internos y externos. Se procede
atribuir una calificacion a cada uno, la cual se divide en cuatro valores entre 1y 4 a cada uno

de los factores, a efecto de indicar si el factor representa una

Debilidad mayor (calificacion = 1), una debilidad menor (calificacién = 2), una
fuerza menor (calificacion =3) o una fuerza mayor (calificacion = 4). Asi, las calificaciones
se refieren a la compafiia, mientras que los pesos del paso 2 se refieren a la industria.

Cliente

Es una persona fisica o juridica que recibe un servicio o adquiere un bien a

cambio de un dinero u otro tipo de retribucion. (debitoor.es, 2019)
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Encuesta

Se denomina una técnica de recogida de datos para la investigacion social. La
palabra proviene del francés enquéte, que significa "investigacion”. (Significados.com,
2017)

Fue necesario realizar encuestas sobre las posibles problematicas que existen en las distintas

areas de “Andean Travel Company”.

Entrevista

Es un instrumento de investigacion social para aplicar encuestas donde se tiene
acceso directo a los individuos que forman parte de la poblacion estudiada.
(Significados.com, 2017)

Restriccion Alimentaria

El trastorno por evitacion/restriccion de la ingesta de alimentos se caracteriza
por ingerir muy poca cantidad de alimento y/o evitar el consumo de ciertos alimentos.
(Evelyn Attia, 2014)

Capacitacion y desarrollo

Capacitacion, o desarrollo de personal, es toda actividad realizada en una
organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento,

habilidades o conductas de su personal. (Macias, 2016, pag. 2)
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque metodoldgico de la investigacion

Este estudio pretende desarrollar un plan de mejora para poder mitigar errores y
brindar un servicio de calidad en el area turistica, asi como identificar las falencias y a partir
de las oportunidades de mejoramiento poder tener clientes satisfechos.

Se enfoca en el método cualitativo y cuantitativo, es decir mixto ya que se
utilizara fortaleza, para poder minimizar las debilidades, mediante el enfoque cuantitativo
permitird evaluar el mercado, tanto como el comportamiento de los huéspedes y de las
personas que laboran en los establecimientos ya que son los responsables de ofertar y dar un
buen servicio; mientras que el enfoque cualitativo permitira conocer el criterio de los
miembros de la empresa, como son los directivos y empleados de los departamentos de

operaciones, ventas y contabilidad en donde se reconocera los problemas.

2.2 Tipo de investigacion
El presente trabajo es un trabajo investigativo en el cual se aplicara dos tipos de
investigacion para el diagnostico del problema, las cuales estan detalladas a continuacion

para mejor comprension.

2.2.1 Investigacion Descriptiva

El presente estudio de esta agencia operadora que se encuentra en el Distrito
Metropolitano de Quito, el cual permitird conocer las causas y efectos del porqué existe
disminucion de turistas, en este caso la poblacion de la cual se recolectara los datos son los
clientes internos y externos de la empresa, mediante la informacion proporcionada se

realizara estrategias que permitan su mejora.

2.2.2 De campo

La investigacion de campo permitird obtener datos de forma cuantitativa y

cualitativa, aplicando técnicas de recoleccion que sean dirigidas a directivos, a funcionarios
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de los departamentos de operacién, de ventas y de contabilidad, de igual manera se aplicara
a pasajeros, agencias y proveedores operadoras, dentro del Distrito Metropolitano de Quito.
2.3 Poblacidn, unidades de estudio y muestra

2.3.1 Poblacion y Unidades de estudio

Tabla 1

Poblacion, unidades de estudio y muestra

POBLACION APLICACION HERRAMIENTA
METODOLOGICA METODOLOGICA
Universo Muestra Entrevista Encuesta
1 Directivos 1 1
2 Departamento de 6 6
Operaciones
3 Departamento de 12 10 10
Ventas
4 Departamento de 4 4
Contabilidad
5 Pasajeros 65 25 25
6 Agencias 143 58 58
7 Proveedores 62 24 24
Total 293 117 11 117

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

2.3.2 Muestra

Para el presente estudio se aplicara la formula de la muestra finita para poder las encuestas,

de las 4 unidades de estudio, como se lo describe:

Variables de la férmula finita

N = Poblacion

Z = Nivel de confianza

p = probabilidad de éxito

g = Probabilidad de fracaso
e = Error

n = Muestra

N=12



Z=90%
Desviacién=1,65
p=0,5
g=0,5
e=10%
N xpxqxZ2

"TeE(N—1)+2% #Pxgq
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Determinacion de la muestra de las unidades de estudio

1. Departamento de Ventas

N*p*qwzz
e’ (W —1)+Z2 =Px*gq

(12) - (OJS) #* .(0J5) * (1,65]:

" T {0,10)2 (12 — 1) + (1,65)% * (0,5) * (0,5)

_ 81675
=~ b.790625

n= 10

3. Agencias

pr»-q:rzz
e?(N—1)4+ 22 xP#gq

_ (143) * (0,5) *-'(0,5) * (1,65)*
" T 0,10)2 (143 — 1) + (1,65)% = (0,5) * (0,5)

137,3372
‘III = —:
2,3804

n =58

2. Pasajeros

N«p«q*zz

"TeEW-D+ZE Pg

L (65)%(05) ¢ (05) * (165)°
" T (0,10)7 (65 — 1) + (L65)% * (0,5) * (0,5)

3995264
"= 16004

4. Proveedores

N:rpwq:rzz
e (N—1)4+Z2Z% +P+*gqg

(62) = (0,5) * '(0,53 * (1,65)°

" T 0,10)2 (62— 1) + (165)% *(0,5) * (0,5)

38,10867
‘?I = —
1,5704
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2.4 Técnicas empleadas para la recoleccion de la informacion

Para la presente investigacion se utilizara el método descriptivo ya que el mismo
permitira conocer el comportamiento del mercado, para ello se considera parte de la
poblacion que serd tomada en cuenta y su seleccion serd por aleatorio simple ya que todos
tienen una misma oportunidad para ser incluidos en la investigacion, por ello se emplearan

las siguientes técnicas:

2.4.1 Encuestas

Una técnica realizada mediante preguntas cerradas o abiertas la cual se utilizada
para recolectar informacion en base a un cuestionario el mismo que sera aplicado al
departamento de reservas, pasajeros, agencias y proveedores que son los que se encuentra
en relacién con los servicios que ofrece la empresa, el objetivo primordial de la encuesta es

conocer los problemas y las necesidades en cuanto a la calidad del servicio.

2.4.2 Entrevistas

Las entrevistas se realizaran a los empleados de las diferentes areas, los mismos
que deberan responder a través de una conversacion formal, la entrevista se realizara en base
a una plantilla que serviré de guia para el entrevistador con el objetivo de analizar la atencién

y servicio que estan prestando y ofreciendo al turista.

2.5 Analisis estadistico de las encuestas

Analizando los datos obtenidos en las encuestas a los diferentes clientes internos

y externos de la empresa Andean Travel Company
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Cuestionario 1
Encuesta aplicada al Departamento de Ventas
1.- ¢ Considera usted que los procesos establecidos dentro de su departamento se
encuentran distribuidos correctamente?
¢ Considera usted que los procesos

establecidos dentro de su departamento se
encuentran distribuidos correctamente?

mSj
m No

Figura1: Procesos distribuidos correctamente.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, mas de la mitad indicaron que los procesos
se encuentran correctamente distribuidos; mientras que, la minoria considerd que los mismos
no se encuentran correctamente distribuidos.

2.- ¢ Conoce de manera clara como debe proceder si ocurre algin problema con algin
pasajero y no se encuentra la persona indicada del departamento?
¢ Conoce de manera clara coémo debe
proceder si ocurre alguin problema con algun

pasajero y no se encuentra la persona
indicada del departamento?

u Si

H No

Figura 2: Conocimiento claro del proceso.
Fuente: Investigacidn de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, mas de la mitad indicaron que saben como
proceder si no se encuentra la persona del departamento si ocurriese un problema y la

minoria indicd que no tiene claro como proceder si ocurriese un problema con los pasajeros.
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3.- ¢ Tiene reuniones con frecuencia con el jefe inmediato para la correccion de
errores y aplicacion de estratégicas?
¢ Tiene reuniones con frecuencia con el jefe

inmediato para la correccién de erroresy
aplicacion de estratégicas?

u Si

E No

Figura 3. Correccion de errores.
Fuente: Investigacidn de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, mas de la mitad indicaron que no tienen
reuniones con frecuencia para la correccion de errores, solamente cuando hay problemas y
un pequefio porcentaje indico que si mantiene reuniones.

4.- ;Cree usted que la empresa maneja un servicio de calidad?

¢Cree usted que la empresa maneja un
servicio de calidad?

u Si

® No

Figura 4. Servicio de calidad.
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, la gran mayoria considera que la empresa
si maneja un servicio de calidad, mientras que; una minoria indicé que no lo maneja, esto
podria manifestarse ya que supieron indicar también que sabrian cémo solucionar un

problema cuando no esta la persona encargada del departamento.
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5.- ¢ Por qué cree usted que existe deficiencia dentro del departamento; por falta de?

¢Por qué cree usted que existe
deficiencia dentro del deparmento; por
falta de?

B Comunicacion

H Trabajo en
equipo

Figura 5. Deficiencia dentro del departamento
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, un poco mas de la mitad indicaron que es
por falta de comunicacion, seguido de un porcentaje indicaron son por las capacitaciones y
un minimo del manifesté que es por el trabajo de equipo e introduccion-entrenamiento al
nuevo personal.

6.- ¢ Cudl cree usted que es una de las mayores dificultades dentro de la empresa?

¢ Cudl cree usted que es una
de las mayores dificultades
dentro de la empresa?

B Ambiente no
adecuado

Hm Exceso de
trabajo

Sueldo no
adecuado

Figura 6. Mayores dificultades dentro de la empresa.
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor.
Interpretacion.- De las personas encuestadas, indicaron que la mayoria de las
dificultades dentro del departamento se dan por los choques de personalidad, el otro
porcentaje pequefio indicd que es por el exceso de trabajo y con un minimo indicaron que

no existe un ambiente adecuado.
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7.- ¢ Usted participa en el analisis de posibles cambios previo a la inclusion de los

procesos en el departamento?

¢Usted participa en el analisis de posibles
cambios previo a la inclusion de los procesos
en el departamento?

uSi
= No

Figura 7. Participacion en los procesos.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, el total dieron a conocer que no participan
en los posibles cambios en los procesos dentro de departamento de ventas.

8.- ¢Ha presentado propuestas de mejora del proceso?

¢Ha presentado propuestas de mejora
del proceso?

uSi

H No

Figura 8. Presentacién de la propuesta de mejora.
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Isabel Pérez.

Interpretacion.- De las encuestadas, la gran mayoria indicaron que no han presentado
propuestas a su jefe inmediato, de aqui podemos relacionar que tampoco se incluye al
personal en los procesos, por lo tanto Unicamente una pequefia parte manifestaron que si han

presentado propuestas de mejora.



22

9.- Si ha presentado propuestas de mejora del proceso. ¢Cual ha sido la respuesta de

su inmediato superior?

Si ha presentado propuestas de mejora del
proceso. ¢ Cudl ha sido la respuesta de su
inmediato superior?

H Aceptada

M Rechadaza

50% 50% Aplicada
parcialmente
0% B En espera de
respuesta

Figura 9. Respuesta de su inmediato superior.
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- En base a la pregunta anterior sobre la presentacion de propuestas, de
las personas que han presentado propuesta, de las cuales indicaron que si han presentado
propuesta de mejora, una se encuentra en espera de respuesta y la otra fue aceptada, el resto
que representaria casi su totalidad no han presentado una propuesta.

10.-¢ Cual es la reaccion del departamento, frente a la demanda de la clientela?

¢Cual es la reaccion del
departamento, frente a la demanda
de la clientela?

i 'Qo/o ® Excelente
gy B Buena
20% | 60% Media
B Pésima

Figura 10. Reaccién del departamento frente a la clientela.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor

Interpretacion.- De las personas encuestadas, el mayor porcentaje indicaron que tienen
una excelente reaccion frente a la demanda, mientras que uno pequefio supieron manifestar

gue su reaccion es media y buena.



11.- ;Como es la comunicacion con el Departamento de Operaciones?

¢ COmo es la comunicacion con el
Departamento de Operaciones?

H Excelente
B Buena

Mala

Figura 11. Comunicacién con el departamento de Operaciones.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Isabel Pérez.
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Interpretacion.- De las personas encuestadas, la mayor parte indicaron que la

comunicacion con el departamento de Operaciones en buena y el otro minimo manifestaron

que excelente.

12.-¢En la confirmacion de las reservaciones ha existido problemas; tales como?

¢En la confirmacién de las reservaciones ha
existido problemas; tales como?

M Reservas no
confirmadas

M Files no devueltos

Informacion
incompleta

Figura 12. Problemas en las confirmaciones.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, la mayoria indicaron que los problemas

que existen en la confirmacion de las reservaciones son por la informacion incompleta y el

porcentaje minimo ha existido porque las mismas no han sido confirmadas.
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13.-¢Sefale cuéles son las dificultades que tiene con frecuencia con el Departamento
de Operaciones?

¢ Sefale cuales son las dificultades que tiene con
frecuencia con el Departamento de Operaciones? de los
procesos en el departamento?

m Choques de
personalidad

= Ambiente no
adecuado

Mala Comunicacion

m Falta de
profesionalismo

Figura 13. Dificultades con el Departamento de Operaciones.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, la gran mayoria indicaron que existe una
mala comunicacion y un minimo indicaron que existen dificultades por el choque de

personalidad en los diferentes departamentos.
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Cuestionario 2
Encuesta aplicada a Pasajeros
1.- ;Qué es lo que considera con mayor valor a la hora de elegir una agencia de
viajes?

Elegir una agencia de viajes

B Variedad de
servicios ofertados

B Precio

Regalos
promocionales

B Experiencias
anteriores

Figura 14. Valor al elegir una agencia de viajes
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, solo un poco mas de la mitad que es el
mayor porcentaje indicd que considera como mayor valor por la variedad de servicios
ofertados elegir una agencia de viajes, seguido de un pequefio porcentaje por el precio y
posterior a ellos y un minimo opind por experiencias anteriores.

2.- ,Cbémo califica la calidad de nuestro servicio?

¢ Como califica la calidad de nuestro
servicio?

H No es de buena
calidad

8
320, 8%

® No super6 las
expectativas

Figura 15. Calidad del servicio.
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor.
Interpretacion.- Con respecto a como califica la calidad del servicio, un poco mas de la
mitad de los encuestados dio a conocer que recomendarian el mismo, otro porcentaje del
indico que es de excelente calidad, en relacion un minimo que supo manifestar que no supero

las expectativas y no es de buen calidad.
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3.- ¢Se encuentra satisfecho con el servicio brindado por la empresa Andean Travel
Company?

¢ Se encuentra satisfecho con el servicio
brindado por la empresa Andean Travel
Company?

16% usi

H No

84%

Figura 16. Satisfaccion del servicio.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, casi en la totalidad dieron a conocer un
que se encuentran satisfechos con el servicio que recibieron de la empresa, mientras que solo
un pequefio porcentaje no estan de acuerdo, en relacion a si pueden recomendar.

4.- ¢ Cree usted que el personal de la empresa, tiene el conocimiento adecuado para

brindar informacion?

¢Cree usted que el personal de la empresa, tiene
el conocimiento adecuado para brindar
informacién?

m Si

H No

Figura 17. Conocimiento adecuado del personal.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.
Interpretacion.- De las personas encuestadas, la mayoria manifestaron que el personal
de la empresaria los conocimientos adecuados y en relacion un minimo que indicaron que

no tienen el suficiente conocimiento para brindar informacion.
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5.- ¢ En cuanto al servicio en el itinerario cémo califica a cada uno de los criterios?
Informacion proporcionada, reserva de transporte, reserva de hotel, ¢profesionalismo
del guia?

¢En cuanto al servicio en el itinerio cémo
califica a cada uno de los criterios?
Informacion proporcionada, reserva de
transporte, reserva de hotel, profesionalismo
del guia?

B Excelente
B Bueno

Pésimo

Figura 18. Servicio en el itinerario.
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, un poco mas de la mitad indicaron que los
servicios en su itinerario fueron buenos y el otro menor de la mitad dieron a conocer que es
excelente.

6.- ¢ Cual es su tipo de alojamiento preferido?

¢Cual es su tipo de alojamiento preferido?

H Hotel
H Boutique o

Figura 19. Tipo de alojamiento.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, la mayoria indicaron que el alojamiento
preferido en un viaje son los hoteles, un pequefio porcentaje indicaron que son hostales y el

minimo indico que prefieren el hotel boutique.
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7.- ¢ Cree usted que la empresa da una solucion cuando existe una queja?

¢ Cree usted que la empresa da una
solucién cuando existe una queja?

m Sj
mNo

Figura 20. Solucidn a quejas.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, el total dieron a conocer que si da una
solucién la empresa cuando existe una queja.
8.- Si la respuesta a la anterior pregunta fue Sl, es porque la solucién a su queja duro
entre:

Si la respuesta a la anterior pregunta fue Sl,
es porque la solucion a su queja durd entre:

®1a3horas
B3 a6 horas
W24 a48horas

B mas de 48 horas

Figura 21. Duracién para solucionar quejas.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, la mayoria indicaron que la solucion a su
queja dur6 entre 1 a 3 horas, seguido un pequefio porcentaje que la solucion fue resuelta

entre 3 a 6 horas.
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9.- ¢ Cuéles han sido los inconvenientes que ha tenido en su itinerario?

Cuéles han sido los inconvenientes que ha tenido
en su |tmerar|c€El servicio de transfer no
llegd

M Restricciones alimentarias
no fueron tomadas en

cuenta ]
Alojamiento inadecuado

B Ticket aéreo mal emitido

H [nformacidén inapropiada

Figura 22. Inconvenientes en itinerario.
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion. - De las personas encuestadas, menos de la miatd manifestaron que la
informacidn recibida de su itinerario fue inapropiada, un pequefio porcentaje indicaron que
las restricciones alimentarias no fueron tomadas en cuenta, seguido por un minimo que
indicaron el servicio de transfer no llego.
10.-¢Cree usted que la atencion recibida por parte del personal en cuanto a

cordialidad y amabilidad fue?

¢ Cree usted que la atencidn recibida por parte del
personal en cuanto a cordialidad y amabilidad fue?

M Excelente
B Buena
Regular

® Malo

Figura 23. Atencion del personal.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, menos de la mitad manifestaron que la
informacion recibida de su itinerario fue inapropiada, un pequefio porcentaje indicaron que
las restricciones alimentarias no fueron tomadas en cuenta, seguido por un minimo que

indicaron el servicio de transfer no llego.



30

11.- ;Estaria dispuesto a realizar otro viaje programado con la empresa?

¢Estaria dispuesto a realizar otro viaje
programado con la empresa?

u Si

H No

Figura 24. Realizacion de otro viaje con la empresa.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, casi el total indicaron que si realizarian

otro viaje con la empresa y Unicamente el minimo dio a conocer que no lo haria.

12.-¢ Recomendaria la agencia de viajes a amigos, familiares y conocidos?
¢Recomendaria la agencia de viajes a amigos,

familiares y conocidos?

m Si

H No

Figura 25. Recomendacion de la empresa.
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, la gran mayoria indicaron que si

recomendarian a agencia de viajes, mientras que solo un minimo indic6 que no lo haria.
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Cuestionario 3
Encuesta aplicada a las Agencias

1.- ¢ Cual es el nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido?

¢ Cual es el nivel de satisfaccién sobre el
servicio recibido?

H Excelente
B Bueno
Regular

H Malo

Figura 26. Nivel de satisfaccion del servicio recibido.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, el menos de la miatd indicaron el nivel de
servicio que recibieron fue bueno, seguido una pequefia parte que indicaron que fue
excelente y con un minimo que indicaron que fue regular, se podria relacionar que por tal
motivo se se puede recomendar a la agencia de viajes.

2.-¢ Nuestro cumplimiento con respecto a sus expectativas fueron?

¢Nuestro cumplimiento con respecto a sus
expectativas fueron?

M Excelente
M Bueno
Regular

H Malo

Figura 27. Cumplimiento de expectativas.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor

Interpretacion.- De las personas encuestadas, la mayoria indicaron la agencia de viajes
si cumplié de una buena manera con las expectativas de viajes, una pequefia parte dio a
conocer que fueron excelente y por Gltimo un minimo que indicaron lo regular que se

cumplieron sus expectativas.
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3.-¢El nivel de profesionalismo de nuestros agentes de viajes es?

El nivel de profesionalismo de
nuestros agentes de viajes es?

H Excelente
B Bueno
Regular

H Malo

Figura 28. Nivel de profesionalismo de los agentes
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor

Interpretacion.- De las personas encuestadas, la mayoria dio a conocer que el
profesionalismo de los agentes de viajes es bueno y la otra parte que es minoria indicaron
gue es excelente.

4.-¢La calidad de atencion recibida antes, durante y después de viaje fue?

¢La calidad de atencion recibida antes,
durante y después de viaje fue?

H Excelente
B Bueno
Regular

® Malo

Figura 29. Calidad de atencion recibida del viaje.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, la mayoria indicaron que la calidad de
atencion de su itinerario fue bueno, otra parte pequefia indicaron que fue excelente, esto se
puede relacionar con el nivel de profesionalismo que tienen los agentes de viajes de la

empresa que también es pequefia siendo excelente.
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5.-¢Como evaluaria la calidad del servicio de nuestra agencia desde el principio hasta

el final?

Como evaluaria la calidad del servicio de nuestra
agencia desde el principio hasta el final?

H Excelente
M Bueno
= Regular

H Malo

Figura 30. Evaluacion del servicio recibido.
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, la mayoria indicaron que la calidad del
servicio dentro de su itinerario fue bueno y seguido de la minoria indicaron que fue

excelente.

6.-¢, Cree que nuestra pagina web es facil de navegar?

¢ Cree que nuestra pagina web es facil de
navegar?

| Si

HNo

Figura 31. Facilidad de la navegacién en pagina web.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, casi en su totalidad indicaron que es facil

navegar en la pagina web de la empresa, pero solo un minimo indic6 que no es facil.
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7.-¢Cree que todo lo que se oferta en la pagina web se ajusta a la realidad con
respecto a los programas?

¢ Cree que todo lo que se ofertaen la pagina
web se ajusta a la realidad con respecto a
los programas?

m Sj
mNo

Figura 32. Oferta de programas mediante la web.
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, la mayoria indicaron que los programas

ofrecidos en la pagina web si se ajustan a la realidad y el otro minimo ha indicado que no.

8.- ¢ Cree que el precio de cada tour ofrecido corresponde a la calidad del servicio?

¢ Cree que el precio de cada tour ofrecido
corresponde a la calidad del servicio?

Figura 33. Recomendacion de la empresa.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, mas de la miatd indicaron que el precio si
se ajusta a la calidad del servicio que recibid y una pequefia parte de las personas indicaron

que el precio no se ajusta.
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9.-¢Pensaria elegir nuestra agencia de viaje otra vez en un futuro?

¢Pensaria elegir nuestra agencia de
viaje otra vez en un futuro?

31% HSi

H No

0
0% Tal véz

Figura 34. Eleccion de la empresa para otro viaje.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, solo un poco mas han indicado que tal vez

volverian a viajar con la empresa en un futuro, una pequefia parte indicaron que si lo harian.

10.-¢ Nos recomendaria con otras personas?

¢Nos recomendaria con otras
personas?

u Si

H No

Figura 35. Recomendacion de la empresa con otras personas.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, en su gran mayoria de las persona

indicaron que si recomendarian a la empresa mientras que una pequefia parte indicé que no.
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11.-¢ Las quejas que han existido de sus pasajeros han sido por lo siguiente?

¢Las quejas que han existido de sus
pasajeros han sido por lo siguiente?

M Servicios no
prestados

® Impuntualidad
de transporte o
guia

Calidad del
alojamiento fue
la adecuada

Figura 36. Quejas de pasajeros.
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, menos de la miatd indicaron que las quejas
que ha habido de sus clientes han sido por la impuntualidad del transporte o guia, seguido
de una parte pequefia indicaron que fue porque la calidad del alojamiento no fue la adecuada

y un minimo indicaron que fue por servicio no recibidos.
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Cuestionario 4

Encuesta aplicada a Proveedores

1.-¢Cree usted que la empresa cumple con el contrato establecido?
¢ Cree usted que la empresa cumple con el

contrato establecido?

u Si

H No

Figura 37. Cumplimiento de contrato.
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, casi en su totalidad de las personas
encuestadas indicaron que si cumple con el contrato establecido y un minoria indicaron que

no lo cumple.

2.-¢ Las reservaciones son claras y facilmente identificables?

¢Las reservaciones son claras y
facilmente identificables?

H Siempre
B Pocas veces

Nunca

Figura 38. Manejo de reservaciones.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, la mayoria indicaron que siempre las

reservas son claras y facilmente identificables y solo una minoria indicaron que pocas veces.
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3.-¢El Departamento de Operaciones da una respuesta rapida a las necesidades y

problemas con las reservaciones?

El Departamento de Operaciones da una
respuesta rapida a las necesidades y
problemas con las reservaciones?

u Si

H No

Figura 39. Manejo de reservaciones.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, la gran mayoria dieron a conocer que la
respuesta por parte del departamento de operaciones es rapida y solo una minoria indicaron
gue no es rapida.

4.-¢ Cree usted que los servicios que ofrece a la empresa se adaptan a sus necesidades?

¢ Cree usted que los servicios que
ofrece a la empresa se adaptan a
sus necesidades?

u Si

H No

Figura 40. Servicios que ofrece ATC se adaptan a sus necesidades.
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, la gran parte dieron a conocer que los
servicios que ofrece la empresa si se adaptan a las necesidades y el minimo dieron a conocer

que no.
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5.-¢Como calificaria a la empresa con respecto a la calidad de trato que recibe?

¢ Coémo calificaria a la empresa con
respecto a la calidad de trato que
recibe?

H Excelente
B Bueno

Malo

Figura 41. Calidad de trato que recibe
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, la mayoria indicaron que es bueno la

calidad de trato que recibe, con respecto al minimo que indicaron que es excelente.

6.-¢,Crees usted que el personal del Departamento de Operaciones cumple con los
parametros establecidos al momento de reservar un servicio?
¢Crees usted que el personal del Departamento de

Operaciones cumple con los parametros
establecidos al momento de reservar un servicio?

u Si

H No

Figura 42. Conocimiento del personal de operaciones.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.

Interpretacion.- De las personas encuestadas, mas de la mitad indicaron que el personal
de operaciones si cumple con los parametros establecidos al momento de reservar los

servicios, mientras que solo un minimo dieron a conocer que no.
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2.6 Analisis de los aportes de los empleados a las entrevistas aplicadas.

2.6.1 Entrevista al Gerente

Se analizarén los datos obtenidos de la entrevista al Gerente de la empresa Andean
Travel Company, tomando en cuenta todos los resultados encontrados.

Nombre Veronica Ordofiez

Cargo Gerente General

Experiencia Gerente Andean Travel
Company

Titulo Ingeniera en
Administracion de
Empresas

1.-¢Con que frecuencia se aplican estrategias de Calidad y Servicio al Cliente dentro

de la empresa?
El Gerente respondié de acuerdo a la entrevista realizada, que no tiene un plan de
estrategias de calidad y servicio al cliente, pero que se realiaza inspecciones con los

proveedores una vez al afio.

2.- ¢Existe reuniones periddicas del equipo para solucionar problemas y lograr una

mejora continua y sustentable?

No se mantiene reuniones continuas, pero existe una al afo.

3.- ¢ Si tiene reuniones periddicas con el equipo, cada que tiempo las realiza?

Se realiza Unicamente una al afo.
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4.- ¢ De no existir este tipo de reuniones con el equipo, cada que tiempo estaria dispuesto

a realizarlas?

Considerando el giro del negocio, lo cual se caracteriza en servicio al cliente, cada 3

meses para una mejora continua.

5.- ¢Ha definido claramente las responsabilidades de cada empleado con respecto a los

objetivos empresariales?

Las funciones se encuentran definidas segin los objetivos empresariales que es la

satisfaccion al cliente con un servicio de calidad.

6.- ¢Ha realizado un plan de capacitacion al personal?

Se a realiazado con el personal de ventas, pero no con el personal de operaciones.

7.- ¢ Generalmente, cree usted que se puede mejorar la calidad del servicio que ofrece
la empresa?
Si, ya que es parte de nuestra filosofia empresarial poder brindar un servicio de calidad

y experiencias unicas conociendo el Ecuador.

8.- ¢Para mejorar la atencion o calidad en el servicio, que estrategias concretas cree
usted que se deben realizar?

Capacitaciones al personal

Seguimiento de clientes

Control del producto
9.- ¢La capacitacién al personal, es indispensable para el mejor rendimiento, estaria
usted dispuesto a ofrecer capacitaciones en referencia a las responsabilidades, cargos

y cambios dentro del departamento y en qué tiempo?

Si, por supuesto! Depende del tipo de capacitacion. Minimo 2 por afio.
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2.7 Andlisis de los instrumentos aplicados

Con referencia a los instrumentos aplicados en esta investigacion, los

encuestados quienes fueron el departamento de ventas, pasajeros, agencias y proveedores

manifestaron sobre la organizacion:

Andean Travel Company cuenta con una infraestructura adecuada, que maneja

calidad en el servicio, mientras que existen lo siguiente:

La mayor deficiencia que existe dentro del departamento de ventas y con el
departamento es la comunicacion; la falta de inclusion de la persona de ventas en la
participacion del andlisis de los procesos de mejora y la inexistencia de reuniones
con frecuencia para la correccidn de errores para la aplicacion de estrategias.

Los pasajeros expusieron que el servicio que ofrece la empresa es y recomendable,
que el personal de la empresa cuenta con el conocimiento adecuado de los programas,
la misma logra dar solucion a las quejas por problemas que sus itinerarios, pero la
informacion inadecuada ha sido uno de sus mayores inconvenientes.

Las agencias indicaron que la satisfaccion, calidad al servicio y profesionalismo con
de los empleados es bueno, la informacion que se maneja en la pagina de la empresa
es de facil.

Los proveedores manifestaron que tienen una relacion estable con la empresa, la

calidad del trato es buena, asi como el servicio que ofrece la misma.

En relacion a las entrevistas que se realizaron al personal interno quienes fueron

el departamento de contabilidad y departamento de operaciones de la empresa, expusieron

lo siguiente:

Sobre la definicion de los procesos, los cuales indicaron la mayoria no se encuentran
establecidos correctamente, mientras que; una minoria manifestaron que si lo estan
de acuerdo a las funciones que desarrollan.

La mitad de los entrevistados expusieron que si conocen en gran parte sobre los
procedimientos cuando no se encuentra la persona encargada del area, mientras tanto;

la otra mitad manifestaron que los procedimientos no se encuentran claros o no los
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conocen, por lo cual una capacitacion de los procesos o funciones de todos los
miembros del departamento para tener el conocimiento seria necesaria.

Para la correccion de errores la mayoria de los entrevistados indicaron que no existe
reuniones con los jefes inmediatos para la correccion de errores, ya que lo realizan
unicamente entre ellos y los directivos de la empresa. La minoria de ellos
manifestaron que son muy pocas en las cuales realizan la revision de comprobantes
y correccion a tiempo de los errores en relacion al departamento de contabilidad.
Los entrevistados manifestaron que la empresa maneja un servicio de calidad,
mientras que la minoria de los mismos dieron a conocer que no tiene un servicio de
excelencia con referencia las expectativas del cliente y el cual no es posible por fallas
en el proceso operacional.

La mayoria de los entrevistado expusieron como deficiencias, el desconocimiento de
las expectativas del cliente, el rendimiento de la empresa no cumple con lo prometido
en su servicio, tales como; estandares, procesos y disefios. La comunicacién es un
problema que se mantiene en los departamentos, asi como la falta de capacitaciones;
el incremento en el volumen de la demanda, produce mayor informacion para operar
y registrar contablemente.

Dentro de las dificultades dentro de los departamentos, los entrevistados dieron a
conocer lo siguiente; falta de personal ya que existen areas que tienen mucho trabajo
y no pueden cumplir con las tareas diarias, el trabajo en equipo, la comunicacion el
desconocimiento del FODA vy la definicion de las funcién de una manera clara y
precisa.

Los entrevistados manifestaron que la mayoria de ellos no han presentado propuesta
de mejora en los procesos, ya que los jefes inmediatos son los que tomas las
decisiones y no es posible participar en las reuniones para una mejora, de las personas
que han presentado propuesta que han sido la minoria la respuesta a su propuesta ha
sido que: sera analizada que los procesos se encuentran establecidos, la misma sera
analizada o que se aplicara pero con un periodo de prueba.

Como enfrenta el personal a la demanda que tiene la empresa, los entrevistados
indicaron que es buena pero que la misma provoca que se extiendan horas adicionales
de trabajo sin remuneracion para poder cumplir con el trabajo, frustracion por falta

de tiempo, aumento de responsabilidades.
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La comunicacion que se mantiene con los departamentos de ventas, operaciones y
contabilidad es a diario, los entrevistados dieron a conocer que es poco factible una
que los vendedores cuenta con poca experiencia en ventas, las falencias son
repetitivas, los procesos no se cumplen, disfuncional la cual impiden que se permita
un proceso correcto y claro.

Los problemas suscitados al momento de confirmar las reservas se dan porgue la
informacidn se encuentra incompleta, falta de disponibilidad, vision de servicios por
ofertar, la reserva no se encuentra realizada, desglose de informacién en el sistema
que maneja la empresa, ruta mal elaboradas, tarifas mal negociadas.

Los entrevistados del departamento de operaciones manifestaron que los problemas
recurrentes que mantienen con el departamento de ventas son los siguientes: Malas
cotizaciones, poco conocimiento de los servicios que venden y procesos internos
que los emiten, la informacién de las ventas para la reserva no es la adecuada,
servicios mal ingresados, informacion incompleta.

Los entrevistados del departamento de contabilidad indicaron que los problemas que
se generan con el departamento de operaciones son los siguientes: Costos son
ingresados incorrectamente, el registro de actividades fuera de tiempos establecidos,
falta de comunicacion al modificar o eliminar procesos, pagos de Gltimo minuto.
Los entrevistados expusieron que el retraso con la confirmacién con los proveedores
se da por problemas de internet por parte del proveedor, no enviar la reserva de
inmediato después de la venta, la confirmacién que se genera del sistema no es
entendible, falta de tiempo por la acumulacion de trabajo, informacion y tarifas
incompletas.

Con respecto al cumplimiento del contrato que se mantiene con los proveedores, los
entrevistados manifestaron que su personal no cuenta con el conocimiento necesario
para la confirmacidn de un servicio, tienen mejores ofertas, las tarifas no se encuentra
negociadas de acuerdo al volumen de confirmaciones que realizada la empresa
mensualmente, el envio de documentacion fuera de tiempo, falta de liquidez de su
negocio, desconocimiento de las politicas de cobro, envio de facturas originales y
modificaciones fuera del periodo establecido.

Los problemas que se generan con las agencias sobre la calidad del servicio, los
entrevistados indicaron que la competencia es desleal, tarifas poco competitivas,

informacion distorsionada e incompleta, la comunicacion no es eficiente y clara.
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CAPITULO 111

PLAN DE MEJORA EN EL DEPARTAMENTO DE OPERACIONES DE LA
EMPRESA ANDEAN TRAVEL COMPANY EN EL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

3.1 Introduccion
En la empresa Andean Travel Company, contard con un plan de mejora integral
con la finalidad de mejorar la gestion administrativa y operativa, para poder minimizar

riesgos, costos y mitigar errores dentro de la empresa.

Este plan de mejora servira a sus colaboradores, conocer las funciones que deben
realizar de manera o forma maéas clara y ordenada, simplificando procedimientos
administrativos mediante lineamientos a seguir en cada una de las areas, aplicando lo

correctamente dentro de la entidad.

3.2 Situacién actual de la empresa Andean Travel Company

La operadora de Turismo Andean Travel Company Cia. Ltda, forma parte de las
Agencias Turisticas Integradoras Locales, con sede en Ecuador, empresa familiar que
emplea a personas de todos los rincones del mundo, dedicados a crear experiencias de viaje

Unicas para sus clientes.

Fundada en 2001, los expertos ya han organizado excursiones para miles de
viajeros. En Andean Travel Company, se preocupan por los detalles y aman lo que hacen,
por lo que se especializa en operar especificamente el territorio continental de Ecuador y las

Islas Galapagos.

Al tener su propia flota de yates en Galapagos y herramientas web eficientes para
facilitar las reservaciones, estan verdaderamente comprometidos a brindar servicios de la

mejor calidad con la mayor flexibilidad en el mercado.



46

La normativa en la que se basan las actividades de la empresa ANDEAN
TRAVEL COMPANY CIA. LTDA,, se encuentran en el cumplimiento de:
e Constitucién de la Republica
e Codigo de Trabajo
e Ley de Seguridad Social
e ey de Regimen Tributario Interno y Disposiciones Tributarias
e Ley de Compaiiias

e Leyde Turismo

Mediante la investigacion realizada por medio de encuestas y entrevistas a
funcionarios, agencias, pasajeros y proveedores, se pudo obtener la situacion actual de la
empresa Andean Travel Company, la cual mostré que internamente existe un 83% de
deficiencia tanto en los &mbitos de comunicacion, inclusion para mejora de procesos y

reuniones para correccion de errores y aplicacion de estrategias.

Con respecto al cliente externo, se obtuvo la informacién que la calidad del
servicio que brinda la empresa es buena con un 48%, y que la informacion recibida en su

voucher no fue la adecuada en un 32%.

3.3 Filosofia Empresarial
3.3.1 Mision
Compartir nuestra pasion por Sudamérica con viajeros de todo el mundo,

contribuyendo a la calidad, identidad y sostenibilidad de la vida local y su entorno.

3.3.2 Evaluacion de la mision
Se considerd algunos factores que permitieron consolidar el enfoque de la

mision, siendo asi explicados:
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Tabla 2
Evaluacion de la mision
Elementos a conocer Si No Porque
¢Asegura consistencia y claridad? X Si por que debe ser clara y concisa.
¢ Define el punto de referencia central?| x Si ya que esta asociada directamente

con el desarrollo de la agencia.

¢Logra el compromiso de los miembros  x Si porque con aquella se identifican.
de la organizacién?

¢Compromete y logra lealtad de lg X Si existe lealtad, ya que ese valor
realizado? significa el crecimiento personal.
¢Ayuda a consolidar la imagen de la X Si ayuda a mejorar la imagen de la
empresa? agencia para lograr ser identificados y

lograr posicionamiento en el mercado.

¢Es realista y posible? X Si porque se enfoca en las
condiciones actuales de la industria

¢ Es consistente? X Si porque va mejorando cada dia.
¢Esta difundida interna 'y X Si, ya que se encuentra 18 afios en el
externamente? mercado

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor.

3.3.3 Propuesta de la mision

Es una empresa de turismo especializada en productos de excelente calidad,
servicio, responsabilidad social y ambiental, los que se traducen en experiencias con un alto
nivel de satisfaccion para nuestros clientes, que son los mejores aliados en la promocion para

una mejor rentabilidad.

3.3.4 Vision
Ser la empresa turistica mas reconocida de Sudamérica por la excelencia de sus

servicios garantizando experiencias unicas.
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Considerando algunos factores que permitan consolidar el enfoque de la vision,

se evaluara de la siguiente manera:

Elementos a conocer

Tabla 3

Evaluacion de la vision

¢Esta formulada por lideres?

Si porque la formularon la gerencia 'y
presidencia

¢ Esté definido en el tiempo?

Si porque tiene limite de tiempo para
cumplir los objetivos.

¢Es integradora?

Si porque es el pilar para mantenerse
en el mercado.

¢Es amplia y detallada?

Si porque identifica todo el giro del
negocio.

¢Es posible e inspiradora?

Si se enfocd para que sea visible y
posible, logrando un desarrollo a
partir del trabajo.

¢ Es realista y posible?

Si es posible ya que los trabajadores
deben de tener una idea de hacia
donde se quiere ir, apoyandose en el
trabajo diario.

¢ Es consistente?

Si porgue en pocas palabras esta
planteado todo el contexto de la
empresa.

¢Esta difundida interna 'y
externamente?

Si por el tiempo que tienen la empresa
en el mercado

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor.
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3.3.6 Propuesta de la vision
Ser una empresa lider ecuatoriana, que se mantengan en el mercado, reconocida
a nivel nacional e internacional, ofreciendo productos y servicios de excelente calidad,

garantizando experiencias unicas y siendo amigable con el medio ambiente.

3.3.7 Principios y valores de la empresa Andean Travel Company

Los valores dentro de una empresa son los pilares mas importantes, los cuales
deben manejar y conocer todos los miembros de la misma. Por lo que se detalla a

continuacion con los que cuenta Andean Travel Company:

Valores

Trabajo en equipo. - Consiste en apoyarse mutuamente en las actividades que
necesiten la intervencion urgente para afrontar cualquier dificultad en cualquier
momento.

Respeto. - Colaborar para la aplicacion de los principios éticos y morales.

Calidad. - La razon del esfuerzo de todos.

Compromiso. - Acuerdo contraido del trabajo a realizar.

Excelencia personal. -Ampliar nuestros conocimientos, habilidades y capacidades.
Honestidad. - Compromiso moral con la organizacién y con las personas que la
componen.

Gratitud. - Dar las gracias por las oportunidades que se presentan a diario y no
envidiar el esfuerzo logrado de cada miembro de la empresa.

Honradez. - Compromiso moral con la organizacion y con las personas que la

componen.
3.3.8 Evaluacion de valores
Para la evaluacion de los valores con que cuenta la empresa se determinaron de

manera interna como externo la relacion e importancia que se mantiene con cada uno de los

mismos.
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Tabla 4
Matriz de determinacion de los valores
Matriz de determinacion de los valores
Direccionamiento estratégico
Principios /
Grupos Socios | Trabajadores | Cliente |Proveedores | Gobierno | Sociedad
Trabajo en
equipo X X X X X X
Respeto X X X X X X
Calidad X X X
Compromiso X X
Excelencia
profesional X X X X
Honestidad X X X X X
Gratitud X X X X X X
Honradez X X X X X X

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor

3.3.9 Propuesta de los principios y valores

Se han determinado de la tabla de valores, cuatro son los mas importantes,

escogidos y evaluados dentro de la empresa para mantenerlos y mejorar, que son:

Trabajo en equipo. - Consiste en apoyarse mutuamente en las actividades que
necesiten la intervencion urgente para afrontar cualquier dificultad en cualquier
momento.

Respeto. - Colaborar para la aplicacion de los principios éticos y morales.

Gratitud. - Dar las gracias por las oportunidades que se presentan a diario y no
envidiar el esfuerzo logrado de cada miembro de la empresa.

Honradez. - Compromiso moral con la organizacion y con las personas que la

componen.



51

3.3.10 Objetivos organizacionales

El objetivo organizacion que la empresa Andean Travel Company es:
Crecer y adaptarse a los diversos cambios que un mercado como en el que nos
desarrollamos exige, por lo que vemos en la necesidad de organizarnos y prepararnos para

los futuros nuevos retos. (Alarco, 2010)

3.4 Analisis situacional

En base a los resultados de la investigacion cualitativa y cuantitativa respecto
a los procesos establecidos internamente y la calidad del servicio al cliente de la empresa
Andean Travel Company, fue necesario realizar el analisis de la organizacion, con el fin de
identificar los factores que intervienen dentro y fuera de la misma y que afectan el ambiente
laboral.

3.4.1. Beneficiarios

Directos. - Los beneficiados con la aplicacion del plan de mejora en el departamento de
operaciones son el personal y los directivos de la empresa Andean Travel Company,
incentivando su compromiso y asi mejorar el rendimiento de manera general de la

organizacion.

Indirecto. - Los beneficiarios indirectos seran los clientes, los proveedores y agencias de
viajes que venden servicios turisticos a nivel nacional y pasajeros directos que visitan el pais

por turismo que requieren los servicios que brinda la organizacion.

3.4.2 Ubicacion de la empresa Andean Travel Company
La ubicacion de la empresa Andean Travel Company se encuentra entre las
calles Guipuzcoa el 3-117 y Lugo, edificio Andean Travel Company, a dos cuadras de la

avenida al Corufia, para una mejor ubicacion adjunto el siguiente mapa:
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Figura 43. Mapa de ubicacion de la empresa Andean Travel Company.
Fuente: Google maps.



3.4.2 Organigrama estructural

Andean Travel Company cuenta con los siguientes departamentos y areas:

! v v
Departamento de Departamento de Departamento
Ventas v Operaciones Financiero de Sistemas Producto Marketing
| v !
WVentas Operaciones
Tesoreria
v !
Customer Reservas v
Service
‘L Pagos v
‘L Cobranzas
Limpieza Asignaciones
| Producto
v
Mensajeria

Figura 44. Organigrama de la empresa Andean Travel Company.

Fuente: Investigacion de campo.

Elaborado por: Autor
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3.5 Evaluacion de factores internos

La matriz de evaluacion de los factores internos (EFI) es un instrumento para
formular estrategias, que resume y evalua las fuerzas y debilidades més importantes dentro
de las areas funcionales de un negocio y ademas ofrece una base para identificar y evaluar

las relaciones entre las mismas.

Se ha identificado las siguientes fortalezas y debilidades de la empresa, que de

detallan en la siguiente matriz:

Tabla 5
Matriz EFI
MATRIZ EF1
Feso de
Fortaleza Impacto Calificacion | Ponderado
Instalaciones certificadas y autorizadas 0,01 4 0,04
Cuenta con Tic's 0,01 4 0,04
Ambiente laboral adecuado 0,02 4 0,08
Conocimiento del mercado 0,005 3 0,015
Posecionamiento en el mercado 0,01 3 0,03
Subtotal de fortaleza 0,205
Debilidades
ALER Falta de organizacién de las funciones v
Funcional | - cesos 0,05 2 0,1
i Induccion de nuevo personal incompleto 0,06 2 0,12

Fotacion de personal 0,03 1 0,03
Falta de mejora continua en los procesos 0,023 2 0,03
Falta de capacitaciin 0,09 2 0,18
Falta de calidad en la prestacion de servigio .06 2 0,12
Falta de comunicacion 0,03 2 0,06
(Juejas de clientes 0,52 2 1,04
Mejora en la atencion al cliente 0,04 2 0,08
Mo inclusion del personal en el andlisis de
PrOCEss 0,02 2 0,04
Subtotal de debilidades 1.B4
TOTAL 1 1,045

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor.
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Del andlisis de la Matriz de Evaluacion de los Factores Internos, las fortalezas
se encuentran en 0,205 mientras que las debilidades en 1,795, no obstante, el total de las
fuerzas y competencias es de 2.0, que se encuentra por debajo de 2.5, indicando que la

empresa es débil en el factor interno.

3.6 Evaluacion de factores externos

3.6.1 Macroentorno
Politica

El desarrollo del pais esta fomentado en las empresas nacionales a través de leyes que
ayuden a que las empresas tengan méas oportunidades en el ambito extranjero. Los
acuerdos con Estados Unidos y la Union Europea han incrementado el volumen de

personas extranjeras en el pais.

Segun la Ley de Turismo: Registro Oficial Suplemento 733 de 27-dic.-2002, ultima
modificacion: 29 -dic.-2014, da a conocer en el Registro Oficial 309 de 19 de abril del

2001, declaré como Politica Prioritaria de Estado el desarrollo del turismo en el pais.

En donde se determina el marco legar que regira para la promocién, el desarrollo y la
regulacién del sector turistico; las potestades del Estado y las obligaciones y derechos de

los prestadores y de los usuarios.
Econdmico

Ecuador esta pasando por una transicién econémica, para muchos mala y otros estable,
los incrementos en el gasto publico se deben a la inversion que el gobierno anterior fue
manejado por el economista Rafael Correa Delgado, como la inversion en la infraestructura
y los costos burocraticos.

En relacion con el turismo se detalla a continuacion la balanza turistica que ha venido

desarrollandose durante los Gltimos 7 afios:
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Tabla 6
Balanza Turistica

3000
2500
2000
1500
1000

500

Miles de millonesde USD

1]

=500

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Mingresos 7452 6742 TB66 8497 10388 12512 14872 1557.4 14483 1663 23981
M Egresos 7895 B06.1 8634 9165 9436 9882 9898 9939 10341 10855 1065.8
W Saldo -44.3  -131.9 -76.8 -66.8 952 263 4974 5635 4152 5775 13323

Fuente: Banco Central del Ecuador (BEC)
Elaborado por: Autor
El impulso en la banca publica y otras acciones han permitido el crecimiento y desarrollo
con un impulso positivo en la actividad turistica.
Social
En el negocio que se esta desarrollando esta investigacion son datos positivos ya que se
encuentra enfocado en brindar servicios de calidad, en toda clase de industria en el nivel de
ingresos para la poblacion, ya que estos elementos determinan la capacidad adquisitiva de

los servicios.

Tabla 7
Llegada de extranjeros a Ecuador

1.600 1.437 1.439 1.472

1.400 1363 —— 13l6-- -13at
1.226 =
1.200 1103
i N L =
1.000
800
600
400
200

2010 m1 202 203 2014 2015 2016 207 2018
B Llegadas de Extranjeros = ====-= Lineal {Uegadas de Extranjeros)

Fuente: Base de datos de entradas y salidas internacionales a Ecuador 2009-2017 INEC
Elaborado por: Autor
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Tecnoldgico

El Ecuador se ha abierto a la tecnologia lo cual ha dado a las empresas publicas
como privadas la oportunidad para cambios. La empresa se maneja mediante redes sociales
y su pagina web establecida de la marca. Segun la encuesta de estratificacion del nivel socio
econdémico del 2011 (NSE), mas del 98% de los ecuatorianos utilizan herramientas de

Internet para comunicarse ya sea mediante correos electronicos o redes sociales.

3.6.2 Microentorno

PODER DE
NEGOCIACION
DE
PROVEEDORES

(Fuerza 2)

AMENAZA DE R";:LT'::D AMENAZA DE
NUEVOS PRODUCTOS
COMPETIDORES sutliglieil SUSTITUTOS

EXISTENTES
(Fuerza 3) {Fuerza 5) (Fuerza 4)

PODER DE
NEGOCIACION
DE CLIENTES

(Fuerza 1)

Figura 45. Direccion de Marketing, Kotler Keller
Elaborado por: Autor

Amenaza de la entrada de nuevos competidores

Este elemento se refiere a la potencial incursién de nuevas empresas en la
industria estudiada y analiza la facilidad con la que pueden entrar nuevos competidores; las
barreras dificultan la entrada de nuevos competidores.
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La principal barrera para el inicio de una empresa dentro de la misma empresa
seria la limitacion derivada de la inversion para este tipo de empresas. Ademas de las
regulaciones ambientales, societarias, comerciales y las demas relacionadas que pueden
desincentivar un posible ingreso de nuevas empresas.

Rivalidad entre competidores

Se relaciona con el nivel de competencia que tienen las empresas de la misma
industria; para una empresa serd mas dificil trabajar en un mercado donde los competidores

estén muy bien posicionados, sean muy numerosos Yy los costos fijos sean altos

Los servicios que estan siendo ofertados son Unicos por el destino que se ofrece
como las islas Galapagos que es una de las maravillas del mundo, por esta razon la calidad

del servicio y la experiencia debe ser Unica.

Poder de negociacién con los proveedores

Este elemento toma en consideracion el nivel de influencia que poseen los
proveedores en la empresa o industria estudiada, y que pueden constituirse en inconvenientes
para la organizacion. Un mercado no es atractivo cuando los proveedores estan bien
organizados o son tan fuertes o, incluso, monopolistas, que puedan imponer sus condiciones

de precio; esto se complica mas si los insumos son insustituibles o son pocos y de alto costo.

Ecuador como destino turistico poseen lugares Gnicos y a su vez existe limitacion

de proveedores que ofrecen el servicio.

Poder de negociacion con los consumidores

Este punto se refiere a la capacidad de influencia que tienen los compradores
sobre la industria analizada. Segun el portal Quiminet (2012), cuando existen pocos
compradores 0 estos se encuentran organizados o mas informados, seran mayores sus

exigencias en busqueda de reduccion de precios, de mayor calidad y servicios.
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En la actualidad, el presente punto es cardinal ya que determina la situacion en
la que se encuentra la empresa estudiada y que debe reconsiderarse con el fin de atender a

las necesidades de los clientes.

Sin embargo, todavia no puede hablarse de un alto poder de negociacion de los

consumidores debido a que su nimero todavia es alto y su participacion individual

Amenazas del ingreso de productos sustitutos

La amenaza de ingreso de productos sustitutos se relaciona con la entrada de
empresas que ofrezcan productos similares o alternativos a los de la industria analizada. Los
servicios sustitutos ponen un limite superior al precio que se puede cobrar por un servicio

debido a que serviran para que los consumidores cuenten con diversas opciones.

Es dificil definir el tamafio o rango de servicios sustitutos que tienen en cada
lugar del Ecuador, tomando en consideracion los siguientes:
Guias
Transporte
Hoteles
Restaurantes
Lodge
Cruceros

3.7 Evaluacion de factores externos

La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a las estrategias
resumir y evaluar informacion econémica, social, cultural, demografica, ambiental, politica,

gubernamental, juridica, tecnoldgica y competitiva.

Se ha identificado las siguientes oportunidades y debilidades de la empresa, que

de detallan en la siguiente matriz:
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Tabla 8
Matriz EFE
MATRIZ EFE
Areas
Peso de claves de
Oportunidades Impacto Calificacion | Ponderado | resultados
Crecimiento en el mercado 0,07 4 0,28 Marketing
Descuento con proveedores 0,015 4 0,06 Ventas
Especializacion en el servicio W“m.s d
0,14 4 0,56 Operacioncs
Marketing,
Mejora ante su competencia Wentas y
0,02 4 0,08 Operacioncs
Promocion de los servicio
mediante social media 0,015 3 0,045 Marketing
Subtotal de oportunidades 1.025
AmMeENazazs
Incremento en los costos 0.6 2 1,2 Financiero
Competencia en el mercado 0,05 2 0.1 Marketing
Muevas regulaciones, reformas en
normas v leyes 0,09 1 0,09
Subtotal de oportunidades 1,39
TOTAL 1 2415

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor.

La clave de la Matriz de Evaluacion de los Factores Externos, consiste en que el
valor del peso ponderado total de las oportunidades sea mayor al peso ponderado total de las
amenazas; en este caso, el peso ponderado total de las oportunidades es 2,133 y de las
amenazas 0,917; dando como total de 3,05 con la aplicacion de los instrumentos de

investigacion, lo cual establece que el ambiente externo es favorable a la organizacion.
3.8 Analisis de la Matriz Interna y Externa (IE)
Del total obtenido de la matriz de factores internos 2 y del total de la matriz de

factores externos 3,05, los cuales indican la posicidn de la empresa, la misma que se detalla

en la matriz interna-externa (IE).
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Figura 46. Matriz Interna-Externa (IE)
Elaborado por: Autor.

De los resultados encontrados se ubico a laempresa en el cuadrante 1y IV, donde
tiene que crecer y construir con estrategias agresivas, esto implica aumentar el control sobre
los proveedores de la empresa, con lo cual garantiza la actividad de la misma y a su vez
poder obtener una mayor ventaja con respecto a las negociaciones con tarifas. Es necesario
gue la empresa mantenga una integracion hacia atras, delante y horizontal, desarrollando una
comunicacion interna eficiente, participacion del personal en los analisis e inclusion de los

procesos y desarrollo en la calidad del servicio para satisfacer las necesidades actuales del
mercado.

3.9 FODA
3.9.1 Anélisis FODA

La matriz FODA sirve para identificar acciones viables mediante el cruce de
variables, en donde existe la posibilidad de superar una debilidad para impide el logro de un

proposito. Se detalla a continuacion la matriz para formular estrategias de Andean Travel
Company:
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Tabla 9
Anélisis FODA
ANALISIS FORTALEZAS DEBILIDADES
FODA
ANALISIS l.Instalaciones  certificadas y [ 1.Falta de organizacion de las
INTERNO autorizadas funciones y procesos
2.Cuenta con Tic’s 2.Induccion de nuevo personal
3.Ambiente laboral adecuado incompleto
4.Conocimiento del mercado 3.Rotacién de personal
5.Posicionamiento en el mercado 4.Falta de mejora continua en los
procesos
5.Falta de capacitacion
6.Falta de calidad en la prestacién de
servicio
7.Falta de comunicacion
8.Pérdida de clientes
9.Quejas de clientes
10.Mejora en la atencion al cliente
11.No inclusién del personal en el
analisis de procesos
OPORTUNIDADES AMENAZAS
ANALISIS 1.Crecimiento en el mercado 1.Incremento en los costos
EXTERNO 2.Descuento con proveedores 2.Competencia en el mercado
3.Especializacién en el servicio 3.Nuevas regulaciones, reformas en
4.Mejora ante su competencia normas y leyes
5.Promocion de los  servicio
mediante social media

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor.

3.9.2 Anadlisis FODA Cruzado
Al combinar aspectos del FODA, fortalezas y debilidades con oportunidades y

amenazas, se desprendieron estrategias, las que se describen a continuacion:




Tabla 10

Andlisis FODA cruzado
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FACTORES EXTERNOS

OPURTUNIDADES

AMENAZAS

Crecimiento en el

Incremento en los costos

a | mercado a
Descuento con .
b dores b Competencia en el mercado
provee
FODA CRUZADO Especializacion en el Nuevas regulaciones,
c |servicio ¢ | reformas en normas'y leyes
Mejora ante su
d | competencia
Promocién de los servicio
e mediante social media
FACTORES
INTERNOS FORTALEZA ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
Innstalaciones Establecer acuerdos de
certificadas y | 5b | tarifas con los diferentes
autorizadas proveedores
Diagnosticar y establecer .
- . . Implementar calidad en las
Cuenta con Tic’s 2e | mejora en el servicio y | 4a .
. cotizaciones
procesos inernos
Ambiente  laboral
adecuado
Conocimiento  del
mercado
Posesionamiento en
el mercado
DEBILIDADES
ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA
Falta de Garantizar el
organizacion de las 2 conocimiento  operativo
funciones y en la inducion al nuevo
procesos personal
Mejora en la
Induccién de nuevo | 7a | comunicacion del
personal incompleto personal
Rotacion de
personal

Falta de mejora
continua en los
procesos

Falta de
capacitacion

Falta de calidad en
la prestacion de
Servicio
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Falta de

7 | comunicacion

8 | Quejas de clientes
Mejora en la

9 |atencion al cliente
No inclusién del
personal en el

10 | analisis de procesos

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor

3.9.3 Estrategias del Plan de Mejora

En la propuesta de mejoramiento de la atencién y servicio al cliente, en el cual

intervienen enfoques que fueron identificados en el estudio metodoldgico, con la finalidad

de establecer estrategias para la mejora al deficiente servicio, asi:
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Estrategias del Plan de Mejora

TIEMPO NOMBRE
ENFOQUE |PROPOSITO |ESTRATEGIA ACTIVIDADES DEL RESPONSABLE
INICIO| FIN | INDICADOR
Coordinar reuniones con 30- | Reuniones con
Establecer proveedores 0l-oct | oy proveedores
. Ser mas acuerdos de
Tarifas : Departamento de
El competitivas competentes | 1| tarifas con los 30- Convenios Producto
en el mercado diferentes Suscripciones de convenios | 01-oct nov SUSCTitoS
proveedores
Capacitar al departamento 01-oct 30- Personal Gerente
de Ventas y Operaciones dic capacitado
Diagnosticar Determinar los problemas y Alternativas y
y establecer errores frec_uentes en _Ventas 01-oct 39- probl_e,mas de Gerente y
51 | mejoraenel y Ope_racmnes y _brlndar dic solumo_n en el empleados
servicio y posibles soluciones servicio
procesos
_ internos Aplicar encuestas de 30- Mejora del
_ Brindar satisfaccion a clientes para | 0l-oct | . servicio al Gerente
go| Mejora servicio de toma de decisiones ¢ cliente
continua excelente de
calidad
_ Establecer politicas para la 01-oct 31- Politicas de Gerente
Mejorar la mejora de la comunicacion oct | comunicacion
comunicacion
2.2 | del personal y
reduccion de
errores Evaluar la reduccion de 01-oct 31- | Reduccion de Gerente
errores oct errores
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Implementar Establecer politicas para la .
23| - iy 30- | Politicas de
-9 | calidad en las elaboracion y aprobacion de | 01-oct o Gerente
S 2 nov | cotizaciones
cotizaciones cotizaciones
Desarrollar programas
. , - 30- | Programas de
_ Garan_tlz_ar el estandares de induccion del | 01-oct . % 9 Gerente
Induccion de conocimiento personal éne | Induccion
E3 Calidad en | calidadalos |31 | operativoen
induccion procesos la inducion al
operativos NUEVO | Evaluar el conocimientode | o, . | 30- | Evaluacion de Gerente y
persona la induccién ene | desempefio empleados

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor
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3.8.4 Ficha de indicadores del plan de mejora en el departamento de operaciones de la empresa Andean Travel Company

Ficha de Indicadores

INDICADOR VARIABLES DEL INDICADOR
NIVEL MEDIO DE
ENFOQUE ESTRATEGIA ESPERADO PLAZO VERIEICACION
NOMBRE FORMULA 1 2 META
. (Negociaciones Negociacio | Total de | Negociacion
Reuniones con | con proveedores / .
Establecer nes con proveedor | del 100% con 1 2 meses | Formato de reuniones
dos d proveedores Total de roveedores es roveedores
Tarifas acuerdos de proveedores) * 100 P P
El L 1.1 | tarifas con los -
competitivas : (Convenios Proveedor .
diferentes Convenios suscritos / Convenios es Convenios
proveedores . . . 100% 1 2 meses Convenio
suscritos Proveedores suscritos | negociado .
. suscritos
negociados) * 100 S
(Personal Personal
Personal Persgr?:f:jt:d\?egtas Personal devontas iallplaoc&gic:j%n 1 2 meses Certificacion de
capacitado . ~ | capacitado y 0 capacitaciones
y Operaciones) Operacion | empleados
100 es
Diagnosticar | Alternativas y (Alégrlﬂiggvnaj de Soluciones
y establecer problemas de Alternativas | Problemas . Formato de problemas
. : g Problemas A o establecidas 1 2 meses "
E2 Mejora 21 | Mejoraen el | soluciénenel identificados) * de solucion | identificad al 100% y soluciones
continua ' servicio y servicio 100 0S 0
procesos
internos
10% mayor a
Mejora del (Clientes Clientes la evaluacion
servicio al satisfechos / satisfechos Clientes del primer 0.10 2 meses Encuestas
cliente Clientes) * 100 semestre del
2019
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Politicas Politicas de Actas de resolucion
Politicas de . Politicas comunicacion
. Y establecidas de . - 1 mes de Junta de
Mejorar la comunicacion R establecidas al 100% h—
L comunicacion ; Accionistas
comunicacion establecidas
2.2 | del personal y
reduccion de (Errores
errores Reduccion de presentados / Errores Errores | Errores .
errores Errores resentados diagnostic | diagnosticado 1 mes | Formato de reuniones
diagnosticados) * P ados s al 100%
100
Implementar . Politicas i, Po_lltlcgg de Actas de resolucion
! Politicas de - Politicas cotizacion al
2.3 | calidad en las L establecidas de - - 0 2 meses de Junta de
o cotizaciones R establecidas 100% R
cotizaciones cotizacion X Accionistas
establecidas
(Pfogfam_a,s de Programas Programas de .
Garantizar el | Programas de induccion de Procesos | induccién al Actas de resolucion
- . - establecidos / . . . 3 meses de Junta de
conocimiento induccién induccién | operativos 100% A
Calidad en operativo en Procesos establecidos establecidos Accionistas
E3 : 9 3.1 P .. operativos) * 100
induccién la inducién al
nuevo i i
personal Evaluacion de Nivel de Porc(;a:taje i (I;:Sr:;ntzéeodael‘ 3 meses Evaluaciones de
desempefio desempefio P desempefio

desempefio

100%
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3.8.5 Descripcion de las estrategias del plan de mejora en el departamento de
operaciones de la empresa Andean Travel Company en el Distrito Metropolitano de
Quito

ENFOQUE E1.
TARIFAS COMPETITIVAS

Estrategia 1.1

Establecer acuerdos de tarifas con los diferentes proveedores

Propdsito.- Ser mas competentes en el mercado.

Actividades:
E1-1.1-1 Coordinar reuniones con proveedores
E.1-1.1-2 Suscripciones de convenios

Responsable: Jefe del departamento de producto.
Tiempo de implementacion: 60 dias, del 2019-10-01 al 2019-11-30

Recursos: Seran: presupuesto, articulos de oficina, computadora e impresora.
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Actividad E1-1.1-1:

Coordinar reuniones con proveedores

Indicador: Reuniones con proveedores

Formula: (Negociaciones con proveedores / Total de proveedores) * 100 = X%.
Interpretacion: El X% de negociaciones con los proveedores, fueron realizadas.
Medio de verificacion: Formato de reuniones.

Responsable: Jefe del departamento de producto.

Tiempo de implementacion: 60 dias, del 2019-10-01 al 2019-11-30

Formato E1-1.1-A: Modelo de reuniones con los proveedores

FORMATO REUNION PROVEEDORES

Fecha: Hora Inicio:
Lugar: Hora Fin :
ASISTENTES

NOMBRE CARGO ASISTENCIA FIRMA
1
2
3
4
5
ASUNTOS TRATATOS

Negociacion tarifas
Firmas de convenio

Elaborado por: Autor
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Actividad E1-1.1-2:

Suscripciones de convenios

Indicador: Convenios suscritos.

Formula: (Convenios suscritos / Proveedores negociados) * 100 = X%.

Interpretacion: EI X% de convenios suscritos, fueron por negociaciones con proveedores.
Medio de verificacion: Convenio.

Responsable: Jefe del departamento de producto.

Tiempo de implementacion: 60 dias, del 2019-10-01 al 2019-11-30

Formato E1-1.1-B: Modelo formato convenio de tarifas

ey, A e oy
PO

FORMATO CONVENIO DE TARIFAS
FROVEEDOR:
FECHA:
LUGAR:

FRIMERO. OBJETIVO
SEGUNDA. COSTO Y
COMISION

TERCERA. DURACION

CUARTA. POLITICAS DE PAGO
QUINTA. POLITICAS DE
BLOQUEOS,
CONFIRMACIONES

SEXTA. POLITICAS DEFIT'S Y
GRUPOS

SEFTIMA. POLITICAS DE FAM
TRIF

OCTAVA. COMPROMISO
MUTUO CON EL MEDIO
AMBIENTE

NOVENA. TERMINACION DEL
CONTRATO

FIRMAS
JEFE DEL DEPARTAMENTO DE
FRODUCTO FROVEEDOR:
NOMBRE: NOMBRE:

Elaborado por: Autor
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ENFOQUE E2.
MEJORA CONTINUA

Estrategia 2.1
Diagnosticar y establecer mejora en el servicio y procesos internos

Propdsito.- Brindar servicio de excelente de calidad.

Actividades:

E2-2.1-1 Capacitar al departamento de Ventas y Operaciones

E2-2.1-2 Determinar los problemas y errores frecuentes en Ventas y Operaciones y
brindar posibles soluciones

E2-2.1-3 Aplicar encuestas de satisfaccion a clientes para toma de decisiones

Responsable: Gerente

Tiempo de implementacion: 60 dias, del 2019-10-01 al 2019-11-30

Recursos: Recursos a utilizarse seran: presupuesto, articulos de oficina, computadora e

impresora.



Actividad E2-2.1-1
Capacitar al departamento de Ventas y Operaciones

Contenidos minimos:

68

Se realizara 2 capacitaciones, duracion de 8 horas, con el fin de adquirir conocimientos

nuevos sobre calidad turistica y contendréa los siguientes temas:

Definicion y evolucion de servicio

Caracteristicas del servicio

El cliente

Momentos de verdad

La cadena del servicio

Cultura de servicio

Por qué es importante el servicio al cliente

Servicio Post-Compra: cOmo mantener e incrementar clientes

Fidelizacion de clientes y manejo de clientes dificiles, indecisos y quejas.

Indicadores: Personal capacitado.

Formula: (Personal capacitado / Personal de Ventas y Operaciones) * 100 = X%.

Interpretacion: ElI X% del personal capacitado de Ventas y Operaciones, fueron

capacitados.

Medio de verificacion: Certificacidn de capacitaciones.

Responsable: Gerente
Tiempo de implementacion: 60 dias, del 2019-10-01 al 2019-12-30.

Formato E2-2.1-A: Modelo formato reunion del personal

. R

e

FORMATO REUNION PERSOMNAL

Fecha: Hora Inicio:
Lugar: Hora Fin :
ASUNTO:
ASISTENTES

DEPARTAMENTO NOMBRE FIRMA
1
2
3
4
5

Elaborado por: Autor



Actividad E2-2.1-2
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Determinar los problemas y errores frecuentes en Ventas y Operaciones y brindar posibles

Indicadores: Alternativas y problemas de solucion en el servicio

soluciones

Formula: (Alternativas de solucion / Problemas identificados) * 100 = X%.

Interpretacion: EI X% de los problemas identificados tuvieron una alternativa de solucion.

Medio de verificacion: Formato de problemas y soluciones.

Responsable: Gerente

Tiempo de implementacion: 60 dias, del 2019-10-01 al 2019-12-30.

Formato E2-2.1-B: Modelo de problemas y soluciones en Ventas y Operaciones

Problemas y soluciones en Ventas y Operaciones

Problema Solucién Observacion
El jefe de ventas realice una
1 Malas cotizaciones revision mensual de las

cotizaciones

Poco conocimiento de programas
que se venden

Antes de la confirmacion al
cliente, revisar con el jefe de
ventas o producto el itinerario
para poder cotizarlo

Falta de conocimiento de
procesos internos

Llamado de atencion por la
omisién de procesos

Falta de ingreso de informacion
en: rutas aéreas, datos de pax,
acomodacion de pasajeros,

4 especificaciones generales
solicitadas por pasajeros de lo
que incluye y no el itinerario,
impuestos a las islas Galapagos

Ventas solicite de manera
obligatoria a sus clientes 3 meses
antes esta informacion

5 | Solicitud de servicios incorrectos

En la revision mensual de los
itinerarios para ser operados, el
jefe de ventas solitice un informe
de cada file

Grupo de analisis

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado por: Autor
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Actividad E2-2.1-3
Aplicar encuestas de satisfaccién a clientes para toma de decisiones

Indicadores: Mejora del servicio al cliente.

Formula: (Clientes satisfechos / Clientes) * 100 = X%.

Interpretacion: EI X% de los clientes mostraron satisfaccion del servicio.
Medio de verificacion: Encuestas de satisfaccion.

Responsable: Gerente
Tiempo de implementacion: 60 dias, del 2019-10-01 al 2019-12-30.

Formato E2-2.1-C: Modelo de encuesta
TN
Encuesta realizada a clientes de la empresa Andean Travel Company
Objetivo: la calidad de servicio que ofrece la empresa
Instrucciones: Por favor marque con una X la respuesta que considere apropiada.
Freguntas Regular Bueno Muy Bueno  Excelente

1 Compresidn en las necesidades de los clientes

2 Entrega a tiempo de las confirmaciones

3 Profesionmalisma

4 Experiencia en la compra

5 Experiencia en servicio al cliente

& Calidad del servicio

Muchas gracias por su colaboracién!

Elaborado por: Autor



Formato E2-2.1-D: Modelo de evaluacion y seguimiento de resultados finales

Evaluaciion y seguimiento de resultados finales
Conocer los resultados de la implementacion de la capacitacion de Wentas v

Periodo de aplicacion: diciembre 20019

Fecha:
Dialogar los resultados de la capacitacion de Ventas v Operciones sobre
Ohjetivo calidad turistica ¥ servicio al cliente
Muomero de evaluaciones |FPasajeros
Total 100%%
12
10
]
=]
&
2
o
Compresidn en Ermtrega a Profesionalismo Experiencia en Experiencia en Calidad del
las necesidades tiempo de las la compra servicio al servicio
de bos clizntes  confimaciones clianta
M Regular W Bueno My Bueno Ewcelants

Analisis de resultados
Conclusion de la sarisfaccion del cliente

For la Gerencia

Elaborado por: Autor
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Estrategia 2.2

Mejorar la comunicacion del personal y reduccion de errores

Propdsito.- Brindar servicio de excelente de calidad.

Actividades:
E2-2.2-1 Establecer politicas para la mejora de la comunicacion
E2-2.2-2 Evaluar la reduccién de errores

Responsable: Gerente

Tiempo de implementacion: 30 dias, del 2019-10-01 al 2019-10-31

Recursos: Los principales recursos a utilizarse seran: presupuesto, articulos de oficina,

computadora e impresora.
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Actividad E2-2.2-1
Establecer politicas para la mejora de la comunicacién

Politicas de Comunicacion
Se debe condsiderar para una comunicacion efectiva, el proceso que se debe seguir entre las
personas que se encuentren en un nivel semejante dentro de la empresa para que el tema de
discusion llegue al entendimiento mutuo, es necesario cumplir con lo siguiente:

- Analizar la situacion o tema

- Definir el problema

- Utilizar el canar adecuado para poder expresarlo mediante: correo electronico, chat

de gamil, whatsapp o Ilamada telefonica.

- Retroalimentacion para verificacion de informacion que fue entendida

- Determinar alternativas de solucién

- Aplicar las alternativas de solucién mediante un control

- Ejercitar las habilidadas de comunicacion

- Recompesar y reforzar la buena comunicacion

Indicadores: Politicas de comunicacion.

Formula: Politicas establecidas de comunicacion.

Interpretacion: EI X% de errores presentados y diagnosticados en la reunién se  pueden
reducir por las politicas establecidas.

Medio de verificacion: Actas de resolucion de Junta de Accionistas.

Responsables: Gerente

Tiempo de implementacion: 30 dias, del 2019-10-01 al 2019-10-31



Actividad E2-2.2-2

Evaluar la reduccién de errores

Indicadores: Reduccion de errores.

Formula: (Errores presentados / Errores diagnosticados) * 100 = X%.
Interpretacion: EI X% de errores presentados fueron diagnosticados.
Medio de verificacion: formato de reuniones.

Responsables: Gerente

Tiempo de implementacion: 30 dias, del 2019-10-01 al 2019-10-31

Formato E2-2.2-E: Modelo formato reunion reduccion de errores en la comunicacion

FORMATO REUNION FERSOMNAL
MEJORA COMUNICACION

Hora
Fecha: Imicio:

Lugar: Hora Fin :
ASUNTO:

ASISTENTES

DEFPARTAMENTO NOMBRE FIRMA

L= - N I = IR R AR U N

JHEEE

15

Elaborado por: Autor
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Estrategia 2.3

Implementar calidad en las cotizaciones

Propdsito.- Brindar servicio de excelente de calidad.

Actividades:
E2-2.3-1 Establecer politicas para la elaboracion y aprobacidn de cotizaciones

Responsable: Gerente

Tiempo de implementacion: 60 dias, del 2019-10-01 al 2019-11-30

Recursos: Los principales recursos a utilizarse seran: presupuesto, articulos de oficina,

computadora e impresora.
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Actividad E2-2.3-1
Establecer politicas para la elaboracién y aprobacién de cotizaciones

Politicas de Referencia en cotizaciones:

Desarrollar la cotizacion dia a dia

No utilizar plantillas de otro itinerarios

Incluir todos los siguientes servicios:

Entradas

Comidas

Hoteles y comidas para guias

Servicios de transfer muelle-hotel-muelle en las islas Galapagos

Guias nativos para los parques nacionales

Ferry y taxis acuéticos en las islas Galapagos

Mantener la misma categoria de servicio que se cotiza y confirma al final

Ser aprobada por el jefe de ventas

Indicador: Politicas de cotizaciones .

Formula: Politicas establecidas de cotizacion.

Interpretacion: Se deben cumplir con las politicas de cotizacion que establezca la empresa.

Medio de verificacién: Acta de resolucién de Junta de Accionistas.

Responsables: Gerente.
Tiempo de implementacion: 60 dias, del 2019-10-01 al 2019-11-30
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ENFOQUE E3.
E3. CALIDAD EN INDUCCION

Estrategia 3.1

Garantizar el conocimiento operativo en la inducion al nuevo personal

Proposito.- Induccién de calidad a los procesos operativos.

Actividades:
E3-3.1-1 Desarrollar programas estandares de induccién del personal
E3-3.1-2 Evaluar el conocimiento de la induccién

Responsables: Gerente y empleados.

Tiempo de implementacion: 90 dias, del 2019-10-01 al 2020-01-30

Recursos: Recursos a utilizarse seran: presupuesto, articulos de oficina, computadora e

impresora.
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Actividad E3-3.1-1
Desarrollar programas estandares de induccién del personal

El proceso de induccion debe contener lo siguiente:

Induccion general sobre los procesos de ventas, operativos y politicas generales de la

empresa.

Organigrama

Mision

Vision

Obijetivos organizacionales
Reglamento interno

Normas generales de higiene y seguridad

-Induccion especifica sobre los aspectos importantes de las funciones a desempefiar

Responsable y objetivos del area

Obligaciones y derechos del empleador y del trabajador

Asesorar a los clientes sobre programas land y en las islas Galapagos

Cotizar programas solicitados por pasajeros directos o agencias:

Detalle del itinerario dia a dia el mismo debe ser ingresado desde el primer servicio
solicitado por el pax como el Gltimo

Transfer de llegada

Hotel de pax

Alimentacién de pax

Entradas a sitio de interés

Transfer de salida

Vuelos nacionales con ruta correcta

Impuestos a las islas Galapagos (Tarjeta de control de transito, entrada al parque
nacional Galapagos, ticket bus lobito del aeropuerto al canal de Itabaca, barcaza para
cruzar el canal de Itabaca, taxi acuatico)

Alimentacion y alojamiento del guia o transporte cuando se encuentran cuando se
encuentran itinerarios en ruta.

Realizar blogueos

Realizar confirmaciones de itinerarios
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- Elaborar y enviar facturas con abonos y saldo total

Indicadores: Programas de induccion.

Formula: (Programas de induccion establecidos / Procesos operativos) * 100 = X%.
Interpretacion: El X% programas de induccion con procesos operativos fueron
establecidos.

Medio de verificacion: Acta de Junta de Accionistas.

Responsables: Gerente y empleados.

Tiempo de implementacion: 90 dias, del 2019-10-01 al 2020-01-30
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Actividad E3-3.1-2

Evaluar el conocimiento de la induccién

Indicadores: Evaluacion de desempefio.

Formula: Nivel de desempefio.

Interpretacion: Mediante la evaluacion de desempefio se podré garantizar el conocimiento
operativo.

Medio de verificacion: Evaluaciones de desempefio.

Responsables: Gerente y empleados.

Tiempo de implementacion: 90 dias, del 2019-10-01 al 2020-01-30

Formato E3.3.1-F: Modelo de evaluacion de desempefio

EVALUACION DE DESEMPENO
NOMBRE ENCARGADO:

FECHA:
NOMBRE DEL EMPLEADNO: CARGO:

DESEMPENO LABORAL
RESPFONSABILIDAD CALIFICACION

EXACTITUD Y CALIDAD DEL TRABAJO
FRODUCTIVIDAD
ORDEN DEL TRABAJO
COMPREESION DE SITUACIONES

FACTORES DE ACTITUD
PUNTUALIDAD
ACTITUD HACIA LA EMPRESA
ACTITUD HACIA EL CLIENTE
COOPERACION CON EL EQUIPO DE TRABAJO
CAPACIDAD PARA ACEFTAR CRITICAS
FRESENTACION LABORAL
DISFOCISION

HABILIDADES

INICIATIVA
CREATIVIDAD
RESPUESTA BAJO PRESION

Elaborado por: Autor



3.9.4 Presupuesto
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N° ESTRATEGIA

DETALLE

COSTO

1 Establecer acuerdos de tarifas con
los diferentes proveedores

Articulos de oficina: Boligrafos, lapices,
carpetas, clips, cinta adhesiva, grapadora, post-
it, tijeras, perforadora, regla, resma de papel,
separadores para carpetas, impresiones y tinta
para impresora.

$ 260,00

2 Diagnosticar y establecer mejora
en el servicio y procesos internos

Articulos de oficina: Boligrafos, lapices,
carpetas, clips, cinta adhesiva, grapadora, post-
it, tijeras, perforadora, regla, resma de papel,
separadores para carpetas, impresiones, tintan
para impresora, marcadores, infocus y persona
que realizara las capacitaciones

$ 500,00

3 Mejorar la comunicacién del
personal y reduccion de errores

Articulos de oficina: Boligrafos, lapices,
carpetas, clips, cinta adhesiva, grapadora, post-
it, tijeras, perforadora, regla, resma de papel,
separadores para carpetas, impresiones, tinta
para impresora, infocus, marcadores

$ 125,00

4 Implementar calidad en las
cotizaciones

Articulos de oficina: Boligrafos, lapices,
carpetas, clips, cinta adhesiva, grapadora, post-
it, tijeras, perforadora, regla, resma de papel,
separadores para carpetas, impresiones y tinta
para impresora y personal

$ 290,00

5 Garantizar el conocimiento
operativo en la inducién al nuevo
personal

Articulos de oficina: Boligrafos, lapices,
carpetas, clips, cinta adhesiva, grapadora, post-
it, tijeras, perforadora, regla, resma de papel,
separadores para carpetas, impresiones tinta
para impresora, marcadores, infocus.

$ 405,00

TOTAL

$1.580,00

Elaborado por: Autor
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Conclusiones

Sobre las teorias antes mencionadas en las investigaciones previas dieron a
conocer que la calidad de servicio que debe ofrecer una entidad a sus cliente debe ser
excelente, tomando en cuenta que de no existir una demanda exigente no se podria medir
cuando mejorar y que un proceso sea correcto para asi poder superar las expecttivas de los

clientes.

En base a los encuestados y entrevistados, realizado a los funcionarios de la
empresa Andean Travel Company, se evidencio que la mayoria estan de acuerdo que existe
problemas de comunicacion, capacitacion y procesos internos ineficientes y la necesidad de

contar con un plan de mejora para la satisfaccion del cliente mediante un servicio de calidad.

Segun la estrategia de tarifas, se lograra establecer reuniones con diferentes
proveedores y a su vez suscribir convenios para poder mantenerse en el mercado, siendo mas

competitivos.

Para la mejora continua empresarial se realizaron capacitaciones y evaluaciones
al personal sobre temas de calidad de servicio y procesos de comunicacion, esto se reflejo

en las encuestas de satisfaccion del cliente que indicaron la mejora en la calidad del servicio.

Mediante el proceso de investigacion, se ha demostrado la importancia del
brindar un servicio de calidad y la satisfaccion del cliente, lo que conlleva beneficios a la

empresa para poder mantenerse dentro del mercado.
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Recomendaciones

A la Gerente de la empresa Andean Travel Company, continuar con la
implementacion de las estrategias establecidas, tomando en consideracion los convenios con

los diferentes proveedores para tarifas mas competitivas.

A la Gerencia realizar un seguimiento a las estratégias establecidas que permitan
identificar oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas de la empresa, que impulsen

las operaciones de los diferentes departamentos con el mercado.

A la Gerencia continuar con las capacitaciones e identificacion de errores para

una oportuna toma de decisiones sobre satisfaccion de cliente.

A la Gerencia mantener el programa de induccion sobre procesos operativos al

nuevo personal para la calidad de los programas confirmados con los pasajeros.
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Anexos
Anexo 1

Encuesta realizada al Departamento de Ventas de la empresa Andean Travel Company

s4 Andean
R T
~s Com pany

DMC E: ® & Ga

Objetivo: Elaborar un plan de mejora en el Departamento de Operaciones con respecto
a los procesos que permitan optimizar los recursos de manera eficaz.

INSTRUCCIONES: Por favor marque con una X la respuesta que considere apropiada.

1.- ¢Considera usted que los procesos establecidos dentro de su departamento se
encuentran distribuidos correctamente?
Si
No

2.- ¢ Conoce de manera clara como debe proceder si ocurre algin problema con algin
pasajero y no se encuentra la persona indicada del departamento?

Si
No

3.- ¢ Tiene reuniones con frecuencia con el jefe inmediato para la correccion de errores
y aplicacion de estratégicas?
Si

No

4.- ;Cree usted que la empresa maneja un servicio de calidad?
Si
No
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5.-¢Por qué cree usted que existe deficiencia dentro del departamento; por falta de?

Comunicacion

Trabajo en equipo

Induccion y entrenamiento al nuevo personal

Capacitacion

6.-¢, Cual cree usted que es una de las mayores dificultades dentro de la empresa?

Ambiente no adecuado

Exceso de trabajo

Sueldo no adecuado

Choques de personalidad

7. ¢Usted participa en el analisis de posibles cambios previo a la inclusion de los
procesos en el departamento?
Si

No

8.-¢Ha presentado propuestas de mejora del proceso?
Si

No

9.-Si ha presentado propuestas de mejora del proceso. ¢ Cual ha sido la respuesta de su

inmediato superior?

Aceptada

Rechazada

Aplicada parcialmente

En espera de respuesta

10.-¢Cual es la reaccion del departamento, frente a la demanda de la clientela?

Excelente

Buena




Media

Pésima

11.-¢ Como es la comunicacién con el Departamento de Operaciones?

Excelente
Buena
Mala

12.-¢En la confirmacion de las reservaciones ha existido problemas; tales como?

Reservas no confirmadas
Files no devueltos

Informacion incompleta

88

13.-¢ Sefale cuales son las dificultades que tiene con frecuencia con el Departamento de

Operaciones?

Choques de personalidad
Ambiente no adecuado
Mala comunicacion

Falta de profesionalismo
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Anexo 2
Encuesta realizada a los pasajeros de la empresa Andean Travel Company
~a Company

Objetivo: Elaborar un plan de mejora en el Departamento de Operaciones con respecto a los
procesos que permitan optimizar los recursos de manera eficaz.

INSTRUCCIONES: Por favor marque con una X la respuesta que considere apropiada.

1.-¢Qué es lo que considera con mayor valor a la hora de elegir una agencia de viajes?
Variedad de servicios ofertados

Precio

Regalos promocionales

Experiencias anteriores

Servicio al cliente

Otr0S,ESPECITIQUE. ..ot
2.- ¢ Como califica la calidad de nuestro servicio?

No es de buena calidad

No supero las expectativas

Se puede recomendar por su calidad

Es de excelente calidad

3.- ¢,Se encuentra satisfecho con el servicio brindado por la empresa Andean Travel
Company?

Si

No

4.- ¢Cree usted que el personal de la empresa, tiene el conocimiento adecuado para
brindar informacion?

Si

No
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5.-¢ En cuanto al servicio en el itinerario como califica a cada uno de los criterios?
(E)Excelente (B) Bueno (P) Pésimo

Informacion proporcionada

Reserva de transporte

Reserva de hotel

Profesionalismo del guia

6.-¢, Cual es su tipo de alojamiento preferido?

Hotel

Boutique Hotel

Hostal

7.-¢Cree usted que la empresa da una solucion cuando existe una queja?
Si

No

8.- Si la respuesta a la anterior pregunta fue Sl, es porque la solucién a su queja duré
entre:

1 a3 horas

3 a6 horas

24 a 48 horas

mas de 48 horas

9.- ¢ Cudles han sido los inconvenientes que ha tenido en su itinerario?
El servicio de transfer no llego

Restricciones alimentarias no fueron tomadas en cuenta

Alojamiento inadecuado

Ticket aéreo mal emitido

Informacion inapropiada

Documentos de viajes no recibidos o incompletos

10.- ¢ Cree usted que la atencion recibida por parte del personal en cuanto a cordialidad
y amabilidad fue?

Excelente

Buena

Regular

Malo



11.-¢Estaria dispuesto a realizar otro viaje programado con la empresa?
Si
No

0 ([T TSRS
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Anexo 3
Encuesta realizada a las agencias que compran servicios la empresa Andean Travel
Company

Objetivo: Elaborar un plan de mejora en el Departamento de Operaciones con respecto
a los procesos que permitan optimizar los recursos de manera eficaz.

INSTRUCCIONES: Por favor margue con una X la respuesta que considere apropiada.

1.-¢Cual es el nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

2.-¢ Nuestro cumplimiento con respecto a sus expectativas fueron?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

3.-¢ El nivel de profesionalismo de nuestros agentes de viajes es?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

4.-¢La calidad de atencion recibida antes, durante y después de viaje fue?
Excelente

Bueno

Regular

Malo
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5.-¢Como evaluaria la calidad del servicio de nuestra agencia desde el principio hasta
el final?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

6.-¢, Cree que nuestra pagina web es facil de navegar?

Si

No

0 (0 111 OSSR
7.-¢Cree que todo lo que se oferta en la pagina web se ajusta a la realidad con respecto
a los programas?

Si

8.-¢,Cree que el precio de cada tour ofrecido corresponde a la calidad del servicio?
Si

No

o] (0[NP
9.-¢Pensaria elegir nuestra agencia de viaje otra vez en un futuro?

Si

No

Tal vez

10.-¢ Nos recomendaria con otras personas?

Si

No

POFQUE?. ...ttt ettt et et et e et e s b e et e e s e e sbe e steeabesbe e beeseeebe e beesseeReeateeneeaReeateenneereenreenreens



11.- ¢ Las quejas que han existido de sus pasajeros han sido por lo siguiente?
Servicios no prestados

Impuntualidad de transporte o guia

Calidad del alojamiento no fue la adecuada

94
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Anexo 4

Encuesta realizada a los proveedores de la empresa Andean Travel Company

Objetivo: Elaborar un plan de mejora en el Departamento de Operaciones con respecto
a los procesos que permitan optimizar los recursos de manera eficaz.

INSTRUCCIONES: Por favor margue con una X la respuesta que considere apropiada.

1.-¢Cree usted que la empresa cumple con el contrato establecido?

Si
No

2.-¢ Las reservaciones son claras y facilmente identificables?
Siempre
Pocas veces

Nunca

3.-¢El Departamento de Operaciones da una respuesta rapida a las necesidades y

problemas con las reservaciones?

Si
No

4.-¢ Cree usted que los servicios que ofrece a la empresa se adaptan a sus necesidades?

Si
No

5.-¢Como calificaria a la empresa con respecto a la calidad de trato que recibe?

Excelente

Buena
Mala

6.-¢Crees usted que el personal del Departamento de Operaciones cumple con los
parametros establecidos al momento de reservar un servicio?

Si
No
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Anexo 5

Entrevista realizada al Departamento de Operaciones de la empresa Andean Travel
Company

Objetivo: Elaborar un plan de mejora en el Departamento de Operaciones con respecto a los
procesos que permitan optimizar los recursos de manera eficaz.

INSTRUCCIONES: Sus respuestas sean lo mas claras y precisas

1.- ¢Considera usted que los procesos establecidos dentro de su departamento se

encuentran distribuidos correctamente?

2.- ¢ Conoce de manera clara como debe proceder si ocurre algin problema con algun

pasajero y no se encuentra la persona indicada del area?

3.- ¢ Tiene reuniones con frecuencia con el jefe inmediato para la correccidn de errores
y aplicacion de estratégicas?
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6.-¢,Cual cree usted que es una de las mayores dificultades dentro de la empresa?

7. ¢Usted participa en el analisis de posibles cambios previo a la inclusion de los
procesos en el departamento?

9.-Si ha presentado propuestas de mejora del proceso. ¢ Cuél ha sido la respuesta de su

inmediato superior?
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13.-¢ Sefiale cudles son las dificultades que tiene con frecuencia con el Departamento de
Ventas?

15.-¢ Crees usted que el proveedor no cumple con su contrato establecido. Cuales son

los principales motivos?

16.-¢,Cuales cree usted que son los inconvenientes mas frecuentes con las agencias que

se trabaja?
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Anexo 6

Entrevista realizada a directivos de la empresa Andean Travel Company

Objetivo: Elaborar un plan de mejora en el Departamento de Operaciones con respecto a los
procesos que permitan optimizar los recursos de manera eficaz.

INSTRUCCIONES: Sus respuestas sean lo més claras y precisas

1.-¢Con que frecuencia se aplican estrategias de Calidad y Servicio al Cliente dentro

de la empresa?

2.- ¢Existe reuniones periodicas del equipo para solucionar problemas y lograr una

mejora continua y sustentable?

4.- ; De no existir este tipo de reuniones con el equipo, cada que tiempo estaria dispuesto

a realizarlas?

5.- ¢Ha definido claramente las responsabilidades de cada empleado con respecto a los

objetivos empresariales?
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6.- ¢Ha realizado un plan de capacitacion al personal?

7.- ¢ Generalmente, cree usted que se puede mejorar la calidad del servicio que ofrece

la empresa?

8.- ¢Para mejorar la atencion o calidad en el servicio, que estrategias concretas cree

usted que se deben realizar?

9.- ¢La capacitacion al personal, es indispensable para el mejor rendimiento, estaria
usted dispuesto a ofrecer capacitaciones en referencia a las responsabilidades, cargos
y cambios dentro del departamento y en qué tiempo?
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Anexo 7

Entrevista realizada al Departamento de Contabilidad de la empresa Andean Travel
Company
Sa Andcan
) av
; TrCofnypang

IMC ¢ &

Objetivo: Elaborar un plan de mejora en el Departamento de Operaciones con respecto a los
procesos que permitan optimizar los recursos de manera eficaz.

INSTRUCCIONES: Sus respuestas sean lo mas claras y precisas

1.- ¢Considera usted que los procesos establecidos dentro de su departamento se

encuentran distribuidos correctamente?

2.- ¢ Tiene reuniones con frecuencia con el jefe inmediato para la correccion de errores

y aplicacion de estratégicas?
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5.-¢Cuédl cree usted que es una de las mayores dificultades dentro de la empresa?

6. ¢Usted participa en el analisis de posibles cambios previo a la inclusion de los
procesos en el departamento?

9.-Si ha presentado propuestas de mejora del proceso. ¢ Cuél ha sido la respuesta de su

inmediato superior?

12.-¢ Sefale cudles son las dificultades que tiene con frecuencia con el Departamento de

Operaciones?

13.-¢El retraso con los pagos a los proveedores se da por?
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14.-¢ Crees usted que el proveedor no cumple con su contrato establecido. Cuéles son

los principales motivos?
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Emr
Cvista realizada alD Anexo 5
Epartamento de Operaciones de la empresa Andean Travel

Company

OMC Eccaons b G som

Objetive-
Jettvo: Elaborar un plan de mejora en el drea de operaciones con respecto a los
roce . ol ;
p SOs que permitan optimizar los recursos de manera eficaz.
IN .
STRUCCIONES: Sus respuestas sean lo mas claras y precisas

L.- ;Considera usted que los procesos establecidos dentro de su departamento se

encuentran distribuidos correctamente?
NO .c:;.‘l‘c;'n. L'L.s.‘\‘d.ba.fc..ls:: Fonns .C.O.V.'.’t’.t.—tﬁ.z'.‘fn'tc...,...\,Q.. (r ve.

S PR B 0. YOO PPOPOI PP SEP NPT EP L LI

c,\ ‘hfc.bc G e

2.- ;Conoce de manera clara cémo debe proceder si ocurre algin problema con

algiin pasajero y no se encuentra la persona indicada del area?

L H?‘ Ulc. CO(\OQM?4+O Q0.

..No....‘e.a...ple-ca. debdo.. ... e e A lTe

Y., ..".9.{'.0....5{....G.(.C.‘.#nC.&..(J.L....H’)c.....Cw.{or.c.z.(.“ﬁt.'o/n..............................
F’

3.- ;Tiene reuniones con frecuencia con el jefe inmediato para la correccién de

errores y aplicacion de estratégicas?
Ne... '/‘Cu( ... Ve Qneo. .., ....Solc.....en. LaesQ... .O.’c:.. .P.".ob.’.(mc.z — 8 (fﬂl'cc

ANG..... nwe«ce.:fr'a{'fj‘c..

4.- Cree usted que la empresa maneja un servicio de calidad?

{fq{'adc.. MGne(Gc. {D F@v’o f?Oa. Tq 7
muc‘.rm. 'F tC-P‘ Q"*"’ a’ F.FO.C.F..».O ..... @ R(‘Q.C:.oru.p.

5.-;Por qué cree usted que existe deficiencia dentro del deparmento; por falta de?
?0/ ‘Cq I{-C d¢ LOMDMCCCJQI” e C'!Z'. \ﬁ PC’G. ..f.mf).o.c.‘l—(inc«b.
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6.-;Cuiil cree usted que es una de las mayores dificultades dentro de la empresa?

fﬁ!‘{@(ltacomu.)t:ﬁuc')

7. {Usted participa en el anilisis de posibles cambios previo a la inclusién de los
procesos en el departamento?

"

TR s pq$‘b|€ fc‘riﬁoqugq ..ﬂs'.{lj?ln. Cwnblo

8.-;Ha presentado propuestas de mejora del proceso?

...:?.'...,..P.e.!’,c.’......#.O!’.‘......‘}.Q'.’.‘Rcl.kb con Poc‘a....(mporj’.c.o.cf.'c.............

9.-Si ha presentado propuestas de mejora del proceso. ;Cuil ha sido la respuesta de

su inmediato superior?

Mo ea... .pom‘..b..'.e.... ...(.l‘s?.\.f.c.c.[c.w.. i ..6.9..!99. ..f.o.f..ffq.c... - ..>.C<.’:ﬂl?:n.
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10.-;Cual es la reaccién del departamento, frente a la demanda de la clientela?

11.-;Cémo es la comunicacion con el Departamento de Ventas?
Ajﬁp0c¢£¢¢*‘£‘eya7uc¢‘o’t’ .ﬁ'..—{.—.c?.'?'!.?.n‘fQ.....0!6..\(.642’:C>
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12.-;En la confirmacion de las reservaciones ha existido problemas; tales como?
{4 / LG &4 .C./z').p o.af.!)/../c'(//s.c./‘.. cpe QAR N(ston.. ..cJ.e. \oﬁ Secweae,
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13.-;Seniale cuale

de Ventas?
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15.-;Crees usted que el proveedor no cumple con su contrato establecido. Cu
los Principales motivos?
—_— iy SC YV CaleaD.
X n«J Qe e ‘\tc’f'L« L f?c_f.s;... ...'.G. .xe.r!‘.l.*’.-. ’J¢ 2. LL2E
S ..
........................ e e ..(.C!.?...LQ.Q:\__‘:!Q,O.'Q nea. .. ...O.l.t’.:.p.f.eo.ﬁ-‘-vp‘-'

> m-'deparca;f'o/ul

! ; - -
i S frec“entes con las agellC.las
) (,Cuales cree usted qlle son |OS inconvenientes ma
que se (’l‘aba_]a.

....C..c?mesjfs'! ae. ... .de .lggj

...... I‘:‘..’.i..G..>......p.O.C.o..,...<az'.'.p.€’.f‘.'.’."§'ﬁ~.t.c..2.-........................... .

et ete emecre stan esa tes ane

7 07
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Objetivo: El :
aborar un plan de mejora en el area de operaciones con respecto a los
roc i S
Procesos que permitan optimizar los recursos de manera eficaz
IN 2Q-
STRUCCIONES: Sus respuestas sean lo mas claras y precisas

1.- ; .
.Considera usted que los procesos establecidos dentro de su departamento se

encuentran distribuidos correctamente?
Si ceo 3 e \os froceses S8 emcses bau b ho é'JS'

(A_B(Y(glu_ymcu.le .

2.~ ;(Conoce de manera clara cémo debe proceder si ocurre algiin problema con
algiin pasajero y no se encuentra la persona indicada del area?

prow dor

3.- ;Tiene reuniones con frecuencia con el jefe inmediato para la correccion de

errores y aplicacion de estratégicas?
Q\r ° asen ¥ €3

o denemos v gk o

ses ssa e

4.- Cree usted que la empresa maneja un servicio de calidad?

5.-;Por qué cree usted que existe deficiencia dentro del deparmento; por falta de?

poc LYo b comumicobon

4% sev et tee s At eER s S0 s ser ese v s

“e ev e saT v s aes s LR
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/f‘ 6.-€,Cual cree usted que es una de las mayores dificultades dentro de 1, e

y oy Mpresa?
£ e S Lt e e .é?.{w. .l.?%f‘:ﬁ.:f Q D ’

7. (Usted participa en el anilisis de posibles cambios previo a la inclusién de 105
procesos en el departamento?

8.-;Ha presentado propuestas de mejora del proceso?
0

9.-Si ha presentado propuestas de mejora del proceso. ;Cudl ha sido la respuesta de

su inmediato superior?

10.-;Cuil es la reaccion del departamento, frente a la demanda de la clientela?

11.-;Cémo es Ia comunicacién con el Departamento de Ventas?

12.-;En Ia confirmacion de las reservaciones ha existido problemas; tales como?

Qe wo eshon wucdho Lo resecom .
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13.-;Seiiale cuales son las dlﬁcultades que tiene cop frecuencia
con ¢] Depart
amento

de Ventas?

e patan.. b “"Q"'N(‘M : °~éﬂw“‘""°é‘i L s

vw.b»..é.....»/....1..6.5.§r..v.~.s§..... .

14.-;El retraso en las confirmaciones a los Proveedores se da por?
o R B8 ARG et L B

15.-;Crees usted que el proveedor no cumple con su contrato establecido. Cuiles son

los principales motivos?

...... EL.poree X s comele cond  condabo

16.-;Cuiles cree usted que son los inconvenientes mis frecuentes con las agencias
que se trabaja?
Llve envier  ceects Ll o bomady

~aug
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Anexo 5
ada al Departamento de Operaciones de la empresa Andean Travel

Company

Entreyista realiz

oo Anican‘
e
W € atrw B Gocaraiss

Objetivo: Elaborar un plan de mejora en el area de operaciones con respecto a los

procesos que permitan optimizar los recursos de manera eficaz.

INSTRUCCIONES: Sus respuestas sean lo mas claras y precisas
1.- ;Considera usted que los procesos establecidos dentro de su departamento se

encuentran distribuidos correctamente?

B, 27 T I o R ———————
2.- ;Conoce de manera clara cémo debe proceder si ocurre algin problema con

algiin pasajero y no se encuentra la persona indicada del area?

ST om0, 0 a0, e ado.. 02 lan. apekasizy. ¢

3.- ;Tiene reuniones con frecuencia con el jefe inmediato para la correccion de

errores y aplicacion de estratégicas?

4.- Cree usted que la empresa maneja un servicio de calidad?

5.-;Por qué cree usted que existe deficiencia dentro del deparmento; por falta de?

- ComiNeasn.... Ny GO0 ol comafaRneon. ., conocimi edo
Ootode aw. ondeones. W odo tompPaieln

s ees sesses s s e
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6.-;,Cuil cree usted que es una de las mayores dificultades dentro de 1a eMpresys
) -
o =i SO .%i&&..\“.‘.\k.—',\%‘. S8 oodonen. ...

7. (Usted participa en el anilisis de posibles cambios previo a la inclusién de los
prgccsos en el departamento?

8.-;Ha presentado propuestas de mejora del proceso?

9.-Si ha presentado propuestas de mejora del proceso. ;Cual ha sido 1a respuesta de

su inmediato superior?

AT e RS

10.-;Cuail es la reaccién del departamento, frente a la demanda de la clientela?
SO S 2 S wdyeMonze v Used).

11.-;Cémo es la comunicacién con el Departamento de Ventas?

12.-{En la confirmacién de las reservaciones ha existido problemas; tales como?

LRRLG denie abtevans
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lS.-,;Seﬁalc Cuales son |y di

ficultades que tiene con frecuencia con el Departamento
de Ventas?

R, .o smyk»éesc:mmv

I'maciones a los proveedores se

w2 endienden (o Conlhme

da por?
BN A sdlevac.

I5.-;Crees usted que el proveedor no cumple con su contrato establecido. Cuiles son
los principales motivos? . \_\
.. oy, Aetfoss, L2<sle v, Leefe dukea B

i i i A es con las agencias
16.-;Cuiles cree usted que son los Inconvenientes mads frecuent
que se trabaja?

il - (
\ocomwwa'Qouowb‘e,g@eahmﬁa

=
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Anexo 5

Entrevig- . -
CVista realizady a) Departamento de Operaciones de la empresa Andean Travel

Company

Objetivo: Elaborar un plan de mejora en el Departamento de Operaciones con respecto
a . : o .
los procesos que permitan optimizar los recursos de manera eficaz.

INSTRUCCIONES: Sus respuestas sean lo mas claras y precisas

L.- ;Considera usted que los procesos establecidos dentro de su departamento se

éncuentran distribuidos correctamente? v ‘on
LR sin, emboarae o hod'fa (ealitar una  (eeghwciufouon.

2.- ;Conoce de manera clara cémo debe proceder si ocurre algin problema con

algiin pasajero y no se encuentra la persona indicada del drea?

3.- ;(Tiene reuniones con frecuencia con el jefe inmediato para la correccién de

errores y aplicacién de estratégicas?
LCenealmende Sdorf’ 1“40 § Mcbo - {)fefbﬁ ﬂ*‘"

)ﬂ(,or\ux’f"('ﬂ% C.....e[rres .

4.- Cree usted que la empresa maneja un servicio de calidad?

5.-¢Por qué cree usted que existe deficiencia dentro del departamento; por falta de?
Por folls e medios  mandos  (Team leodel)

S P B E S e e H 88 s TE ST EE BTN S EE e S8 SN SEE AN TS BAL TEN S04 TaN Nes van taY vad
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6.-;Cuil cree usted

que es ypg
R

dela i ™
LMUNY Ga 'S S Mayores dificultades dentro de la empresa?

‘»Y‘f‘.‘k(ﬁu

7. ¢Ust 3 e
* ¢Usted particjp . ]
a isi i i /i : lusion de los
procesos ¢n ¢ (]c'l, en el anilisis de posibles cambios previo a la inc

B artamento?

B-iHa presentado Propuestas de mejora del proceso?
N°5"h°~gmﬂ““° L°°(‘°f”*"f’¢/‘*=‘
'. : ido la respuesta de
9.-Si ha presentado propuestas de mejora del proceso. ¢Cuadl ha si

su inmediato superior?

ientela?
10.-;Cuil es la reaccion del departamento, frente a la demanda de la cli

?rclu?“m{?.‘.‘.‘.‘....«.J.".’.....pefra.enﬁ.\.....7..../.e.c:bﬁv..f.*.“..f.w..ﬂ...{m.4»'.1@........
11.-;Cémo es la comunicacion con el Departamento de Ventas?
/Qﬂgul.%.(..,...P.@f'.&kf.‘....?.*.39’.’!9}....m.c.e.nv.ea/rﬂ......t’....rt.a./z..a..

- . 9
12.-+En la confirmacién de las reservaciones ha existido problemas; tales como
"6

Ve oo pnaenban 3 Hogwo. 2.8l posesder ne (os

I (2 RO



13.-¢Seiale cu

dles son las (j
lﬁcultade 3 .
ol S que tiepe ¢on frecuencia con el Departamento
de Ventas;

.......e..'\..f».-\.....(?»..o.c.a,..d.s’..in.@?ffr,s»e:.cfn..C.H.?.s.a..m's‘%\----~-~'
.:...In.te.f?.fe.r_?ff.'.‘.efff%{?....cﬂ a legishiea .
14.-;El retraso en lag confi

Mo se ente

Fmaciones 3 Jos proveedores se da por?
20 Fempo  los files  de. QEPOT s

lecido. ;Cuales
15.-;,Crees usted que el proveedor no cumple con su contrato estab 6

son los principales motivos?

T ff»p .dr. preverdeor | Cinformolrd et )

LM de conpodes o tonvenioS e

u rec S agencias
A\ Y% i q uentes con la

2 'l Sted que son los incoﬂ enlentes mas f

16. ‘,C“a €S cree

quesetrabaja? ................................>
oy infteaci o (1222 ,aof..ge.n;.?..S...ﬁ.}/ﬁ.eé.....y.e.n.......g«..

O ONEIDUEN 1o st
....ﬁf..(}.\'c’fs‘fﬂ..éfﬂﬁ.\!%.{%ﬁr&'}...pgrm...L.... (¥
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Entrev; Anexo 5
“ntrevig ol e
ta realizada al Departamento de Operaciones de la empresa Andean Travel
Company
oo Andean,
Travel
(] .. '“:B—‘f’

Ob' ivo: ¥ s
Jetivo: Elaborar un plan de mejora en el Departamento de Operaciones con respecto
a los procesos que ; 2
Procesos que permitan optimizar los recursos de manera eficaz.

I :
NSTRUCCIONES: Sus respuestas sean lo més claras y precisas

1.- ;Considera usted que los procesos establecidos dentro de su departamento se
éncuentran distribuidos correctamente?

No...estan . ameckamenta distlandes
2.- ;Conoce de manera clara cémo debe proceder si ocurre algin problema con

algiin pasajero y no se encuentra la persona indicada del drea?

Sl commren. b MR pere. e complelas

{

3.- ;Tiene reuniones con frecuencia con el jefe inmediato para la correccién de

errores y aplicacion de estratégicas?
D

4.- Cree usted que la empresa maneja un servicio de calidad?

116

Lue. 2 Selonde wy edrc Uesor Gseeclan........

5.-;Por qué cree usted que existe deficiencia dentro del departamento; por falta de?

o lfOlogy OO0 OMGES
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6.-;Cuil cree yst
ed que es
) que es una de |ag mayores dificultades dentro de la empresa?

);--..¢ .A:--\.-....,r.\.......‘.....4....-~~-...‘...A.,-.....-4...A......A.,,....»'~""A'..‘.”
......... ..E\A\.&\Q,\J....:‘,s.)s).\.!.\.‘\.\..“"«_’ﬁ.......“.,.

» ¢Usted p; pa e . : . ‘
roces Articipa en el anilisis de posibles cambios previo a la inclusion de los
p 0s en el departamento?

8.-¢Ha presentado propuestas de mejora del proceso?

2 . de
9.-Si ha presentado propuestas de mejora del proceso. ;Cual ha sido la respuesta

su inmediato superior?

Lvo be presentoss

10.-;Cusl es la reaccién del departamento, frente a la demanda de la clientela?
s enbenn, oo el
11.-;Cémo es la comunicacién con el Departax.t.n.e'r‘lto de Ventas?
T et edes s s praeens e
s connplens e

12.-;.En la confirmacién de las reservaciones ha existido problemas; tales como?

o fale desgnie o BRI



13.-;Seiiale cudles son las dificultades que tiene con frecuencia con el Departamento
de Ventas?

e Seides wal aadad T
14.-,El retraso en las confirmaciones a los proveedores se da por?
15.-;Crees usted .q ue el proveedor nocumplecon su contrato establecido. ;Cudles

son los principales motivos?
16.-;Cuiles cree usted que son los inconvenientes mds frecuentes con las agencias

que se trabaja?

o Dappoads &0 permenl | cou dnfreaseu

vy

N Y end Llevern
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Anexo 5

Entrevista realizada al Departamento de Operaciones de la empresa Andean Travel
Company

Objetivo: Elaborar un plan de mejora en el Departamento de Operaciones con respecto
a los procesos que permitan optimizar los recursos de manera eficaz.
INSTRUCCIONES: Sus respuestas sean lo mas claras y precisas

L.- ;Considera usted que los procesos establecidos dentro de su departamento se

encuentran distribuidos correctamente?

2.- ;Conoce de manera clara como debe proceder si ocurre algin problema con

algiin pasajero y no se encuentra la persona indicada del area?
3.- ;Tiene reuniones con frecuencia con el jefe inmediato para la correccion de

errores y aplicacion de estratégicas?

4.- Cree usted que la empresa maneja un servicio de calidad?

B8 B0

5.-¢Por qué cree usted que existe deficiencia dentro del departamento; por falta de?

N BT

covmwcmfoug(
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’ 6.-;Cuiil cree usted que s una de las mayores dificultades dentro de la empresa?
ru((u\x( sonad s RN e O\ '!“L&k.’f:'; - R
7. ¢Usted partici

Pa ¢n el andlisis de
procesos en ¢

posibles cambios previo a la inclusion de los
1 (Icpnrtamenlo?

(VAVD)]
" -
8.-;Ha presentado propuestas de mejora del proceso?
a\ I R I

‘ i spuesta de
9.-Si ha presentado propuestas de mejora del proceso. ;Cual ha sido la resp

e supcrior? o mme se ses ses eus see ebnsesees ibenas

. s s e
ot i i, i el !
i P OO

i0 entas?
11.-;,C6émo es la com unicacion con el Departamento deV
"6

L] S como.

eepelabisd et maust incomndady

Degileus... e exidlen Rlowdns.
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13.-;Seiale cuiles son las dificultades que tiene con frecuencia con el Departamento

de Ventas?
14.-;El retraso en las confirmaciones a los proveedores se da por?
o Wafimadiu g Taifas el 202
15.-;Crees usted que el provc.e”d.(.).r' no cumple con su cont.;';lto establecido. ;Cuales

son los principales motivos?
Doy Jeballeo S coufisnon. sk B veoea L
16.-;Cuiles cree usted que son los inconvenientes mas frecuentes con las agencias

que se trabaja?



Ancxo 6
Entrevista realizada a directivos de la empresa Andean Travel Company

Andc 1n
I"\V('
Company

T

Objetivo: Elaborar un plan de mejora en el Departamento de Operaciones con respecto

a los procesos que permitan optimizar los recursos de manera eficaz.

INSTRUCCIONES: Sus respuestas sean lo mas claras y precisas

1.- ;Con que frecuencia se aplican estrategias de Calidad y Servicio al Cliente dentro

de la empresa?

S No Wos . plows .

...A.\/.@.‘.L....M...é\..?\.l.?. SO, Mb?emow?s,

2.- ;Existe reuniones periédicas del equipo para solucionar problemas y lograr una

mejora continua y sustentable?
L Ne conBwas

.... @ pel iy ue?(ﬂ{ ey
3.- ;Si tiene reuniones periédicas con el equipo, cada que tiempo las realiza?
I S -
4.- ;De no existir este tipo de reuniones con el equipo, cada que tiempo estaria
dispuesto a realizarlas?

. BAMEANRI L, o ems e s
5-‘,Hadefimdo 'c'l'aramente l.za‘ls r;s;[‘)'onsabilidades de cada empleado con respecto a
- lﬂﬁﬁwe;uo: ot ckfiviolar segem &

HhVDS  ewmt e a) 10 le/), .SQ')C ﬁ\cuou
ole IJZhewJe aeﬁroC/Z Y, iy s s s o

122



6.- ;Ha realizado un plan de capacitacién al personal?

oe e reali 2o conel... Pel.sa.q,aa okvzulo?‘._,
miewnfran Operasione s no e b cealizada. ...

7.- ;Generalmente, cree usted que se puede mejorar la calidad del servicio que ofrece

la empresa?
..... D0t SEEARE oo vrs e vt s s s s s s s s

Como cree QUE 10 10ZIATfal. .. ... ..o ovvvermveeinverntsenine s nis s e e s e e e

8.- ;Para mejorar la atencién o calidad en el servicio, que estrategias concretas cree

usted que se deben realizar?
/V\O(/) wf((C(JﬁOO»\‘éa a//w;wrmf ;Mn'n P'A“[D °L€
...Q/!.ﬁ.ts;é@. g couhol /"wac'@ -

9.- ;La capacitacion al personal es mdlspensable para el mejor rendimiento, estaria

usted dispuesto a ofrecer capacitaciones en referencia a las responsabilidades,

cargos y cambios dentrgz!el departamento y en qué tiempo?

b'l./)or 5‘/:9/7 e, S O
ol’ﬁauk [Q OO(PCLNJQCIO\A . vyuvt\vvu() ) IDOl

o
74 G
()@fo# 34‘75
597
1 *
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Anexo 7

Entrevista realizada al Departamento de Contabilidad de la empresa Andean Travel

Company

sa Andean

‘%._‘ 'TE;;E pa ny

. ! 2
Objetivo: Elaborar un plan de mejora en ¢l Departamento de Operaciones con respecto a lo

procesos que permitan optimizar los recursos de mancra eficaz.

INSTRUCCIONES: Sus respuestas sean lo mds clarasy precisas

; X e
1.- ;Considera usted que los procesos establecidos dentro de su departamento §

encuentran distribuidos correctamente?

2.- ; Tiene reuniones con frecuencia con el jefe inmediato para la correccion de errores

y aplicacién de estratégicas?
V\O
3.- Cree usted que la empresa maneja un servicio de calidad?

4.-; Por qué cree usted que existe deficiencia dentro del departamento; por falta de?

MM, e e s
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5.- (Cuil cree usted que g

‘ . una de Ja¢
CIN T as may i
seeees RN yores dificultades dentro ge la em ”
presa?

6. iUsted participg ¢

n el an-’l' S5 .
r alisi H
Procesos en ¢) departamento? $ de posibles cambios previo a lIa inclusién de los

8.-;
¢Ha presentado Propuestas de mejora del proceso?

9.-Si ha presentado propuestas de mejora del proceso. ;Cual ha sido la respuesta de su

inmediato superior?
e e ()Wtfewk@b?m?&sl\@s
10.-;Cudl es la reaccion del departamento, frente a la demanda de la clientela?

cdarse wis. s b s edebleadss

11.-;Cémo es la comunicacién con el Departamento de Operaciones?
=S SO
12.- ;Seiiale cudles son las dificultades que tiene con frecuencia con el Departamento

de Operaciones?
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13.- ;El retraso con los Pagos a los Proveedores se da por?

- . les son
14.-;Crees usted que el Proveedor no cumple con su contrato establecido. ;Cud

los principales motivos?

) &WW&M@U\%@
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Anexo 7
Entrevista realizada al Departamento de Contabilidad de la empresa Andean Travel
Company

Andean
‘ Ec;Fa'\H

T Ercas® & Gaiarance

Objetivo: Elaborar un plan de mejora en el drea de operaciones con respecto a los

procesos que permitan optimizar los recursos de manera eficaz

INSTRUCCIONES: Sus respuestas sean lo mas claras y precisas
1.- ;Considera usted que los procesos establecidos dentro de su departamento se

encuentran distribuidos correctamente?
2.- ;Tiene reuniones con frecuencia con el jefe inmediato para la correccion de
errores y aplicacion de estratégicas?

B s e

3.- Cree usted que la empresa maneja un servicio de calidad?

4.-;Por qué cree usted que existe deficiencia dentro del deparmento; por falta de?
LONRACATAMONES . S A

5.-;Cuil cree usted que es una de las mayores dificultades dentro de la empresa?
EHUTRE ..  PEepRTINTE

CNO_enste. | BErA | Comront \CACLON...

..-..'-...................-..-..--.-..- R ok o e S i U 8 R LRI R
.
e T T o K RO ZUEE R R R Rk i cessev asn s



6- iUsted partici

a e 2as o
Procesos en el dep n el anilisis de pos; N <

Partamento?

previo a la inclusién de los

.
< L;\prescntado Propuestas de mejora del proceso?

9.-Si ha presentado propuestas de mejora del proceso. ;Cuil ha sido la respuesta de
su inmediato superior?

L SELUTRN0PAE . Qe ANAWTAR | L0 REBLES. . cPABASS,. MA
.8V (D5 ProCESDS. EsTom. ESTRBAELAODD ...

10.-;Cuil es la reaccién del departamento, frente a la demanda de la clientela?
LLERUETRALNY,.. PRE. . Ean. . 06 HENRD.. S8RR.........

L Com PLR . TTEOOS . oS . PROCESOS L

11.-;,Cémo es la comunicacién con el Departamento de Operaciones?

12.-;Seiiale cuales son las dificultades que tiene con frecuencia con el Departamento

de Operaciones?
L PRGBS ULTino mROTO L,

13.-,El retraso con los pagos a los proveedores se da por?
LGNeLSE epTREsaN.  FALTVARS A men®O .

L APRopAaTe  be PAGSS

128
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14.-;Crees usted que el Proveedor no cumple con sy contrato establecido. Cuales son
los principales motivos?

~Bolieda peges o Hempn,... perm. ne. eauin.. Ladolas
.O.!.i.g}\.\’)g.lﬁ.s... oda mediGcacion Qe dondos. .

g/
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Anexo 7
abilidad de la empresa Andean Travel

Entrevistz : y
ntrevista realizada al Departamento de Cont
Company

o- Av:r}‘/'\'m,
% ravel
Ps Cempany
O €aes &

Objetivo: E i i
jetivo: Elaborar un plan de mejora en el drea de operaciones con respecto a los

roces itz imi
p 0s que permitan optimizar los recursos de manera eficaz.

IN ;
STRUCCIONES: Sus respuestas sean lo mas claras y precisas
de su departamento se

1.- ;Consider:
iConsidera usted que los procesos establecidos dentro

encuentran distribuidos correctamente?
leclez. IR Qe cla. medvr. e .!i'.@.\’.n'}o. W - R
ala

.Nu,.lu. .&‘ﬁ\\lx.{uc.‘hu,n. .de..odd
! * ..'.\.C‘.f.‘e\ls'x‘..%y....(..«.-.s’:.(.-.; (RN AT ST 20 .»L.@...c(.-...(.Cs..!,s:‘(;lc' """""

e =
(LS YRR KVRF ol

e,
2._ .T- . - :
.Tiene reuniones con frecuencia con el jefe inmediato para la correccion de

el:]-ores y aplicacion de estratégicas?
L onenwdde.. .civ.i:a.l.a,...lo. .m’x.a\x\c(ac(..c&..(lc.\l .Q.. LON0Lll. .lc.;. ..{:\.:L\e MGS,

’C - AR -
RN (TSRS S oTa <A .p@.(.f.» g (0 2. .. $01( 8 s:’! FASLAIG'S ¥, S de maneson . 6 LSRR

3.- Cree usted que la empresa maneja un servicio de calidad?
No....ars.. s 22 e Megecle s v oy A exceleniia, (o
pl».c.s(. S ST AR SR senmplea. Lo, .‘?o.u?.s&.u.'.‘.t:’f veed, . chs ..

Y SO e

es
4.-;Por qué cree usted que existe deficiencia dentro del deparmento; por falta de?
} (/\) < (€ Ca. LCA v \ \
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5.-¢;Cuail cree usted que es una de las mayores dificultades dentro de la empresa?
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6. ;U
- «Usted Partici
rticip;
Proces Pa en ¢ isi i6
o 0S en ¢] depanamc"l:zfllms de posibles cambios previo a la inclusion de los
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deemsee i VO \\_4(
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~iHa present
) ado ro &
5 Propuestas de mejora del proceso?
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9.-Siha tesetanaan sesssen ene e e ses ses e W
. Presentado propuestas de mejora del proceso. ;Cuil ha sido 1a respuesta de
Su Inmediato superior?
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10.-;Cuail es la reaccién del departamento, frente a la demanda dela clientela?

A
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11.-;Cémo es la comunicacién con el Departamento de Operaciones?
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12.-;Seiiale cuales son las dificultades que tiene con frecuencia con el Departamento

de Operaciones?
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13.-;El retraso con los pagos a los proveedores se da por?
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14.-;Crees usted que el proveedor no cumple con su contrato establecido. Cudles son
los principales motivos?
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Anexo 7 '
empresa Andean Travel

Entrevista realizada al Departamento de Contabilidad de la
Company

»a nd an
i ATrc:nel
> Cempany

+ & Goiaraccs

>
: ; i cto a los

Objetivo: Elaborar un plan de mejora en el area de operaciones con respe

procesos que permitan optimizar los recursos de manera eficaz.

INSTRUCCIONES: Sus respuestas sean lo mas claras y precisas
1.- ;Considera usted que los procesos establecidos dentro de su departamento se

encuentran distribuidos correctamente? (,0
St ostan . enteb boides. e awenda oS08

2.- ;Tiene reuniones con frecuencia con el jefe inmediato para la correccion de

errores y aplicacion de estratégicas?
Constontemenk... se. cevisan. . los.. cam.ece Deades.

....... voenseabmenk. . crentes. . per 2 gee. S8 aeliced

3.- Cree usted que la empresa maneja un servicio de calidad?

4.-;Por qué cree usted que existe deficiencia dentro del deparmento; por falta de?
Depfuc/nuu o cxia b ...().uf.\.u,\’).m. . caarcecte. LO

,?u(’ofu S#sz.sunmc"emcr\*o QV\QJ\foLwa‘L(J
ve..se..slibe . mgtstran. v cloceser y

im plica, mas tiemeo.
5.-¢Cuil cree usted que es una de las mayores dificultades dentro de la empresa?
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6. (Usted
¢ participa en
el an .
procesos en el chdl‘t.lmem lisis de Posibles cambios previo a la inclusién de los
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i Qo r_L; \ro M A»“PL’PLOW/\JM (D procwcu
~fFenCeon.

8.-{Ha Presentado propuestasd e

3 ¢ mejora del proceso?
...... D% SRR A =X YO S

aaccamenk. L soa. los. comectas

~Si
ha presentado propuestas de mejora del proceso. ;Cuil ha sido la respuesta de
Su Inmediato superior?

chasndess noevas. sen. laien. reclbides. v

S AmYen de ompb mentar an. code. o chiuded

10.-;Cuil es la reaccién del departamento, frente a la demanda de la clientela?

...... é)\ d,apmimmmko .as+o Cor\cf(@ﬂ-‘r A&Q....C.f‘.i.g.m-rn“—b

11.-;,C6mo es la comunicacién con el Departamento de Operaciones?

on S%ﬂ*fmc/\‘k M-\'Q &cmn'cw\éog’ . CON. OLRRCL QOO

12.-;Seiiale cuales son las dificultades que tiene con frecuencia con el Departamento

de Operaciones?

A kos. velenea . e sea.. fiyedes. adswads meate .
ey Neniacn. em les.. veloses.

R No.. . se.. 033\3*%‘ Jfoblvo las.. OKC‘I'WLAL»J': cle“’m(’o
13.-,El retraso con los pagos a los proveedores se da por?
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H-lCrees usted que el proveedor no cumple con su contrato establecido, € uiles son
las principales motivys?
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