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1. TITULO

“ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIOS, QUE PRESTA LA
OPERADORA TURISTICA TRAVESIAS DEL SUR, DE LA CIUDAD DE
LOJA”



2. RESUMEN

El propésito de esta tesis es evaluar la calidad del servicio que brinda la
Operadora Turistica “Travesias del Sur”, ya que hoy en dia lo que las
personas buscan es calidad en lo que reciben, es decir, un servicio de
excelencia.

EN EL PRIMER OBJETIVO: diagnosticar la situacion actual de la
Operadora Turistica “Travesias del Sur”, se describe la situacion actual de
la empresa mediante una matriz de elaboracion propia para levantar la
informacion requerida por la misma. Se elabor6é una entrevista dirigida al
gerente y otra entrevista al agente de ventas de la operadora turistica para
luego realizar una matriz FODA que permitio identificar las Fortalezas y
Debilidades de la misma; informacién ventajosa para el planteamiento de
estrategias para mejorar el servicio brindado por la operadora.

EN EL SEGUNDO OBJETIVO: Evaluar la calidad del servicio que ofrece
la Operadora Turistica “Travesias del Sur”, para el cumplimiento de este
objetivo se disefidé una encuesta basada en el Modelo SERVQUAL para
determinar las virtudes y falencias que los clientes de Travesias del Sur
encuentran en el servicio que ofrece. Se elaboré una matriz FODA que
permitié conocer las Oportunidades y Amenazas de la operadora mediante
los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas.

EN EL TERCER OBJETIVO: Proponer estrategias para el mejoramiento
de la calidad del servicio de la Operadora Turistica “Travesias del Sur”, aqui
se plantearon estrategias de mejoramiento para que la empresa brinde un
mejor servicio a sus clientes y puedan sentirse plenamente satisfechos, ya
gue se pretende cumplir con todas sus necesidades.

De los objetivos planteados en la presente investigacion, se cumplieron de
acuerdo a lo establecido, es decir que la operadora turistica Travesias del
Sur cumple en lo que se refiere a los permisos, actividades y requerimientos
para su adecuado funcionamiento; cabe destacar que a pesar de que
cumple con todo lo establecido en la matriz propia, no cuenta con personal
suficiente para cubrir las areas que conforman a la empresa por lo que no
existe una buena atencion al cliente. Por otro lado mediante la observacion
directa se pudo apreciar que no cuenta con uniforme, lo cual no permite
tener una buena imagen corporativa para poder distinguirse entre las
demas agencias. Asi mismo se propone implementar un calificador de
servicios que permita medir la satisfaccion del cliente al momento de recibir
el servicio para que de esta manera el propietario pueda estar al tanto del



servicio que brinda. Es por eso importante que la operadora lleve a cabo el
cumplimiento de las estrategias expuestas para brindar un servicio de
excelencia tanto para los clientes como futuros clientes de la misma.



ABSTRACT

The purpose of this thesis is to evaluate the quality of the service provided
by the Tour Operator “Travesias del Sur”, since today what people are
looking for is quality in what they receive, that is, an excellent service.

IN THE FIRST OBJECTIVE: to diagnose the current situation of the Tour
Operator “Travesias del Sur”, the current situation of the company is
described by means of an own elaboration matrix to gather the information
required by it. An interview was directed to the manager and another
interview to the sales agent of the tour operator to then determine to perform
a SWOT matrix that allowed identifying the Strengths and Weaknesses of
the same; advantageous information for planning strategies to improve the
service provided by the operator.

IN THE SECOND OBJECTIVE: To evaluate the quality of the service
offered by the Tour Operator “Travesias del Sur”, for the fulfillment of this
objective, a survey based on the SERVQUAL Model was designed to
determine the virtues and weaknesses that clients of Travesias del Sur find
in the service it offers. A SWOT matrix was developed that allowed to know
the Operator's Opportunities and Threats through the results obtained from
the applied surveys.

IN THE THIRD OBJECTIVE: To propose strategies for the improvement of
the quality of the service of the Tour Operator “Travesias del Sur”, here we
have proposed improvement strategies so that the company provides a
better service to its clients and can feel fully satisfied, since It is intended to
meet all your needs.

In conclusion of the objectives set forth in the present investigation, they
were met according to what was established, that is to say that the tour
operator Travesias del Sur complies with regard to permits, activities and
requirements for its proper functioning; It should be noted that although it
complies with everything established in the parent company, it does not
have enough personnel to cover the areas that make up the company, so
there is no good customer service. On the other hand, through direct
observation, it was appreciated that it does not have a uniform, which does
not allow a good corporate image to distinguish between the other agencies.
It is also proposed to implement a service qualifier that allows measuring
customer satisfaction at the time of receiving the service so that the owner
can be aware of the service provided. That is why it is important that the



operator carries out the fulfilment of the exposed strategies to provide an
excellent service for both clients and future clients of the same.



3. INTRODUCCION

En la actualidad el turismo es parte esencial de la economia de cualquier
pais, por lo que se ha convertido en una actividad sumamente competitiva,
a tal grado que los destinos turisticos localizados en un mismo pais
compiten entre si. Sin embargo, los repentinos cambios de la demanda
turistica han venido asociados a un crecimiento mucho mas lento de la
oferta, tanto en términos cualitativos como en la cantidad de
infraestructuras y servicios turisticos. De esta forma, el crecimiento de la
demanda, como fendmeno sobrevenido, ha ido perfilando un modelo
turistico desequilibrado en la oferta, poco competitivo y, por tanto, con
dificultades para explotar las potencialidades con las que el sector cuenta.
(Vazquez, 2018)

Nuestro pais se encuentra frente a un mundo distinto, frente a realidades
diferentes, ante un nuevo modelo de organizacion econdémica, tecnoldgica,
administrativa, practicamente generalizado en todas partes, llamado
globalizacion, esto conlleva a implicaciones culturales, naturales que
afectan directamente al conjunto de actividades, que los distintos pueblos,
ciudades, paises han venido produciendo en el curso de su existencia, asi
mismo se ha constituido en una de las principales actividades econémicas
de pais. Ecuador cuenta con lugares con gran potencial turistico, ya sea
por su pasado historico, su cultura o por su gran belleza natural. (Vazquez,
2018)

Es por eso importante, que las organizaciones identifiquen los elementos
de calidad en los servicios que prestan y medirlos con los niveles de
satisfaccion que estan generando en sus clientes, para mantenerse y
crecer en estos mercados cada vez mas competitivos y excelentes, mas
por su volumen e importancia, que por el desarrollo de las empresas.
(Vazquez, 2018)



Las Agencias de Viajes son en la actualidad el principal agente de
intermediacion turistica a escala mundial, siendo su rol como distribuidor
quizas mas significativo que el de otros intermediarios en diferentes
industrias y productos. Por ello, frente a tal necesidad la medicion de la
calidad en el servicio que ofrecen las agencias de viajes es un instrumento
clave para posicionarse en el mercado de manera soélida; ya que
diagnostica las areas de mayor déficit dentro de la organizacion;
identificando las principales brechas de insatisfaccion en la calidad
percibida por los clientes. El modelo SERVQUAL es uno de los modelos de
medicion de calidad en el servicio de mayor aplicacion practica en las
organizaciones, ya que permite detectar las areas de oportunidad dentro

del proceso del servicio. (Garcia, 2015)

Frente a esta realidad surge la iniciativa de plantear el proyecto de
“Andlisis de la calidad de servicios, que presta la operadora turistica
Travesias del Sur, de la ciudad de Loja”, el cual contribuira para que las
personas interesadas que cuenten con empresas que brinden productos y
servicios turisticos inviertan en un adecuado sistema de calidad de tal
manera que les permita mantenerse informados acerca del servicio que
estan brindando, ya que asi podran estar al tanto sobre las opiniones y
satisfaccion de sus clientes, lo cual conlleva a que la empresa gane

prestigio dentro de un amplio mercado competitivo.

Para la consecuencia de tales propésitos, fue necesario como objetivo
general: Analizar la calidad del servicio que presta la Operadora
Turistica “Travesias del Sur” de |la ciudad de Loja, ya que no se conoce
gue tan bueno es el servicio que ofrece la empresa a sus clientes, lo cual
se pudo observar resultados tanto positivos como negativos que se
indicaran en el cumplimiento de los siguientes Objetivos Especificos: El
primer objetivo especifico es Diagnosticar la situacién actual de la
operadora turistica “Travesias del Sur, mediante entrevistas al gerente
y al agente de ventas de la empresa ademas de la observacion directa a

través de una matriz propia que permite determinar si se cumple o no con



los requerimientos ahi descritos, como segundo objetivo especifico
evaluar la calidad del servicio que ofrece la operadora turistica
“Travesias del Sur’, mediante encuestas que fueron elaboradas en base
al modelo SERVQUAL en la que participaron personas involucradas con la
operadora principalmente con sus clientes, que a través de ellos se obtuvo
informacion necesaria para determinar las falencias que posee la misma, y
el tercer objetivo especifico es proponer estrategias de mejoramiento
de la calidad del servicio en la operadora turistica “Travesias del Sur”,
para aumentar y perfeccionar la satisfaccion tanto de sus clientes como
para sus futuros clientes al momento en el que requieran de sus productos
y servicios, de tal manera que se sientan seguros y confiados al instante de
adquirirlos. Por otra parte, se realiz6 la discusion mencionando algunos
autores con la pertinente comparacion de los hallazgos obtenidos en el
presente trabajo y finalmente se aludieron las respectivas conclusiones y
recomendaciones para que en un futuro la empresa surja y siga brindando

un servicio de calidad.

De esta manera, dentro de los alcances del proyecto de investigacion se
estimé el aporte de otras agencias de viajes y de profesionales, asi como
también la participacion de los clientes para fortalecer y corroborar la

informaciéon obtenida.

De igual forma se presentaron algunas limitaciones a lo largo del presente
trabajo como es: la inexistencia de una ficha o una matriz de diagnéstico
para agencias de viajes, inexistencia de proyectos de investigacién sobre
la calidad del servicio de las agencias de viaje a nivel nacional y finalmente
observar el poco interés que le dan al servicio que brindan de algunos

empresarios.



4, REVISION DE LITERATURA
4.1. Marco Conceptual

4.1.1. Marco Legal

TITULO SEGUNDO DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS CAPITULO | DE
LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y SU CATEGORIZACION

Art. 42.- Actividades turisticas.- Segun lo establecido por el Art. 5 de la Ley

de Turismo se consideran actividades turisticas las siguientes:

a) Alojamiento

b) Servicio de alimentos y bebidas

c¢) Transportacién, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para
este proposito

d) Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte,
esa actividad se considerara parte del agenciamiento

e) La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de
eventos, congresos y convenciones; y

f) Casinos, salas de juego (bingo - mecéanicos), hipédromos y parques de
atracciones estables.

Art. 43.- Definicién de las actividades de turismo.- Para efectos de la
aplicacion de las disposiciones de la Ley de Turismo, las siguientes son las

definiciones de las actividades turisticas previstas en la ley:

a) Alojamiento

Se entiende por alojamiento turistico, el conjunto de bienes destinados por
la persona natural o juridica a prestar el servicio de hospedaje no
permanente, con o sin alimentacibn y servicios basicos y/o

complementarios, mediante contrato de hospedaje;



b) Servicio de alimentos y bebidas

Se entiende por servicio de alimentos y bebidas a las actividades de
prestacion de servicios gastrondmicos, bares y similares, de propietarios
cuya actividad econdémica esté relacionada con la produccion, servicio y
venta de alimentos y/o bebidas para consumo. Ademas, podran prestar
otros servicios complementarios como diversion, animacién 'y

entretenimiento;

c) Transportacion

Comprende la movilizacién de pasajeros por cualquier via (terrestre, aérea
0 acuatica) que se realice directamente con turistas en apoyo a otras
actividades como el alojamiento, la gastronomia, la operacion y la

intermediacion;

d) Operacion

La operacion turistica comprende las diversas formas de organizacion de
viajes y Vvisitas, mediante modalidades como: Turismo cultural y/o
patrimonial, etnoturismo, turismo de aventura y deportivo, ecoturismo,
turismo rural, turismo educativo - cientifico y otros tipos de operacion o
modalidad que sean aceptados por el Ministerio de Turismo.

Se realizara a través de agencias operadoras que se definen como las
empresas comerciales, constituidas por personas naturales o juridicas,
debidamente autorizadas, que se dediquen profesionalmente a la
organizacion de actividades turisticas y a la prestacién de servicios,
directamente o0 en asocio con otros proveedores de servicios, incluidos los
de transportacion; cuando las agencias de viajes operadoras provean su

propio transporte, esa actividad se considerara parte del agenciamiento;

e) Intermediacion

La actividad de intermediacion es la ejercida por agencias de servicios

turisticos, las sociedades comerciales, constituidas por personas naturales
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o juridicas y que, debidamente autorizadas, se dediquen profesionalmente
al ejercicio de actividades referidas a la prestacion de servicios,
directamente o como intermediarios entre los viajeros y proveedores de los

Servicios.

Por razon de las funciones que deben cumplir y, sin perjuicio de la libertad
de empresa, las agencias de servicios turisticos pueden ser de tres clases:
Agencias de viajes internacionales, agencias de viajes mayoristas y

agencias duales.

Son organizadoras de eventos, congresos y convenciones, las personas
naturales o juridicas legalmente constituidas que se dediquen a la
organizacion de certamenes como congresos, convenciones, ferias,
seminarios y reuniones similares, en sus etapas de gerenciamiento,
planeacion, promocion y realizacién, asi como a la asesoria y/o produccion

de estos certamenes en forma total o parcial. (Noboa, 2014)

CAPITULO IV DE LA LICENCIA UNICA ANUAL DE FUNCIONAMIENTO

Art. 55.- Requisito previo para la operacién.- Para el inicio y ejercicio de las
actividades turisticas se requiere ademas del registro de turismo, la licencia
Unica anual de funcionamiento, la misma que constituye la autorizacion
legal a los establecimientos dedicados a la prestacion de los servicios
turisticos, sin la cual no podran operar, y tendra vigencia durante el afio en

gue se la otorgue y los sesenta dias calendario del afio siguiente.

Art. 56.- Derechos por la obtencion de la licencia Unica anual de
funcionamiento.- A la persona natural o juridica en cuyo beneficio se ha
expedido la licencia Unica anual de funcionamiento, le acceden todos los

derechos establecidos en el articulo 10 de la Ley de Turismo.

Art. 57.- Autoridad administrativa.- El Ministerio de Turismo concedera la

licencia Unica anual de funcionamiento exceptuandose aquellos

11



establecimientos turisticos que se encuentren ubicados dentro de la
jurisdiccion cantonal de los municipios a los cuales, a través del proceso de
descentralizacion, se haya transferido esta competencia. En cuyo caso son
estos organismos los que otorgaran el instrumento administrativo

mencionado.

Art. 58.- Establecimiento de requisitos.- El Ministerio de Turismo, mediante
acuerdo ministerial establecera los requerimientos que, a nivel nacional
deben cumplir los establecimientos de turismo con el objeto de acceder a
la licencia unica anual de funcionamiento, entre los que necesariamente
constara la obligacion de estar afiliado y al dia en el cumplimiento de
obligaciones para con la respectiva Camara Provincial de Turismo de su
jurisdiccién. Las instituciones del régimen seccional autbnomo no
estableceran requisitos adicionales para tal efecto. Este particular constara
obligatoriamente en los correspondientes convenios de transferencia de

competencias.

Segun el reglamento de actividades turisticas afirma:

De las Agencias de Viajes

Art. 77.- Definicidn. - Son consideradas agencias de viajes las compariias
sujetas a la vigilancia y control de la Superintendencia de Compafias, en
cuyo objeto social conste el desarrollo profesional de actividades turisticas,
dirigidas a la prestacion de servicios en forma directa o como

intermediacién, utilizando en su accionar medios propios o de terceros.

El ejercicio de actividades propias de agencias de viajes queda reservado
exclusivamente a las compafias a las que se refiere el inciso anterior, con
excepcion de las compafiias de economia mixta, formadas con la
participacion del Estado y el concurso de capital privado; por lo tanto, sera

considerado contrario a este reglamento todo acto ejecutado dentro de

12



estas actividades, por personas naturales o juridica que no se encuentren

autorizadas dentro del marco legal aqui establecido. (Noboa, 2014)

Art. 78.- Actividades. - Son actividades propias de las agencias de viajes

las siguientes, que podran ser desarrolladas dentro y fuera del pais:

a) La mediacion en la reserva de plazas y venta de boletos en toda clase
de medios de transportes locales o internacionales;

b) La reserva, adquisicion y venta de alojamiento y servicios turisticos,
boletos o0 entradas a todo tipo de espectaculos, museos, monumentos y
areas protegidas en el pais y en el exterior;

c) La organizacion, promocion y venta de los denominados paquetes
turisticos, entendiéndose como tales el conjunto de servicios turisticos
(manutencion, transporte, alojamiento, etc.), ajustado o proyectado a
solicitud del cliente, a un precio preestablecido, para ser operados dentro y
fuera del territorio nacional; (Noboa, 2014, pag. 20)

Derechos y obligaciones de las Agencias de Viajes

Son derechos de las agencias de viajes:

« Ejercer libremente su actividad, sin mas limitaciones que las dispuestas
por las leyes.

o Utilizar en exclusiva la locucién “agencia de viajes” con fines
publicitarios, distintivos o identificativos de la empresa (los términos
“viaje” o “viajes”, sus sinbnimos y palabras equivalentes en otros
idiomas, s6lo podran usarse, como todo o parte del nombre comercial o
denominacion de la empresa, por quienes tengan la condicion legal de
agencias de viajes).

e Lainclusion de informacion sobre sus instalaciones y las caracteristicas
de su oferta especifica en los catalogos, directorios, guias y sistemas

informéaticos de la Administracién Turistica Autonémica.

13



« El acceso a acciones de promocion y solicitar las oportunas
subvenciones, ayudas y programas de fomento que se pudieran

establecer.
Son obligaciones de las agencias de viajes:

o Exhibir, de manera visible y legible, en el exterior de cada
establecimiento o sitio de Internet donde radique, en su caso, su
domicilio, establecimiento principal o el lugar en que esté efectivamente
centralizada la gestion administrativa y la direcciéon de su negocio, el
distintivo de agencia de viajes y cualquier otro elemento que se
determine.

e Prestar sus servicios sin ningun tipo de discriminacién por razon de
discapacidad, nacionalidad, lugar de procedencia, raza, sexo, religion,
opinion u otra circunstancia personal o social.

o Abstenerse de prestar su actividad respecto de servicios turisticos que
tengan la consideracién de clandestinos.

« Tener hojas oficiales de quejas y reclamaciones a disposicion de las
personas usuarias que las soliciten, con el fin de consignar en ellas las
guejas que deseen formular sobre su funcionamiento.

e Comunicar a la Administracion Turistica los nombres comerciales con
los que operara la agencia de viajes.

« Comunicar el cese de actividades.

o Comunicar a la Administracion Turistica las sucursales y puntos de venta
a los efectos de la acreditacion del cumplimiento de la constitucion de la
oportuna fianza.

e Informar a las personas usuarias de los precios finales y completos,
incluyendo impuestos, cargas y gravamenes.

o Expedir factura desglosada, y con el contenido previsto por normativa,
de los servicios prestados de acuerdo con los precios ofertados o
pactados. (Mohadeb, 2018)

14



Derechos y obligaciones de los usuarios

Son derechos de las personas usuarias de las agencias de viajes:

« Recibir informacion veraz, suficiente, comprensible, inequivoca, racional
y previa a la contratacion sobre los servicios que les oferten, asi como
sobre el precio final completo, incluido los impuestos, desglosando, en
su caso, el importe de los incrementos o descuentos que les sean de
aplicacion a la oferta.

o Obtener los documentos que acrediten los términos de la contratacion.

« Ser informadas inequivocamente de las instalaciones o servicios que
supongan algun riesgo y de las medidas de seguridad adoptadas.

« Recibir factura o tique con el contenido previsto en la normativa vigente
del precio abonado por el servicio turistico prestado.

o Formular quejas y reclamaciones y obtener informacion sobre el
procedimiento de presentacion de las mismas y su tratamiento.

e Acudir a un sistema de mediacion en materia de turismo a traves de
mecanismos de naturaleza arbitral.

« Recibir informacion sobre las condiciones de accesibilidad de recursos,

servicios e infraestructuras turisticas.
Son obligaciones de las personas usuarias de las agencias de viajes:

« Entre otras obligaciones, se encuentra la de pagar por los servicios
contratados en el momento de la presentacion de la factura o en el plazo
pactado, sin que el hecho de presentar una reclamacion implique la

exencion de pago. (Mohadeb, 2018)

Art. 79.- Clasificacion de las Agencias de Servicios Turisticos, segun

el reglamento de operacién intermediacion turistica

Para la ejecucion de las actividades de operacion e intermediacion turistica,

se reconoce la siguiente clasificacion de agencias de servicios turisticos:
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a) Agencia de viajes mayorista;
b) Agencia de viajes internacional,
c) Operador turistico; vy,

d) Agencia de viajes dual.

La clasificacion determinada en el presente articulo es aplicable en el
territorio ecuatoriano, la misma no guarda relaciébn alguna con
clasificaciones internacionales a la cuales podran o no acceder las

agencias de servicios turisticos. (Noboa, 2014)

Art. 80.- Agencia de viajes mayorista.- Es la persona juridica
debidamente registrada ante la autoridad nacional de turismo, que elabora,
organiza y comercializa servicios y/o paquetes turisticos en el exterior. La
comercializacién se realiza por medio de agencias de viajes internacionales
y/o agencias de viajes duales debidamente registradas, quedando

prohibida su comercializacion directamente al usuario.

La agencia mayorista podra representar a las empresas de transporte
turistico en sus diferentes modalidades, alojamiento y operadores turisticos
que no operen en el pais. Con el objetivo de promover el turismo receptivo,
la agencia mayorista y agencia de viajes dual, ademas podra comercializar

en el exterior servicios turisticos proporcionados por el operador turistico.

Art. 81.- Agencia de viajes internacional.- Es la persona juridica
debidamente registrada ante la autoridad nacional de turismo, que
comercializa los servicios y/o paquetes turisticos de las agencias
mayoristas directamente al usuario, asi como el producto del operador

turistico a nivel nacional e internacional.

Las agencias de viajes internacionales no podran elaborar, organizar y
comercializar productos y servicios propios que se desarrollen a nivel
nacional e internacional, a otras agencias de viajes internacionales que se

encuentren domiciliadas en el pais.
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Las agencias de viajes internacionales que cuenten con licencia IATA,
podran ejercer la consolidacion de tiquetes aéreos requeridos por parte de

las agencias de servicios turisticos. (Noboa, 2014, pag. 21)

Art. 82.- Agencias de viajes operadoras.- Son agencias de viajes
operadoras las que elaboran, organizan, operan y venden, ya sea
directamente al usuario o a través de los otros dos tipos de agencias de
viajes, toda clase de servicios y paquetes turisticos dentro del territorio
nacional, para ser vendidos al interior o fuera del pais. (Noboa, 2014, pag.
22)

Agencia de viajes dual.- Es la persona juridica debidamente registrada
ante la autoridad nacional de turismo que ejerce las actividades de una

agencia de viajes internacional y un operador turistico.

Todo pasaje aéreo emitido para viajar desde el Ecuador hacia cualquier
lugar en el extranjero, asi como el viaje en vuelo chérter emisivo, esta sujeto
al cobro de una tasa cuyo valor sera fijado por la Autoridad Nacional de
Turismo y sera cancelada por todos los pasajeros nacionales o extranjeros

que sean titulares de los mismos, con excepcion exclusivamente de:

e Los boletos utilizados por el personal de las lineas aéreas en comision
de servicio; y,

e Las tripulaciones en servicio de las lineas aéreas

Esta tasa denominada en adelante "Eco Delta - ED", para el caso de la
emisidn de pasajes aéreos, sera recaudada por las lineas aéreas en sus
puntos de venta directa y por las agencias de viajes con certificacion IATA,
segun el sitio de emision de los mismos; y, para el caso de viajes en vuelo
charter emisivo, sera recaudada por la agencia de viajes organizadora del
chérter. La totalidad de los valores recaudados por las aerolineas y las
agencias de viajes IATA seran transferidos y declarados mensualmente por

las aerolineas, conforme lo establecido por el Ministerio de Turismo, dentro
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de los diez primeros dias siguientes al mes de recaudacion, a las cuentas
que el Ministerio de Turismo establezca. En el caso de los viajes en vuelo
charter, la recaudacion y declaracion seran responsabilidad de las agencias

gue los organizan, en el mismo plazo. (Noboa, 2014)

DE LAS FUENTES DE LA PRESENTE EDICION DEL REGLAMENTO DE
OPERACION E INTERMEDIACION TURISTICA ESTABLECE:

Art. 20.- Requisitos para las agencias de servicios turisticos.

Las agencias de servicios turisticos indistintamente de su clasificacion,

deberan cumplir con los siguientes requisitos:

e Contar con un espacio fisico permanente para el desarrollo de sus
actividades comerciales y administrativas, el mismo que debera ser
obligatoriamente local comercial u oficina, quedando prohibido el uso de

viviendas de forma general;

e Al menos el 30% del personal debera contar con titulo profesional en
turismo, ramas afines o certificado en competencias laborales en
intermediacién, operacion, hospitalidad o las que determine la autoridad
nacional de turismo; también se contaran como validos los cursos

dictados o avalados por la autoridad nacional de turismo; y,

e Al menos el 20% del personal deberd acreditar minimo el nivel Bl de
conocimiento de al menos un idioma extranjero de acuerdo al Marco
Comun Europeo para las Lenguas, y a lo establecido por este
reglamento y demas disposiciones que emita la autoridad nacional de

turismo.
e Para efectos de control, la agencia de servicios turisticos debera contar

con un expediente fisico que evidencie el cumplimiento de los requisitos

solicitados en este articulo. Dicho expediente podra ser solicitado por el
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inspector de control de la autoridad nacional de turismo o del gobierno
autonomo descentralizado al que se le haya transferido esa
competencia, de no contar con dicho expediente sera sancionado

conforme a lo establecido por la Ley de Turismo y sus reglamentos.

Art. 21.- Prohibicion. Se prohibe a las agencias de servicios turisticos
ofertar productos fuera de lo determinado en el presente reglamento para
cada clasificacion. Las agencias de servicios turisticos no podran contratar
los servicios turisticos de personas naturales y/o juridicas que no se
encuentren registradas ante la autoridad nacional de turismo. (Noboa,
2014)

Capitulo IV
DE LOS GUIAS PROFESIONALES DE TURISMO

Art. 118.- Guias profesionales de turismo.- Son guias profesionales de
turismo los profesionales debidamente formados en instituciones
educativas reconocidas y legalmente facultadas para ello, que conducen y
dirigen a uno 0 mas turistas, nacionales o extranjeros, para mostrar,
ensefiar, orientar e interpretar el patrimonio turistico nacional y, procurar
una experiencia satisfactoria durante su permanencia en el lugar visitado.
Los guias profesionales de turismo, para ejercer sus actividades, deberan
contar con la correspondiente licencia de ejercicio profesional, otorgada por

el Ministerio de Turismo.

Art. 119.- Clasificacién.- Los guias profesionales de turismo se clasifican

en:

a) Guia nacional: Es el profesional guia de turismo, debidamente autorizado
para conducir, a turistas nacionales y extranjeros dentro de todo el territorio
nacional, exceptuando las areas de especializacion contempladas en la
letra b) de este articulo;

b) Guia especializado: Es el profesional guia de turismo, que demuestre

poseer los suficientes conocimientos académicos, experiencias y practicas
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especializadas que le habiliten para conducir grupos de turistas en sitios o
zonas geogréficas especificas, tales como: parques nacionales, montafas,
selva, cuevas y cavernas, museos, y en actividades especiales como
canotaje, ascencionismo, buceo y otras que el Ministerio de Turismo
determine en el futuro. Se considera también como guias especializados a
los guias naturalistas autorizados por el Ministerio del Ambiente; esta
autorizacion sera notificada al Ministerio de Turismo. Ninguna persona
podra tener la categoria de guia especializado si, previamente, no ha
obtenido su licencia como guia nacional; y,

c) Guia nativo: Es el integrante de grupos étnicos, aborigenes o
campesinos del Ecuador, que posea conocimientos sobre los valores
culturales autéctonos, naturales, socio econémicos de su habitat y que,
luego de calificada su experiencia, sea habilitado por el Ministerio de
Turismo para conducir grupos de turistas nacionales e internacionales
dentro de las areas geograficas que correspondan al territorio del grupo

étnico del cual proviene. (Noboa, 2014, pag. 24)

4.1.1.1. Requerimientos Legales

e Patente Municipal

La Patente Municipal es una contribucién impuesta y cobrada por el
Municipio sobre el Volumen de Negocios (ingreso bruto) a toda persona
dedicada a la prestacion de cualquier servicio, industria o negocio. (Perez,
2014)

e Registro tnico de contribuyentes (RUC)

Es un instrumento que tiene por funcion registrar e identificar a los
contribuyentes con fines impositivos y proporcionar esta informacién a la
Administracion Tributaria. Sirve para realizar alguna actividad economica
de forma permanente u ocasional en el Ecuador. Corresponde al nimero

de identificacion asignado a todas aquellas personas naturales y/o
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sociedades, que sean titulares de bienes o derechos por los cuales deben
pagar impuestos. (SRI, 2018)

e Certificado del Medio Ambiente Licencia Anual de Funcionamiento

Es la autorizacién que otorga la autoridad competente a una persona
natural o juridica, para la ejecucion de un proyecto, obra o actividad que
pueda causar impacto ambiental. En ella se establecen los requisitos,
obligaciones y condiciones que el proponente de un proyecto debe cumplir
para prevenir, mitigar o remediar los efectos indeseables que el proyecto
autorizado pueda causar en el ambiente. (Ambiente, 2014)

e Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria.

El registro sanitario es un documento que autoriza a una persona natural o
juridica para fabricar, envasar e importar un producto destinado al consumo
humano. No tener los certificados que corroboran que tus alimentos y/o
bebidas son inocuos puede hacerte perder grandes oportunidades de
negocio. (Arcsa, 2014)

e Permiso de Bomberos

Previamente a la iniciacién de una empresa legal se deben de tramitar
diferentes procesos, documentos que nos permiten autenticar nuestra
empresa y asi mismo poder hacer su apertura. El certificado de cuerpo de
bomberos, como solemos llamar, no es mas que un titulo otorgado al
poseedor, el cual permite constatar a la empresa como segura, con
requisitos minimos de seguridad segun el acuerdo 38 de 1990. (Bomberos,
2014)
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e Certificados de Salud de los empleados

El certificado médico es un testimonio escrito acerca del estado de salud
actual de un paciente, que el profesional extiende a su solicitud o a la de
sus familiares, luego de la debida constatacion del mismo a través de la
asistencia, examen o reconocimiento. Existen dos clases de certificado: los
obligatorios por ley, entre los que podemos encontrar los de defuncion,
nacimiento, etcétera, y los simples, que son los que habitualmente se

redactan en el consultorio. (Salud, 2014)

e Secretaria Nacional de Gestion de riesgos

La Secretaria Nacional de Gestion de Riesgo es un dérgano publico
descentralizado responsable de garantizar la proteccion de personas y
colectividades ante los efectos negativos de desastres de origen natural o
antropico, mediante la generacion de politicas, estrategias y normas que
promuevan capacidades orientadas a identificar, analizar, prevenir y mitigar
riesgos para enfrentar y manejar eventos de desastre; asi como para
recuperar y reconstruir las condiciones sociales, econdémicas y ambientales

afectadas por eventuales emergencias o desastres. (Riesgos, 2019)

e Ministerio del Interior

Articulo 7.- Los propietarios, administradores o representantes legales de
los establecimientos sujetos al control del Ministerio del Interior, deberan

cumplir con las siguientes obligaciones:

1) Obtener el permiso de funcionamiento en los plazos establecidos,
conforme la normativa vigente ; vy,

2) No incurrir en las infracciones contenidas en el presente reglamento

Articulo 8.- La Direccidon Financiera del Ministerio del Interior o las

unidades financieras desconcentradas de la jurisdiccion respectiva,
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verificaran que el propietario del establecimiento solicitante no esté inmerso
en el registro de propietarios, administradores o representantes legales de
locales sancionados que no cumplieron con el pago del costo administrativo
por la imposicion del sello de clausura, y de ser ese el caso, no se emitira
el permiso de funcionamiento hasta que se hayan satisfecho plenamente
los valores adeudados.

Articulo 10.- El proceso para la entrega de permisos de funcionamiento se
realizara por medio del sistema web del Ministerio del Interior, para el efecto
se generaran los medios teleméticos correspondientes sobre el correcto

uso del sistema.

Articulo 13.- Los propietarios o administradores de los establecimientos
gue se encuentran bajo el control del Ministerio del Interior estan en la
obligaciéon de mantener las medidas de seguridad minimas para el correcto
funcionamiento y que contribuyan a la seguridad e integridad de los

trabajadores y usuarios de los mismos, entre los cuales se encuentran:

1) Contar con extintores de incendio vigentes y en un nimero acorde con
el area del establecimiento, asi como mantener las instalaciones
eléctricas en condiciones 6ptimas, conforme las regulaciones del Cuerpo
de Bomberos.

2) Contar con puerta de emergencia debidamente sefalizada y sin
obstrucciones ni bloqueos;

3) Contar con sefalética adecuada para la evacuacion del personal en
casos de emergencia;

4) Mantener las instalaciones en ¢ptimas condiciones sanitarias;

5) En los establecimientos de concurrencia masiva, no superar el aforo
autorizado de acuerdo con la capacidad del establecimiento; y,

6) Incumplir con las disposiciones contenidas en la Ley Organica para la
Regulacion y Control del Tabaco, asi como el consumo de sustancias

sujetas a fiscalizacién, que puedan provocar incendios.
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4.1.2. Agencia de Viajes

Se consideran agencias de viaje las empresas que se dedican a la
intermediacion en la prestacion de servicios turisticos 0 a la organizacion
de éstos, teniendo reservadas en exclusiva la organizacion y contratacion
de viajes combinados, de conformidad con la legislacion vigente en la

materia.

Una agencia de viajes es la persona juridica o profesional que vende u
ofrece a la venta el viaje combinado establecido por un organizador o
mayorista, celebrando con el usuario un contrato de viajes combinados, por

cuenta de ésta. (Ley de Turismo, 2016)

Son las empresas comercializadoras, debidamente constituidas por
personas naturales o juridicas que se dediquen profesionalmente a vender

planes turisticos. (Rodriguez, 2018)

Por lo tanto, una agencia de viajes es aquella empresa privada que hace
de intermediaria entre sus clientes y determinados proveedores del
rubro viajes, tales como aerolineas, hoteles, cruceros, entre otros,
ofreciendo sus mejores condiciones de contratacion en los viajes

que desean emprender.

41.2.1. Paquete Turistico

El paguete o simplemente programa turistico aparece como un conjunto de
prestaciones de servicios, cuya programacion y operacion requiere el
empleo cotidiano de técnicas negociacion, creacion de nuevas y buenas
ideas, y el analisis de potencialidad de nuevos destinos y atractivos, entre

otras muchas actividades.

Un paquete turistico estd compuesto por una variada oferta de servicios
gue hacen la estadia del turista mucho mas acogedora y con la capacidad

de satisfacer en gran parte sus necesidades. Adquirir un paquete es la
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forma mas facil que posee el turista de poder disfrutar plenamente del viaje
que ha decidido realizar, sin importar que tan lejos esté su destino, siempre

habra uno, creado de acuerdo a sus necesidades y su bolsillo. (Chan, 2017)

También conocidos como todo incluido, por componentes basicos como:

e Atractivos: Debe llamar la atencion del cliente, poseer varias opciones a
escoger.

e Facilidades: Cada paquete de brindar al consumidor o turista la
capacidad de poder decidir precios, horarios, alojamiento, recorridos.

e Acceso: Los medios de transporte son indispensables y deben estar

presentes y visibles para los turistas en los lugares que recorren.

Producto que se comercializa de forma Unica y que contiene dos 0 mas
servicios de cardcter turistico (alojamiento, manutencion y transporte), por
el que se abona un precio, dentro del cual el consumidor no es capaz de
establecer un precio individual para cada servicio que se le presta, alguno
de los componentes del servicio basico como una noche de hotel, algun
atractivo que toma entidad propia, un pais, una regién, un continente, o

propiamente dicho un centro turistico. (Boullon, 2017)

Por lo tanto un paquete turistico es aquel que se compone de varios
servicios por un mismo precio para satisfacer las necesidades del

consumidor.

41.2.2. Producto Turistico

Es el conjunto de bienes y servicios que se ofrecen al mercado en forma
individual o en una gama muy amplia de combinaciones resultantes de las
necesidades, requerimientos o deseos del turista y/o visitante. Ahora bien,
en la produccion de productos turisticos hay que destacar el tratamiento
especial de tres tipos de actividad productiva turistica: (SECTUR, 2015)
a.- Produccion de bienes

b.- Las agencias de viajes y
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c.- Los operadores turisticos

Un producto turistico es un conjunto de componentes tangibles e
intangibles que incluyen recursos o atractivos turisticos, infraestructura,
actividades recreativas, imagenes y valores simbolicos para satisfacer
motivaciones y expectativas, siendo percibidos como una experiencia
turistica. (Mincetur, 2014)

Entonces, un producto turistico es aquel recurso turistico que cuentan con
infraestructura y servicios que permiten el desarrollo de actividades

turisticas.

4.1.2.3. Servicio

Los servicios, desde el punto de vista del mercadeo y la economia, son
las actividades que intentan satisfacer las necesidades de los clientes. Los
servicios son lo mismo que un bien, pero de forma no material o intangible.
Esto se debe a que el servicio solo es presentado sin que el consumidor lo

posea.

Son actividades identificables, intangibles y perecederas que son el
resultado de esfuerzos humanos o mecanicos que producen un hecho, un
desempefio o un esfuerzo que implican generalmente la participacion del
cliente y que no es posible poseer fisicamente, ni transportarlos o
almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos en renta o a la venta; por
tanto, pueden ser el objeto principal de una transaccion ideada para

satisfacer las necesidades o deseos de los clientes. (Thompson, 2019)

Son aguellos recursos turisticos que cuentan con infraestructura y servicios
gue permiten el desarrollo de actividades turisticas. Son aquellos recursos
turisticos que cuentan con infraestructura y servicios que permiten el

desarrollo de actividades turisticas. (Jackson, 2018)
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Entonces, servicio es un recurso intangible que brindan las empresas
publicas y privadas de lo que poseen dentro de ellas con el fin de satisfacer

las necesidades de los usuarios.

41.2.4. Servicio Turistico

El servicio Turistico es el conjunto de actividades perfectamente
diferenciadas entre si, pero intimamente relacionadas, que funcionan en
forma armodnica y coordinada con el objeto de responder a las exigencias
de servicios planteadas por la composicidbn socio-econdémica de una
determinada corriente turistica. Este va de la mano con el conjunto de
interacciones humanas, como transportes, hospedaje, diversiones,
ensefanzas, derivados de los desplazamientos transitorios, temporales o
de transeuntes de fuertes ndcleos de poblacién con propdsitos tan diversos
como son multiples los deseos humanos y que abarcan gamas variadas de

motivaciones.

El servicio turistico comprende el conjunto de técnicas relativas a la
transferencia y venta de bienes turisticos del productor al consumidor.
Constituye politica de entidades turisticas en relacién con la oferta y la
demanda, preparacion del producto turistico para la venta, distribucion del
mismo, comercio y satisfaccién 6ptima de necesidades de un segmento
determinado de consumidores. El servicio turistico esta directamente
mandado a satisfacer la corriente turistica, cual comprende personas con
fines turisticos que se desplazan de un lugar a otro, constituyendo un
caudal continuo con caracteristicas especiales para la realizacion de
actividades ajenas a la rutina, para asi satisfacer la demanda turistica en

cualquier ambito hotelero o no hotelero. (Cavassa, 2017)

4.1.2.5. Circuito Turistico

Los circuitos turisticos son un conjunto de espacios territoriales que forman
una misma oferta de bienes y servicios turisticos. Se trata de un recorrido

circular o semicircular que parte de un centro emisor o receptor y que
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cuenta con atractivos y facilidades a lo largo de su ruta. También se
entiende por circuito turistico aquel recorrido turistico con regreso al mismo

lugar, sin pasar dos veces por el mismo sitio. (Cervantes, 2015)

Ruta organizada por una empresa turistica especializada. Ademas de tener
perfectamente definido el itinerario, incluye el alojamiento y la alimentacion
durante todo el recorrido, todo ello a un precio estipulado que sirve para

comprar el conjunto de los servicios. (OMT, 2015)

Por lo tanto, circuitos turisticos son viajes o recorridos completos
caracterizados por tener contenido e interés turistico, ser permanentes,
tener itinerarios previamente establecidos, incluyendo horarios fijos de

salida y llegada.

4.1.2.6. Destino Turistico

Es el lugar visitado. En el caso de los visitantes internos, el destino es una
zona dentro del mismo pais de residencia. En el caso de los visitantes
internacionales, el destino puede referirse al pais visitado o a una region de
dicho pais. Un destino es la unidad geografica basica utilizada para la
elaboracion de las estadisticas del turismo. Dentro del pais de referencia,
el pais puede dividirse en zonas de destino que representan regiones
turisticas homogéneas o que pueden ser grupos de regiones
administrativas del gobierno local. (SECTUR, 2015)

Espacio fisico en el que un visitante pernocta por lo menos una noche.
Incluye productos turisticos tales como servicios de apoyo, atracciones y
recursos turisticos. Tiene limites fisicos y administrativos que definen su
gestion e imagenes, y percepciones que definen su competitividad en el
mercado. Los destinos locales lo incorporan a varias partes interesadas que
a menudo incluyen una comunidad local, y pueden albergar o formar una

red para conformar destinos amplios. (Rodriguez, 2018)
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Entonces, el destino turistico es un area geografica con atractivos turisticos
ubicada en un lugar lejano visitada por el turista quien tiene que pernoctar

como minimo una noche.

4.1.3. Calidad

Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que
se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente, y cumplir con las especificaciones con la que fue disefiado. El
concepto actual de Calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma
de gestion que introduce el concepto de mejora continua en cualquier
organizacion y a todos los niveles de la misma, y que afecta a todas las

personas y a todos los procesos.

La Calidad es aquella cualidad de las cosas que son de excelente creacion,
fabricacion o procedencia, Calidad describe lo que es bueno, por definicion,
todo lo que es de calidad supone un buen desempefio. Todo lo que posee
un cualitativo de calidad supone que ha pasado por una serie de pruebas o
referencias las cuales dan la garantia de que es Optimo. Sin embargo esta
es la definicién directa, producto de la generalizacién de lo bueno y bonito
que la sociedad ha categorizado, la mirada indirecta nos arroja una
definicibn mas general. La calidad es aquella condicion del producto ya
realizado la cual nos indica que tan bueno o malo puede ser. (Fernandez,
2015)

Por lo tanto, la calidad es la manera en que una empresa brinda un
excelente servicio ademas de ofrecer un buen producto que logre captar la

atenciéon absoluta del consumidor.

4.1.3.1. Calidad Turistica

La organizacion mundial del turismo (OMT) define la calidad del turismo
como “el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las

necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los consumidores

29



respecto a los productos y servicios, a un precio aceptable, de conformidad
las condiciones contractuales mutuamente aceptadas y con los factores
subyacentes que determinan la calidad tales como la seguridad, la higiene,
la accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia de una
actividad turistica preocupada por su entorno humano y natural”. (NUfez,
2018)

41.4. Calidad del Servicio

En la actualidad existe una cierta unanimidad en que el atributo que
contribuye, fundamentalmente, a determinar la posicion de la empresa en
el largo plazo es la opinién de los clientes sobre el producto o servicio que
reciben. Resulta obvio que, para que los clientes se formen una opinion
positiva, la empresa debe satisfacer sobradamente todas sus necesidades
y expectativas. Es lo que se ha dado en llamar calidad del servicio. Por
tanto, si satisfacer las expectativas del cliente es tan importante como se
ha dicho, entonces es necesario disponer de informacién adecuada sobre
los clientes que contenga aspectos relacionados con sus necesidades, con
los atributos en los que se fijan para determinar el nivel de calidad
conseguido. La calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, se
esta convirtiendo en nuestros dias en un requisito imprescindible para
competir en las organizaciones industriales y comerciales de todo el
mundo, ya que las implicaciones que tiene en la cuenta de resultados, tanto
en el corto como en el largo plazo, son muy positivas para
las empresas envueltas en este tipo de procesos. De esta forma, la calidad
del servicio se convierte en un elemento estratégico que confiere una
ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas que tratan de

alcanzarla. (Santos, 2016)

4.1.4.1. Calidad Total

La calidad total es una sistemética de gestion a través de la cual la empresa

satisface las necesidades y expectativas de sus clientes, de sus empleados
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de los accionistas y de toda la sociedad en general, utilizando los recursos
de que dispone: personas, materiales, tecnologia, sistemas productivos,
etc. (Diaz, 2017)

41.4.2. Servicio al Cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para
las ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta
personal. Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro
gue mantener uno. Por lo que las comparfias han optado por poner por
escrito la actuacion de la empresa. Se han observado que los clientes son
sensibles al servicio que reciben de sus suministradores, ya que significa
que el cliente obtendrd a las finales menores costos de inventario.
Contingencias del servicio: el vendedor debe estar preparado para evitar
que las huelgas y desastres naturales perjudiquen al cliente. Todas las
personas que entran en contacto con el cliente proyectan actitudes que
afectan a éste el representante de ventas al llamarle por teléfono, la
recepcionista en la puerta, el servicio técnico al llamar para instalar un
nuevo equipo o servicio en la dependencias, y el personal de las ventas
qgue finalmente, logra el pedido. Consciente o inconsciente, el comprador
siempre esta evaluando la forma como la empresa hace negocios, como

trata a los otros clientes y como esperaria que le trataran a él.

a) Atencion al cliente

La atencion al cliente es un servicio para comercializar productos y atender
consumidores en los casos donde necesiten reclamar, sugerir o escuchar
informacion adicional. Mediante el servicio al cliente se generan soluciones

a todos los problemas que experimentan.
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El servicio al cliente refleja el disefio y la gestion de canales de
comunicacion destinados a establecer contacto e interacciones, teniendo
en cuenta los recursos humanos y economicos disponibles dentro del
ambiente que rodea a la marca. A medida que la competencia es cada vez
mayor y los productos ofertados en el mercado son cada vez més variados,
los consumidores se vuelven cada vez mas exigentes. Ellos ya no solo

buscan calidad y buenos precios, sino también un buen servicio al cliente.

b) Estrategias para el servicio al cliente

Conocer las estrategias de servicio al cliente que nos permitan mantener
intacta nuestra cartera actual de clientes y, por supuesto, ampliarla no es
tan sencillo como parece. Los directivos que se dedican a liderar empresas
de comunicacion, publicidad y marketing lo saben muy bien y, asi, cada dia
investigan y mejoran las clasicas estrategias de servicio al cliente para
adaptarlas a un entorno social, econémico y comunicativo tan globalizado

como exigente.
e Cuidar a nuestro valioso equipo humano

Rodearse del mejor personal para cada tarea, cada area y cada proyecto
qgue abordemos como lideres o gerentes es importante, pero esta
importancia crece de forma exponencial cuando hablamos del servicio de
atencién al cliente. Contar con personas que conocen perfectamente las
estrategias de servicio al cliente es nuestro primer consejo y, también, la
clave del resto de estrategias de fidelizacion que pongamos en marcha en

el seno de nuestra organizacion.
e Hablar el lenguaje de los clientes

Una estrategia basica reinventada que cada dia ponen en practica miles
de empresas multinacionales en el mundo es hablar el lenguaje de sus
clientes, pero no nos referimos solo al idioma, sino a adaptar el mensaje a

los usos, costumbres, historia y cultura de la comunidad idiomética que
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conforma el grueso de tus clientes. Asi, tu forma de dirigirte a un cliente
chino, por ejemplo, serd muy diferente de las estrategias de servicio al
cliente que pongas en marcha en Francia o en Portugal, paises con unas

raices histéricas y culturales mas parecidas a la nuestra.
e Facilitar la comunicacion bidireccional

Para facilitar la necesaria comunicacion bidireccional que tiene que existir
entre una empresa y sus clientes. La gestion de la comunicacion a través
de cualquier medio de comunicacion digital es, asi, algo fundamental y
debe ser otro de los pilares fuertes en los que se apoyen tus estrategias de

servicio al cliente.
e Promover y mejorar la comunicacion interna

Todos somos conscientes de que la comunicacion interna fluida es la clave
para mantener unidos y remando en la misma direccion a los profesionales
de las distintas areas de nuestra empresa. Pero no todo el mundo es
consciente de que la comunicacion interna también forma parte de

esas estrategias de servicio al cliente que a todos nos gustaria dominar.

e Aprovechar el Big Data

El Big Data o almacenamiento, organizacibn e interpretacion de
enormes bases de datos sobre las tendencias de consumo se ha integrado
de forma natural en las nuevas estrategias de servicio al cliente. EI motivo
es muy simple: ahora las empresas podemos conocer las demandas,
preferencias y deseos de nuestros clientes incluso antes de que surjan de
forma consciente. Es decir: gracias al Big Data nuestro departamento de
atencion al cliente incluso puede prever futuras necesidades de los
consumidores, adelantarse a ellas y sorprender y enamorar a ese

cliente que es cada dia mas exigente y menos fiel. (Cabada, 2018)
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4.1.5. Satisfaccion

La nocién de satisfaccion del cliente refiere al nivel de conformidad de la
persona cuando realiza una compra o utiliza un servicio. La logica indica
que, a mayor satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a
comprar 0 a contratar servicios en el mismo establecimiento. (Gardey,
2014)

Es la sensacion que tiene tanto el cliente como la empresa; el cliente puede
experimentar esta sensacion debido al cumplimiento de sus expectativas
tanto en producto y servicio; la empresa lo estima debido a la fidelidad de

los clientes.

4.1.6. Sistema de Gestion de Calidad Turistica

Hoy en dia disponer de un Sistema de Gestion de Calidad que garantice el
control de la empresa, es una necesidad. La norma ISO 9001 esta pensada
para implicar a todo el personal en la gestién de la empresa, con el principal
objetivo de conseguir la satisfaccion del cliente. Las empresas que
consiguen cumplir con las expectativas del cliente de los servicios
contratados, sin duda conseguiran una mayor fidelizacién de los mismos.
Disponer de un sello que certifica de manera oficial la calidad de una
Agencia de Viajes, sin duda es muy buena imagen que ayuda a posicionar
la marca en el mercado. Obteniendo prestigio delante de sus clientes y
proveedores (Tour Operators, compafiias aéreas, hoteles, etc.)

Existen una amplia gama de sistemas de gestion de calidad, que son muy
apropiados para implantar en una agencia de viajes. Las agencias de viajes
que dispongan de alguno de ellos, sin duda gestionardn mejor sus recursos,

optimizaran sus procesos y seran mas competitivos. (Isaac, 2017)
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4.1.7. Método SERVQUAL

Este método permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los
clientes. Permite conocer factores incontrolables e impredecibles de los
clientes. El Servqual proporciona informacion detallada sobre; opiniones
del cliente sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de
los clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados
con respecto a la expectativa y percepcion de los clientes. También éste
modelo es un instrumento de mejora y comparacibn con otras

organizaciones.

El SERVQUAL usa una serie de item multiples para medir las percepciones
que el cliente tiene de la calidad del servicio, su instrumento es un
cuestionario que se compone de dos partes: una que consta de 20
preguntas que miden las expectativas de los clientes y otras dos preguntas
abiertas para medir la percepcion o experiencia de los clientes, los cuales

en el caso de la encuesta usan una escala del 1 al 5. (Nishizawa, 2014)

Las expectativas son las creencias sobre la entrega del servicio, que sirven
como estandares o puntos de referencia para juzgar el desempefio de la
empresa. Es lo que espera el cliente de un servicio, y éstas son creadas
por la comunicacién, por la experiencia de otras personas en el servicio. El
nivel de expectativa puede variar con amplitud, dependiendo del punto de
referencia que tenga el cliente. Ademas las expectativas son dinamicas y

pueden cambiar con rapidez en el mercado altamente competitivo y volatil.

La percepcién es como valoran las personas los servicios. Es decir, como
las reciben y evallan los servicios de una empresa. Las percepciones estan
enlazadas con las caracteristicas o dimensiones de la calidad del servicio
gue son; confiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia, y elementos
tangibles. (Alfaro, 2016)
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4.1.7.1. Dimensiones del Modelo SERVQUAL

El servicio, segun Zeithaml, tiene diversas demisiones: tangible, seguridad,
empatia, capacidad de respuesta y fiabilidad; este fue adecuado a las

condiciones de la empresa.

Estos autores definen las dimensiones de la siguiente manera: Lo tangible,
se refiere a la parte tangible del servicio, como el equipo o el personal

necesarios para otorgar el servicio.

e La seguridad del servicio, se refiere a la habilidad del prestador del
servicio de cumplir con la promesa de prestar el servicio
adecuadamente.

e La capacidad de respuesta, se refiere a la buena voluntad del prestador
del servicio para ser util y rapido al otorgar el servicio; en la cualidad que
dispone alguien para el buen ejercicio de algo.

¢ La fiabilidad, se refiere al conocimiento y la cortesia de los proveedores
del servicio, asi como su habilidad para inspirar en los clientes confianza
y responsabilidad; es la probabilidad de buen funcionamiento.

e La empatia, se refiere a que, el cliente espera atencion individual y
humanitaria (afectuosa) por parte del proveedor del servicio; es la
identificacion mental y afectiva de un sujeto con el estado de animo de
otro. (Alfaro, 2016)

4.1.7.2. Expectativa

Las expectativas son las creencias sobre la entrega del servicio, que sirven
como estandares o puntos de referencia para juzgar el desempefio de la
empresa. Es lo que espera el cliente de un servicio, y éstas son creadas
por la comunicacién, por la experiencia de otras personas en el servicio.

El nivel de expectativa puede variar con amplitud, dependiendo del punto
de referencia que tenga el cliente. Ademas las expectativas son dinamicas
y pueden cambiar con rapidez en el mercado altamente competitivo y
volatil. (Nishizawa, Redalyc, 2014)
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4.1.7.3. Percepcion

La percepcion es como valoran las personas los servicios. Es decir, como
las reciben y evalUan los servicios de una empresa. Las percepciones estan
enlazadas con las caracteristicas o dimensiones de la calidad del servicio
que son; confiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia, y elementos
tangibles. (Nishizawa, Redalyc, 2014)

4.1.8. Analisis FODA

4.1.8.1. Concepto de Anélisis FODA

La matriz de analisis foda, es una conocida herramienta estratégica de
analisis de la situacion de la empresa. El principal objetivo de aplicar la
matriz foda en una organizacion, es ofrecer un claro diagndstico para poder
tomar las decisiones estratégicas oportunas y mejorar en el futuro. Su
nombre deriva del acrénimo formado por las iniciales de los términos:
debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. La matriz de analisis
foda permite identificar tanto las oportunidades como las amenazas que
presentan nuestro mercado, y las fortalezas y debilidades que muestra

nuestra empresa.

e Andlisis Externo

En el andlisis externo de la empresa se identifican los factores externos
claves para nuestra empresa, como por ejemplo los relacionados con:
nuevas conductas de clientes, competencia, cambios del mercado,
tecnologia, economia, etcétera. Se debe tener un especial cuidado dado
gue son incontrolables por la empresa e influyen directamente en su
desarrollo. La matriz foda divide por tanto el analisis externo en

oportunidades y en amenazas.

- Oportunidades: representan una ocasion de mejora de la empresa. Las
oportunidades son factores positivos y con posibilidad de ser explotados
por parte de la empresa. Para identificar las oportunidades podemos

responder a preguntas como: ¢existen nuevas tendencias de mercado

37



relacionadas con nuestra empresa?, ¢qué cambios tecnoldgicos,
sociales, legales o politicos se presentan en nuestro mercado?

Amenazas: pueden poner en peligro la supervivencia de la empresa o
en menor medida afectar a nuestra cuota de mercado. Si identificamos
una amenaza con suficiente antelacién podremos evitarla o convertirla
en oportunidad. Para identificar las amenazas de nuestra organizacion,
podemos responder a preguntas como: ¢qué obstaculos podemos
encontrarnos?, ¢existen problemas de financiacion?, ¢cuéales son las

nuevas tendencias que siguen nuestros competidores?

e Andlisis Interno

En el andlisis interno de la empresa se identifican los factores internos

claves para nuestra empresa, como por ejemplo los relacionados con:

financiacion, marketing, produccién, organizacion, etc. En definitiva se trata

de realizar una autoevaluacion, dénde la matriz de analisis foda trata de

identificar los puntos fuertes y los puntos débiles de la empresa.

Fortalezas: Son todas aquellas capacidades y recursos con los que
cuenta la empresa para explotar oportunidades y conseguir construir
ventajas competitivas. Para identificarlas podemos responder a
preguntas como: ¢,qué ventajas tenemos respecto de la competencia?,
¢qué recursos de bajo coste tenemos disponibles?, ¢cuéles son
nuestros puntos fuertes en producto, servicio, distribucién o marca?

Debilidades: Son aquellos puntos de los que la empresa carece, de los
gue se es inferior a la competencia o simplemente de aquellos en los

gue se puede mejorar. (Espinosa, 2013)
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4.2. Marco Referencial.

4.2.1. Investigaciones Referenciales.

Tomando en consideracion para el proyecto de investigacion denominado
“‘Analisis de la calidad del servicio, que brinda la Operadora Turistica
Travesias del Sur, de la ciudad de Loja”, es importante mencionar que tanto
a nivel nacional como internacional existen proyectos de investigacion
sobre la calidad del servicio que brindan las agencias de viajes, esto indica
que algunas empresas empiezan a darle importancia al servicio que

ofrecen a sus clientes, a continuacion se mencionan las siguientes:
42.1.1. A Nivel Internacional

1.- Nivel de satisfaccion en los Servicios de las Agencias de Viajes en
la Zona Belén Ciudad de La Paz (Bolivia)

El presente trabajo de Tesis de Grado titulado “Nivel de satisfaccion en los

servicios de las Agencias de Viajes de la Zona Belén Ciudad de La Paz”.

La investigacion se inicia con la recoleccion de datos para el marco teérico
en el 2° semestre de 2011. En el periodo 2012, la investigacion incluye la
medicion de la satisfaccién del cliente (Servicio de Informacion) con la
aplicacion de los cuestionarios que comprenden los meses de Julio y
Agosto (Temporada alta). Entre los métodos utilizados para medir la
satisfaccion del cliente, se selecciond al método SERVQUAL “Delivering
Quality Service”, establece cinco dimensiones: Elementos Tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia. Se justifica esta
eleccion por su aplicacion, se realizé dos cuestionarios: Expectativas y
Percepciones, entregados al mismo cliente para ambas mediciones, en dos

momentos diferentes: entrada y salida, se realiza en el MOMENTO.

1. Momento de Ingreso o antes del uso o consumo del servicio

(Expectativas).
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2. Momento de egreso o después del uso o consumo del servicio
(Percepcion).

Ahora bien, el numero de preguntas que define SERVQUAL es de 22, las
cuales se encuentran divididas en las 5 dimensiones definidas. Sin
embargo, este nUmero no es una regla estricta, el método indica que el
namero de preguntas por dimensiones dependera de: Caracteristicas de la
empresa, tipos de servicios, perfil del cliente, temporada de aplicacion del
cuestionario, otros generales internos (Tipo de gestidn, caracteristicas de
los productos, el disefio del proceso o servicio etc.). En este contexto se
tomo en cuenta 11 preguntas divididas en las 5 dimensiones mencionadas.
La escala numérica SERVQUAL corresponde del 1 al 7, donde: Totalmente
insatisfecho, muy insatisfecho, insatisfecho, regularmente satisfecho,

satisfecho, muy Satisfecho, totalmente Satisfecho.

Es fundamental la importancia de ofrecer un servicio de calidad, lo que ha
sido el motivo de estudio de muchos investigadores, y de ello se ha
derivado el interés por desarrollar modelos que permitan su compleja
medicion. Es decir, la satisfaccion del cliente es uno de los principales
indicadores de la calidad de un servicio, y surge de la diferencia entre lo
que el cliente espera del mismo, o de la experiencia o percepcion que ha

tenido después de consumir.

Al respecto, en el proceso de prestacion de servicios, el cliente atraviesa

por tres fases claramente diferenciadas:

e Antes del servicio, el cliente tiene necesidades y expectativas, que se
las deben conocer para mejorar los procesos, a fin de cumplir con ellas y

ofrecer el servicio requerido.

e Durante el servicio, el cliente constata que sus necesidades y

expectativas son cumplidas y medidas a partir de una serie de factores
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como tiempo de espera, eficacia del servicio brindado, trato recibido, costo

y atencion, etc.

e Después del servicio, es la percepcion del servicio recibido marcando el

nivel de calidad.

La medicidon permite conocer la satisfaccion del cliente del servicio o
producto que recibe, también ayuda a identificar problemas habituales y
potenciales de la organizacidn y prevenir que se conviertan en amenazas,
sobre todo cuando se trata de servicios, que tienen un gran componente

intangible.

Dentro de este contexto para la competitividad y productividad de la
industria turistica, particularmente de las agencias de Vviajes, el
conocimiento del nivel de satisfaccion en el proceso de servicio de atencion

se convierte en una necesidad para alcanzar la calidad.

Segun los resultados de cuestionarios a los gerentes-propietarios sobre la
calidad no se contempla un sistema de medicién de satisfaccion de sus
clientes, pero segun su operacion el nivel de calidad del servicio es muy
buena; afirmaciones que contradicen con los resultados de la medicion. En
cuanto a su personal, estos son empleados por recomendaciones tomando
en cuenta la experiencia empirica y no asi su formacion profesional, lo cual
influye negativamente en el desempeiio de sus funciones y por tanto en el

nivel de calidad ofertado.

Finalmente los resultados del presente trabajo de Tesis es el punto de
partida para la elaboracion de proyectos como la implementacién de un
sistema de Gestion de la Calidad, Calidad en el desempefio de los recursos
humanos, Mejora continua, Aseguramiento de la Calidad u otros
inherentes, que faciliten la produccion, competitividad de las agencias de

viajes. (Huamani, 2017)
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2.- Calidad de servicio en la agencia de viajes Pain Tours (Lima-Peru)

La finalidad de la presente investigacion es realizar un estudio acerca de la
situacion actual en la agencia de viajes Pain Tours respecto a la
satisfaccion del cliente enfocandose en la calidad de servicio al momento
de poder adquirir algun tipo de viaje o tour, ya que dia a dia en la industria
turistica se realizan grandes esfuerzos para ofrecer mejores servicios de
calidad y a la vez ofertas, asi cumpliendo con las expectativas del cliente.
Anualmente la agencia Pain Tours realiza estudios y analisis sobre sus
servicios para conocer mas acerca de las inquietudes y propuestas de los
clientes al momento de recibir un servicio, y que tan satisfactorio es. Consta
de un estudio realizado a aquellos clientes que adquieren sus servicios en
la agencia de viajes, que hacen uso de sus experiencias para evaluar sus
servicios, con la finalidad de conocer la opinidn de los mismos sobre dichos

servicios.

Este estudio se realiz6 mediante la aplicacion de una encuesta que consta
de 22 preguntas. En los datos obtenidos se observé que la agencia de
viajes Pain Tours ofrece un buen servicio de calidad, por lo que los usuarios
suelen gquedar satisfechos al momento de recibir sus servicios. Por otra
parte, también se percibié que la agencia de viajes Pain Tours posee
servicios de buena calidad, aunque deben mejorarlos ya que debido a esto
los clientes podrian incentivarse a buscar la competencia. Por ultimo, la
agencia de viajes Pain Tours es una empresa en la cual sus servicios no
son de muy buena calidad, por dichos servicios de baja calidad los clientes
han disminuido o simplemente se han mantenido igual, deberian mejorar
Su servicio, ya que como se observa los resultados de estos no son

beneficiosos en su totalidad. (Grande, 2016)
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42.1.2. A Nivel Nacional

1.- Estudio de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente de las

agencias de viajes en Puerto Ayora, Isla Santa Cruz

El trabajo de Titulacion, permitié conocer la realidad de como se oferta y
promueve el turismo en las Islas Galapagos, ya que nace a partir de la
expectativa del turista y se cristaliza para bien o mal en la experiencia del
viaje. Siendo las agencias de viajes clave para el ejercicio de todas las
actividades turisticas; vertiginosamente implica una serie de
acontecimientos que hace del viaje de turista una travesia, garantizando
gue los servicios pactados o contratados sean de calidad, la tan ansiada
calidad que las Islas Galapagos deben ofrecer. Cuando se habla de calidad
en el servicio turistico, la presente investigacion expone ambas caras del
ejercicio de la actividad de agenciamiento ya que existen agencias
responsables con los servicios que brindan y otras que solo empafan la
imagen de destino, es por ello la necesidad de crear un manual que permita
a los agentes de viajes mejorar su atencion al turista y estudiar y conocer
la realidad del sitio o paquete ofrecido, pero sobretodo se enmarca en crear
el escenario propicio para fortalecer la actividad y la calidad. La oportunidad
gue tienen las agencias de viajes locales es de interactuar directamente
con el turista, accion clave para crear expectativas que deben ser basadas
en la realidad del destino escogido. Cabe destacar que mucha de la
problematica detectada es por la competencia desleal entre agencias de
viajes referente a los precios, propagandas y servicios, que no les permite
crecer como empresa y tampoco como destino, ya que al abaratar los
precios la demanda del servicio sube pero la calidad baja, creando la
imagen mas conocida como destinos de “low cost”, siendo las Islas
Galapagos el sitio emblemético del Ecuador. A través de este estudio se
constata incluso el desmedido crecimiento de las agencias de viajes en la
provincia ya que hasta el afio 2012 existian aproximadamente 80 agencias

de viajes y actualmente superan las 100.
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Para la realizacion de esta investigacion se utilizé el modelo de satisfaccion
de Kano, este modelo recibe el nombre de su creador, el profesor Noriaki
Kano, actual presidente del comité que decide el destino de los prestigiosos
Premios Eduard Deming. El modelo Kano de satisfaccion del cliente se dio
a conocer a principios de los 80., y cuestiona la premisa de que la
satisfaccion del cliente depende Unicamente de lo bien que una empresa
es capaz de hacer sus productos o prestar sus servicios. Kano, junto a su
equipo de trabajo, enuncié que no todas las caracteristicas de un producto
0 servicio producen la misma satisfaccion en el cliente, sino que hay
algunas que contribuyen de forma mas decisiva a fortalecer su fidelidad con

el producto.
Para distinguir unas caracteristicas de otras, propuso los siguientes grupos:

¢ Caracteristicas/Requisitos basicos: son caracteristicas del producto que
el cliente considera obligatorias. No aumentan la satisfaccion del cliente,

pero causan una insatisfaccion muy grande si no se aportan.

e Caracteristicas/Requisitos de desempefio: estas caracteristicas del
producto aumentan proporcionalmente la satisfaccion del cliente. Cuantas
mas se afiaden o mas funcionalidades ofrecen, méas satisfecho esta el

cliente.

e Caracteristicas/Requisitos de deleite: son caracteristicas no esperadas
por el cliente y que causan una gran satisfacciéon. Como no son esperadas,
no provocan insatisfaccién si no se aportan. Segun el modelo Kano, todas
las caracteristicas que tienen alguna influencia en la satisfaccion del cliente
se pueden clasificar en alguno de los tres grupos anteriores. También se
identifican otras caracteristicas que no afectan a la satisfaccion del cliente:

indiferentes, cuestionables, e inversas.

Considerando que las agencias de viajes son intermediarias de los
servicios turisticos en el Cantdn Santa Cruz estas deberan brindar un

servicio de calidad, para que al momento de adquirir el producto el turista
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no tenga ningun tipo de disgusto o este al momento de terminar su paquete
no haya cumplido con sus expectativas. (Alava, Repositorio Digital, 2016)

4.2.1.3. A Nivel Local

1.- Andlisis de la calidad de atencidn al cliente en las agencias de viaje
IATA del canton Loja, provincia de Loja

La investigacién hace un analisis de la Calidad de Atencién y Servicio al
Cliente en las Agencias de Viaje IATA del canton Loja. El trabajo propone
elaborar las estrategias necesarias para el aseguramiento de una calidad
de servicio 6ptima, con el objeto de satisfacer las expectativas y exigencias
de los usuarios. Para realizar el andlisis, inicialmente se hizo un diagndstico
de la situacion actual de todas las agencias de viaje existentes en el canton
Loja; para esto, se utilizé los datos del Catastro Turistico del Ministerio de
Turismo 2016 y con la ayuda de la investigacion in situ, se elaboré las fichas
tomando como base el modelo vigente para el levantamiento del
diagnéstico turistico del Ecuador. Para determinar la calidad de atencion y
los servicios brindados por cada una de las agencias IATA, se utilizé las
técnicas de la entrevista a los administradores y la encuesta a los usuarios.
Entre los resultados se evidencio las debilidades existentes en cada una de
las agencias y se procedié a elaborar las estrategias necesarias para dar
solucion. Finalmente se socializé a los actores involucrados, obteniendo
una retroalimentacion, la misma que fue Gtil para la culminacion de la

investigacion.

La metodologia utilizada para la elaboracion del trabajo se fundamenté en
la observacion directa, en donde se constato la existencia de cada una de
las agencias de viaje registradas en el catastro del Ministerio de Turismo
referente al 2016, para luego clasificar la informacién de las agencias en
las fichas que fueron realizadas segun el modelo del levantamiento de
diagnéstico turistico del pais. Para determinar la calidad en la atencion al
cliente en las agencias, se utilizé técnicas tales como la entrevista a los

administradores y la encuesta a los usuarios, para evaluar y medir la
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calidad. Finalmente, en base a lo anterior se analiz6 los resultados y se
determind las estrategias y acciones necesarias para el mejoramiento del
servicio. Mediante los resultados obtenidos y su andlisis, se encontro
respuesta a los objetivos e hipotesis dispuestos en esta investigacion.
(Toledo, 2018)
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5. MATERIALES Y METODOS

5.1. Ubicacion del area de estudio

El presente trabajo de investigacion se realizd en la Operadora Turistica
Travesias del Sur ubicada la ciudad de Loja, que es una de las ciudades
gue mas gusta a quienes visitan el Ecuador, entre otros motivos por las
posibilidades que ofrece al turismo familiar. La provincia de Loja ofrece una
combinacion Unica de paramo, bosque nublado y jungla. Ademas, su
capital, la ciudad de Loja y las maravillas naturales que hay en sus
alrededores, permanecen casi inmaculadas, debido a lo lejos de su
ubicacion, en el extremo sur del pais, esperando ser descubiertas por los
viajeros. Quienes llegan hasta alla quedan asombrados con sus paisajes,
sus mercados indigenas, su arquitectura colonial y la incomparable
hospitalidad de su gente. Otra de sus grandes ventajas es la cercania con
lugares de gran interés como Vilcabamba, o el Parque Nacional
Podocarpus. (Halberstadt, 2018)

° Relieve

El relieve se presenta muy irregular y con altitudes que van desde los 700
metros y sobrepasan los 3700 metros. Los accidentes mas representativos
son las Cordilleras: del Bunque, San José, Tambo Blanco, De la Paz, del

Salal, de los Altos, Los Guabos, y otras. (Militar-Ecuador, 2018)

. Limites

Norte: Con el cantdén Saraguro
Sur y Este: Con la Provincia de Zamora Chinchipe
Oeste: parte de la Provincia de ElI Oro y los cantones Catamayo,

Gonzanama y Quilanga.
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. Poblacién

De acuerdo al ultimo censo aplicado en el afio 2010 la poblacion de la
ciudad de Loja es de 448.966 habitantes, 228.172 conformado por mujeres
y 220.794 por hombres.

o Operadora Turistica

La Operadora turistica Travesias del Sur se encuentra ubicada en la ciudad
de loja. Parroquia El Sagrario, en las calles Bernardo Valdiviezo entre Quito

y José Félix.

A continuacion se observa en mapa de ubicacién de la Operadora Turistica

en la ciudad de Loja.
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Figura 1: Ubicacion de la Operadora Turistica Travesias del Sur
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C-tur “Travesias del Sur” tiene su origen en la sangre aventurera heredada
por nuestros antecesores Julio Bustamante (EI Compadre), Guillermo
Bustamante, Carlos Bustamante, entre otros, pioneros de la gran aventura
de explorar y descubrir parajes magicos en nuestra regién, como decia
Benjamin Carrion “En el ultimo rincon del mundo” que por cierto es un lugar
maravilloso. Ademas crece y se desarrolla con la idea de que cada uno de
los habitantes de la region sur, del pais y del mundo se convierta en parte
de “C-TUR” generando y motivando a que cada persona inicie y genere su

propia travesia en el sur.

Travesias del Sur es una operadora turistica que ofrece todo tipo de
paquetes turisticos, sin embargo su especialidad son los deportes extremos
en especial el canyoning. Se encuentra localizada en las calles Bernardo

Valdivieso entre Quito y José Félix de la ciudad de Loja.

5.2. Materiales
5.2.1. Recursos Humanos

¢ Personas especializadas en sistemas de calidad
e Docentes

e Tesista

5.2.2. Materiales de Oficina

e Papel Bond

¢ Anillados

e Material de oficina
e Impresiones

e Empastados
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5.2.3. Equipo de Computacién

e |nternet
e Camara

e Computadora

5.2.4. Recursos Empresariales o Institucionales

¢ Informacion Gads
e Aporte empresarial

e Imprevisto

5.3. Técnicas

5.3.1. Entrevista

Esta técnica es de gran utilidad ya que permitié recopilar informacion
mediante un didlogo cara a cara con los entrevistados. Esta entrevista se
la aplicd con el fin de estipular la satisfaccion de los empleados de la

operadora turistica en lo que respecta a su labor dentro de la empresa.

5.3.2. Observacion directa

Con la aplicacién de esta técnica se pudo realizar un sondeo de la agencia
de viajes para conocer las condiciones, su infraestructura, el monitoreo y la
atencion al cliente mediante las entrevistas y encuestas que fueron
aplicadas tanto al personal interno como externo de la empresa y a los

clientes que hacen uso de sus servicios.
5.3.3. Matriz de diagnéstico

Esta técnica sirvié para verificar la situacion actual de la operadora turistica
y ademas comprobar que si cumple con las reglamentaciones y requisitos

necesarios para su buen funcionamiento.
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5.3.4. Encuesta

Se la aplico a los clientes que son quienes hacen uso de los servicios de la
agencia donde se recopilé informacion que ayud6 a dar solucién a la
problematica relacionada al proyecto de investigacion y que fue basada en
el modelo SERVQUAL.

5.3.5. Matriz FODA

Esta técnica permitié observar la situacion actual en la que se encuentra la
agencia, analizando sus caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas)
y su situacion externa (Amenazas y Oportunidades) para poder determinar

sus posibles estrategias.

5.4. Metodologia por Objetivos

Para el primer objetivo, “Diagnosticar la situacion actual de la operadora
turistica Travesias del Sur.”, se procedié a describir la empresa de una
manera resumida especificando lo mas importante y relevante de la misma,
de tal forma que esto ayudoé a ir resolviendo el tema que se propone, asi
mismo, se empled la matriz de diagnéstico para la empresa, asi como
también se aplicé una entrevista al gerente y al agente de ventas de la
Operadora con respecto a su desempefio y satisfaccion en la misma; y
brevemente se realiz6 el analisis FODA detallando las Fortalezas y

Debilidades que se encontraron.

Para el segundo objetivo, “Evaluar la calidad de servicio que ofrece la
operadora turistica Travesias del Sur, de acuerdo a la metodologia

SERVQUAL.”, se procedié a realizar el calculo de la muestra.
5.4.1. Tamano de la muestra

A continuacion se aplicé la siguiente férmula para determinar el nUmero de

encuestas a aplicar a los clientes de la agencia. Cabe destacar que para
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determinar el tamafio de la poblacion se tomé como referencia al nUmero

total de clientes que obtuvo la operadora durante el afio 2017.

ZZ*P*Q*N
n_N*eZ*ZZ*PQ

54.1.1. Datos

n= Tamafo de la muestra

Z= 1,96 (Nivel de confianza deseado)

P= 0,5 (Proporcion de la poblacién con la caracteristica deseada (éxito))
Q=0,1 (Proporcion de la poblacién sin la caracteristica deseada (fracaso))
e= 0,5 (Nivel de error dispuesto a cometer)

N= 485 (Tamafio de la poblacién)

1,96% % 0,5 % 0,1 * 485

"= 485+ 0,52 « 1,962 * (0,5)(0,1)

Posteriormente disefiar la encuesta que se aplicO a las personas que
participaron en este proyecto, seguidamente se aplicd la encuesta y se
efectud la tabulacion respectiva de las mismas para luego hacer el andlisis
comparativo y cuantitativo con los resultados obtenidos, consecutivamente
se elabor6 el andlisis FODA detallando las Oportunidades y Amenazas
encontradas. Ademas se realizO el FODA Cruzado que permitio las

estrategias a desarrollarse en el tercer obijetivo.

Para el tercer objetivo, “Proponer estrategias para el mejoramiento de la
calidad del servicio de la Operadora Turistica Travesias del Sur.”, dentro
de este objetivo se desarrollaron las estrategias de mejora que se

obtuvieron en el desarrollo del primer y segundo objetivo.
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6. RESULTADOS

6.1. Primer Objetivo

6.1.1. Diagndstico de la situacién actual de la Operadora Turistica
en la ciudad de Loja

Representante de la empresa

La operadora turistica actualmente se encuentra administrada por el
Ingeniero Pavel Fernando Gonzélez Bustamante, quién a su vez es duefio
de la misma, Travesias del Sur fue creada en el afio 2010, es decir, lleva

operando 9 afios en la ciudad de Loja.

Contactos

e www.travesiasdelsur@gmail.com
e 076061050

Medios de difusion

e Pagina web: www.travesiasdelsur.net
e WhatsApp: 0995833850
e Facebook: Tdsloja Travesiasdelsur

e Instagram: tds_loja

La empresa no pertenece a cadenas ni franquicias de ningdn tipo, sin
embargo tiene afiliacion con la Camara de Turismo. Es una Operadora
Turistica cuya actividad es Operacion e intermediacion. El local donde
funciona actualmente es principal y arrendado. En lo que corresponde a la
tecnologia, dispone de una planta telefonica, equipos audiovisuales,
computadores y equipos de seguridad. En cuanto a maquinas disponibles
mediante observacion directa se pudo constatar que cuenta con: teléfonos,

impresoras y tanque de reserva de agua.
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Misioén.

Ser una agencia capaz de operar, organizar y vender, en forma directa o a
través de agencias de viajes u otras operadoras turisticas, productos y
servicios, brindandoles la confianza y el respaldo antes, durante y después

de su viaje.
Vision

Posicionarnos dentro del mercado tanto nacional como internacionalmente,
ofertando productos y servicios de calidad a nuestros clientes, y

ofreciéndoles una experiencia Unica de satisfaccion.

Actividades Turisticas

La Operadora Turistica debe contar con las siguientes actividades, para un
adecuado manejo de sus servicios, asi como se describen en el siguiente

cuadro:

Cuadro 1: Actividades turisticas de la Operadora Travesias del Sur

I eIV D SR ST/ S R C U R MIENTO]

1 Proyeccién, organizacion, operacion y venta de Si Cumple
todos los servicios turisticos dentro del territorio
nacional.

2 Venta, nacional e internacional, de todos los Si Cumple
servicios turisticos a ser prestados dentro del
Ecuador, ya sea directamente o a través de las
agencias de viajes.

3 Venta directa en el territorio ecuatoriano de Si Cumple
pasajes aéreos nacionales, asi como de
cualquier otro tipo de servicios de transporte
maritimo o terrestre dentro del pais.

4  Alquiler de utiles y equipos destinados a la Si Cumple

practica del turismo deportivo dentro del pais.
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5 Flete de aviones, barcos, autobuses, trenes SiCumple
especiales y otros medios de transporte, para la
realizacion de servicios turisticos propios de su
actividad, dentro del pais.

6  Organizacion de un producto propio para ser SiCumple
prestado en el exterior.

7 Asesoramiento e intervencion en el tramite de Si Cumple
pasaportes y demas documentos de viaje
necesarios.

8 Ventay reserva de servicios de alojamiento. Si Cumple

9 Dispone de espacio para clientes: Clientes SiCumple
(ventas de tikects, tours operadores) y para
clientes con tramites de visado.

Fuente: Operadora Turistica Travesias del Sur
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro

Requisitos para su funcionamiento:

De acuerdo a los permisos que la operadora requiere para su
funcionamiento, ésta cumple con los que se menciona a continuaciéon en el

cuadro:

Cuadro 2: Permisos con los que cumple la Operadora Turistica Travesias

del Sur
o UM N C MR TMIENTE]
1 (wwAam  SiCumpe
Licencia Unica Anual de Funcionamiento
2 (MINTUR) Si Cumple
Requerimientos del Ministerio de Turismo
3 (RUC) Si Cumple
Registro Unico de Contribuyentes
4  Gestion de Riesgo Si Cumple
Permiso del Cuerpo de Bomberos Si Cumple
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6 Patente Municipal Si Cumple
7 Factura Si Cumple

8  Certificado de Salud de los empleados Si Cumple

Fuente: Operadora Turistica Travesias del Sur
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro

Servicios Turisticos
Los servicios con los que debe cumplir la operadora turistica para su

funcionamiento se detallan a continuacién en el cuadro 2.

Cuadro 3: Requisitos para el funcionamiento de la Operadora Turistica

Travesias del Sur

1 Equipamiento en buen estado Si Cumple

2 Todo tipo de publicidad (afiches, volantes, entre Si Cumple
otros)

3  Espacio fisico para atender al usuario Si Cumple

4  Contratos escritos/ contratos usuario final. Si Cumple

5 Contratos escritos/ proveedores de Servicios Si Cumple

6 Entrega al cliente una orden de servicio fisica o0 Si Cumple

digital, productos contratados y pagados

7 Entrega un numero de contacto de emergencia Si Cumple
disponible para el cliente, habilitado 24 horas al
dia

8  Entrega al cliente una orden de servicio fisicay/o Si Cumple
electronica de los servicios contratados y
pagados.

9 Contrata a proveedores de servicios turisticos Si Cumple
que cuenten con los permisos de funcionamiento
turisticos vigentes.

10 Servicios basicos de luz, agua, teléfono y fax, y Si Cumple

una bateria sanitara
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11 Canal virtual, medio tecnoldgico de operacion y Si Cumple
comunicacion en linea

12 Brinda siempre a sus clientes, la posibilidad de Si Cumple
optar por el reembolso

13 Determina politicas de cobro y tarifas para la Si Cumple
prestacién de sus servicios

14 Cuenta con servicio de guias profesionales de Si Cumple

turismo por cada 15 pasajeros.

Fuente: Operadora Turistica Travesias del Sur
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro

Servicios Turisticos de la Operadora Turistica Travesias del Sur
Travesias del Sur brinda todo tipo de paquetes turisticos ya sea a nivel
internacional, nacional o local. A continuacion se mencionan los productos

mas vendidos.

Cuadro 4: Productos mas vendidos por la Operadora Turistica Travesias
del Sur

Saraguro

Rural Vilcabamba,
Podocarpus
Sol y playa Estados Unidos

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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6.1.2. Organigrama Institucional

La Operadora Turistica “Travesias del Sur” actualmente trabaja con el area
de ventas y el &rea de asesoria juridica y contable para todos los clientes
gue van hacer uso de sus servicios, y a la vez brinda servicio de guianza
en caso de que lo requiera el paquete que solicitd el cliente, esta
informacion fue brindada por el Ingeniero Pavel Gonzélez Gerente
Propietario de “Travesias del Sur”. Cabe destacar que todas las areas son
manejadas por el propietario, por lo que sélo existe una persona operando

interna y externamente en la empresa.

Fuente: Operadora Turistica Travesias del Sur
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro

Figura 2: Organigrama Empresarial de la Operadora Turistica Travesias
del Sur
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6.1.3. Anélisis de las entrevistas

6.1.3.1. Entrevista dirigida al Gerente

La siguiente entrevista se la realizé al Ingeniero Pavel Gonzalez, quien es
el gerente general de la agencia, con el fin de obtener informacion respecto

a la situacién actual de la empresa.

1. ¢Coémo surgid6 laidea de la agencia?

La idea de la agencia surge debido a que empecé a trabajar en turismo
desde el afio 2001 como guia en el Parque Nacional Podocarpus, siendo
aln un joven ya me gustaban las montafias entonces de ahi nace un poco
la idea, luego en el 2010 se cristaliza junto con un amigo que ahora ya no

es parte de la compainiia surge este emprendimiento.

2. ¢ Cuénteme sobre la agencia “Travesias del Sur”’?

En el 2010, recuerdo que el Ministerio de Turismo lanzé un programa de
capacitacién en negocios turisticos productivos y a la par me encontraba
formandome en guianza en una academia de ese entonces. En primera
instancia se abri6 como un negocio turistico enfocado en lo que es
aventura, campamentos, escaladas, canyoning; sin embargo tuvo que
evolucionar debido a las regulaciones nacionales, es decir, convertirse en
una operadora de turismo ya directamente legalizada y controlada por el
Ministerio de Turismo, Municipio de Loja y todas las entidades

gubernamentales.

3. ¢, Qué prefiere, trabajar solo o en equipo?

La agencia surge el trabajo minimo de dos personas, siempre nos hemos
enfocado en trabajar solos pero bien acompafnados, es decir, como es una
operadora se trabaja en equipo con todas las agencias que quieran trabajar
bajo las politicas y estdndares de calidad que tenemos aqui y los futuros

que vamos a implementar.
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4. ¢Cual es su principal valor a la hora de trabajar?

Considero que el principal valor es la responsabilidad, la puntualidad y la
honestidad con la que se trabaja.

5. ¢Cuéles son las fortalezas de su empresa?

Primeramente que es una compafia legalmente constituida, tiene guias
acreditados propios, conoce el mercado local, se ha trabajado con todas
las agencias de la ciudad de Loja, no tiene ningun problema con ellos y
tiene una aceptacion de ventas de grupos y personas que repiten las

compras, al igual que una imagen corporativa seria.

6. ¢ Cudles son las debilidades de su empresa?

Debilidades en si de la empresa seria el no tener un local propio, un
transporte terrestre turistico legal como tendria que ser debido a las
regulaciones nacionales que no permiten la apertura de cupos almenos en

la provincia de Loja.

7. ¢Qué hace cuando tiene dificultades para resolver un problema?

En caso de presentarse un problema se habla con las partes involucradas

y se soluciona el problema.

8. ¢Cual es el mayor desafio que ha enfrentado en su empresa?

El mayor desafio que se enfrentd fue el SRI y la Super Intendencia de
Compainiias, porque en realidad es un desafio estar atento a todos los
reglamentos, regulaciones, normativas que plantean estas instituciones y

la que se suma es el Municipio de Loja.

9. (,Cémo maneja los reclamos e inquietudes de sus clientes?

Hasta la presente fecha no hemos tenido reclamos de los clientes
ventajosamente, sin embargo son canalizamos directamente ya que somos

operadores y en caso de que se venda un producto nacional o
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internacional, se contacta con la agencia que haya vendido el producto y

se trata de solucionar inmediatamente el inconveniente.

10. ¢Hapensado en abrir una sucursal?

Siendo honesto eh pensado en abrir varias sucursales como por ejemplo

en el oriente, en la zona 7, en Yantzaza y en la ciudad de Quito.

11. ¢Quéeslo que le hace sentirse orgulloso de su empresa?

Lo que me hace sentir orgulloso es que se mantiene en el tiempo vendiendo

provincia de Lojay zona 7.

12. ¢Tiene algun plan de crecimiento paralos proximos afios?

En realidad si

13. ¢Cuales seran los beneficios/consecuencias de este plan?

Las consecuencias y beneficios del plan es que todo este enmarcado en
una planificacion ya que lo malo seria no tener un plan, un horizonte u
objetivos que cumplir; entonces tenemos un horizonte y vamos enfocados

alla.

14. ¢Cuales han sido las decisiones méas importantes que ha
tomado para la agencia?

La decision mas importante fue que la agencia continle ya que los
accionistas decidié hace unos cuatro afios cerrar la agencia, sin embargo

se pudo negociar las acciones y mantenerla abierta.

15. ¢Necesitarealizar alguna inversion para crecer? ¢Cual?

Siempre el crecimiento implica algun tipo de inversion. En este caso seria

abrir sucursales, transporte terrestre y mas adelante capaz hospedaje.
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16. ¢Cual es la diferencia o el valor agregado de su negocio
con respecto a la competencia?

Al momento el valor agregado es la capacitacion de todo el personal y guias
nacionales acreditados, y un plus que se da también es que todos los viajes

se tienen seguro de accidentes.

6.1.3.2. Entrevista dirigida al Agente de Ventas

La siguiente entrevista fue realizada a la Ingeniera Belén Novillo, quien es

accionista y agente de ventas de la agencia.

1. ¢Qué tiempo lleva trabajando en la operadora?

Hasta el momento llevo laborando ocho afios en la agencia.

2. ¢, Se siente satisfecho en su cargo dentro de la operadora?

Si, debido a que me permite crecer como persona y profesionalmente.

3. ¢(Existen capacitaciones por parte de la operadora? ¢ Cuales son las

tematicas?

Si, las tematicas estan enfocadas en lo que es aventura y turismo. Para
este afio se dieron esas tematicas ademas de primeros auxilios, para el
siguiente afio se planifica capacitaciones en guianzas turisticas y también
en congresos de turismo.

4. ;Cada que tiempo lo capacitan?

Generalmente las capacitaciones se realizan cada afio dos veces.

5. ¢ Tiene alguna recomendacién para que surja la empresa?

Realizar alianzas estratégicas con otras empresas mayoristas a nivel

internacional.
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6. ¢Se siente satisfecho con el

servicios?

pago de la operadora por sus

Siempre esperamos crecer un poco mas en el pago, aunque es preferible

ser explotado antes que excluido.

6.1.4. Analisis FODA (FD)

A continuacion se detallan las Fortalezas y Debilidades de la operadora

turistica “Travesias del Sur”.

Cuadro 5: Fortalezas y Debilidades de la Agencia "Travesias del Sur"

F1: Cercano a establecimientos,
hoteleros, comerciales, bancarios,
etc

F2: Equipos de tecnologia
moderna en buen estado

F3: Es una empresa con varios
afios de experiencia en el mercado
turistico

F4: Ofrece servicio de guianza y
asesoria juridica y contable

F5: Cumple con toda la
reglamentacion de permisos

F6: Ambiente de oficina adecuado
F7: Precios comodos y
competitivos

F8: El propietario tiene la voluntad
para el cambio

F9: Tiene una marca establecida

D1: Local arrendado

D2: Limitado personal para
atencion al cliente

D3: No cuenta con uniforme
D4: No existe un medio que
permita medir la satisfaccion del
cliente

D5: No cuenta con manual de
funciones

D6: No cuenta con una adecuada
promocién y difusion de la empresa

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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6.2. Segundo Objetivo

6.2.1. Evaluar la calidad del servicio mediante la aplicacion del
Modelo SERVQUAL

Para el cumplimiento de este objetivo se disefié una encuesta basada en
el modelo SERVQUAL para determinar el nivel de satisfaccion de los
clientes de la operadora y para medir la calidad en los servicios que ofrece.
De acuerdo a la metodologia establecida la muestra fue de 100 clientes.

(Ver pagina 59)
6.2.2. Resultados de la aplicacion de la encuesta

Andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos de la encuesta
aplicada a los clientes de la operadora turistica Travesias del Sur, mediante
el método SERVQUAL que contiene 24 preguntas divididas en las
respectivas dimensiones como elementos tangibles, fiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad y empatia.
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Cuadro 6: Encuesta: Elementos Tangibles

NO

PREGUNTAS

NIVELES DE SATISFACCION

MUY
INSATISFECHO

INSATISFECHO

ACEPTABLE

SATISFECHO

MUY
SATISFECHO

Considera que la
agencia se
encuentra ubicada
en un sitio
adecuado

5%

20%

33%

25%

17%

De acuerdo al
servicio recibido
por la agencia, este
cuenta con equipos
de tecnologia de
apariencia

moderna.

8%

16%

33%

28%

15%

Los elementos
materiales (folletos,
similares) son
visualmente
atractivos y claros.

9%

8%

23%

31%

29%

Las instalaciones
fisicas de la
agencia se
encuentran en
buenas
condiciones.

0%

7%

27%

39%

27%

Al ingresar a la
agencia  observa
que las
instalaciones son
atractivas,
cuidadas y aptas
para brindar un
buen servicio

0%

5%

26%

40%

29%

El servicio que
brinda la agencia
responde a lo que
usted esperaba.

0%

8%

21%

39%

32%

Los servicios 'y
productos que
ofrece la agencia
se cumplen en el
tiempo establecido.

0%

7%

22%

31%

40%

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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ELEMENTOS TANGIBLES

B MUY INSATISFECHO m INSATISFECHO m ACEPTABLE m SATISFECHO MUY SATISFECHO

(o]
1
Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro

33%
33%
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20%
5%
17%
8%
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28%
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s 8%
23%

e 31%
0%
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Figura 3: Elementos Tangibles

Andlisis e interpretacion

De acuerdo a las 100 encuestas aplicadas a los clientes que hacen uso de
los servicios que presta la agencia de viajes Travesias del Sur el 33%
considera que el sitio donde esté ubicada la agencia es aceptable; otro 33%
opina que los equipos de tecnologia de apariencia moderna que usa la
agencia son aceptables; el 31% de los usuarios se sienten satisfechos con
los elementos materiales que brinda la agencia asi como folletos, entre
otros; mientras que el 39% se siente satisfecho con respecto a que las
instalaciones fisicas de la agencia se encuentran en buenas condiciones;
por otro lado el 40% se siente satisfecho ya que al ingresar a la agencia
observa que las instalaciones son aptas para brindar un buen servicio; el
39% igualmente se siente satisfecho con el servicio que brinda la agencia
debido a g es lo que el cliente esperaba y finalmente el 40% se encuentra
muy satisfecho ya que los servicios y productos que ofrece la agencia se

cumplen en el tiempo establecido.
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Cuadro 7: Encuesta: Fiabilidad o Prestacién de servicios

NIVELES DE SATISFACCION
N© PREGUNTAS
MUY MUY
INSATISEECHO INSATISFECHO | ACEPTABLE | SATISFECHO SATISFECHO
Cuando el
cliente tiene un
problema el
8 |empleado 0% 7% 32% 26% 35%
demuestra
interés en
solucionarlo.
Cuando la
empresa,
desempefia su
Servicio or
9 | oimera ver 0% 5%| 26% 32% 37%
realiza de forma
organizada y
coordinada.
Brinda atencion
individual
10 | reonalizada y 0% 7%| 32% 29% 32%
por igual.
Los empleados
de la agencia
demuestran
estar 0 0 0 0 0
11 capacitados  y 0% 5% 21% 38% 36%
especializados
para responder
a sus preguntas.

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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FIABILIDAD

B MUY INSATISFECHO m INSATISFECHO ™ ACEPTABLE m SATISFECHO m MUY SATISFECHO

X
<]
o

\|

—

o~

4

De acuerdo a la fiabilidad o prestacién de servicios segun la encuesta

37%

0%
I 7%

P I 32%
I 26%
I 35%

0%
I 5%

N - 26%

T 32%
0%
I 7%

w I 32%
T 29%
I 32%

0%
. 5%
I 36%

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro

Figura 4: Fiabilidad o Prestacion de Servicios

Andlisis e interpretacién

aplicada a los usuarios de la agencia el 35% se siente muy satisfecho con
respecto a que cuando un cliente tiene un problema el empleado demuestra
interés en solucionarlo; igualmente el 37% de encuestados se sienten muy
satisfechos ya que cuando la empresa, desempefia su servicio por primera
vez, lo realiza de forma organizada y coordinada; el 32% considera muy
satisfecho la atencion individual y personalizada por igual y finalmente el
38% considera satisfecho a que los empleados de la agencia demuestran

estar capacitados y especializados para responder a sus preguntas.
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Cuadro 8: Encuesta: Capacidad de respuesta

NO

PREGUNTAS

NIVELES DE SATISFACCION

MUY
INSATISFECHO

INSATISFECHO

ACEPTABLE

SATISFECHO

MUY
SATISFECHO

12

El tiempo de
espera para
obtener el
servicio fue
satisfactorio.

0%

5%

24%

46%

25%

13

La agencia
mantiene
informados  por
medio de e-mails
a los clientes con
relacibn a sus
productos
turisticos.

0%

11%

25%

43%

21%

14

Los empleados
se presentan
predispuestos
para atender.

0%

5%

24%

34%

37%

15

Si necesitod
resolver algunas
dudas se le
atendido en un
tiempo
adecuado.

0%

5%

25%

37%

33%

16

Los empleados
estdn  siempre
dispuestos en
ayudar a sus
clientes.

0%

7%

21%

42%

30%

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

B MUY INSATISFECHO m INSATISFECHO m ACEPTABLE m SATISFECHO m MUY SATISFECHO

46%

43%

0%
. 5%

24%

25%
0%
11%

25%

I 21%
0%
. 5%

24%
I 34%
I 37%

0%
. 5%

25%
I 37%
I 33%

0%
I 7%

21%
I A2%
I 30%

1 2 3 4 5

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro

Figura 5: Capacidad de Respuesta

Andlisis e interpretacién

De acuerdo a la capacidad de respuesta los resultados obtenidos son: el
46% se siente satisfecho con el tiempo de espera para obtener el servicio;
el 43% se encuentran satisfechos ya que la agencia los mantiene
informados por medio de e-mails con respecto a sus productos; el 37%
considera muy satisfecho a que los empleados se encuentran
predispuestos para atenderlos; otro 37% cree que es satisfactorio el tiempo
adecuado para resolver sus dudas y finalmente el 42% se sienten

satisfechos ya que los clientes siempre estan dispuestos a ayudarlos.
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Cuadro 9: Encuesta: Seguridad

NO

PREGUNTAS

NIVELES DE SATISFACCION

MUY
INSATISFECHO

INSATISFECHO

ACEPTABLE

SATISFECHO

MUY
SATISFECHO

17

El
comportamiento
de los empleados
le inspira
confianza y
seguridad

0%

5%

24%

38%

33%

18

Los empleados
conocen los
productos y
servicios que
ofrece la agencia
para responder a
sus preguntas.

0%

9%

19%

42%

30%

19

Los empleados
demuestran
igualdad para
todos sus
clientes

0%

7%

22%

32%

39%

20

Los empleados
demuestran
capacidad para la
planificacién y
organizacién del
servicio.

0%

7%

22%

45%

26%

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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SEGURIDAD

B MUY INSATISFECHO m INSATISFECHO m ACEPTABLE m SATISFECHO m MUY SATISFECHO

1

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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Figura 6: Seguridad

Andlisis e interpretacion

Con respecto a la seguridad el 38% de los usuarios considera satisfecho el
comportamiento de los empleados ya que les inspira confianza y seguridad;
el 42% se sienten satisfechos debido a que los empleados tienen
conocimiento sobre los productos y servicios que brinda la agencia y asi
puedan responder a sus preguntas; el 39% se siente muy satisfecho ya que
los empleados demuestran igualdad a todos los clientes y finalmente el
45% se considera satisfecho a que los empleados demuestran capacidad

de planificacion y organizacion.
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Cuadro 10: Encuesta: Empatia

NO

PREGUNTAS

NIVELES DE SATISFACCION

MUY
INSATISFECHO

INSATISFECHO

ACEPTABLE

SATISFECHO

MUY
SATISFECHO

21

Cuando realiza
los pagos por
los servicios
recibidos, se
siente seguro
de sus
transacciones.

0%

7%

26%

32%

35%

22

El  empleado
se preocupa
por los
intereses  de
sus clientes.

0%

8%

28%

37%

27%

23

Ofrece
horarios
convenientes
para todos los
usuarios.

0%

7%

29%

35%

29%

24

El empleados
entiende las
necesidades
especificas del
cliente.

0%

8%

18%

45%

29%

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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EMPATIA

B MUY INSATISFECHO m INSATISFECHO m ACEPTABLE m SATISFECHO MUY SATISFECHO

37%

35%

0%
7%
26%
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7%
29%
. JE
29%

1 2 3

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro

Figura 7: Empatia

Andlisis e interpretacion

De acuerdo a la empatia el 35% de los encuestados consideran muy
satisfecho que al momento de realizar el pago por los servicios recibidos se
siente seguro de la transaccion; el 37% se siente satisfecho debido a que
el cliente se preocupa por los intereses de los clientes; el 35% se
encuentran satisfechos ya que los horarios de atencién que brinda la
agencia son convenientes para todos los usuarios y finalmente el 45%
demuestra estar satisfecho ya que los empleados entiende las necesidades

especificas del cliente.
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6.2.3. Analisis FODA (OA)
A continuaciéon se detallaran las Oportunidades y Amenazas de la

operadora turistica “Travesias del Sur”.

Cuadro 11: Andlisis Externo

O1: Ubicacion adecuada de la|Al: Presencia de numerosas

operadora
0O2: Servicio de transporte para
posibles convenios

03: Reconocimiento de Loja como
destino para actividades de
ecoturismo o aventura

O4: Redes sociales

O5: Disponibilidad de profesionales
del sector

O6: de

turisticos naturales y culturales

Diversidad atractivos

agencias de viaje en la ciudad

A2: No cuenta con una adecuada
promocion y difusion de la
empresa

A3: Situacion econdmica del pais

A4: Presencia de nuevos
competidores

A5: Demanda inestable

A6: Desastres naturales que

afecten ala operacion de paquetes
A7: Proliferacion de agencia de

viajes virtuales

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro

6.2.4. Andlisis FODA Completo
A continuacion se muestra el analisis FODA con sus respectivas

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.
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Cuadro 12: FODA completo de la Agencia de viajes "Travesias del Sur"

F1: Cercano a establecimientos,
hoteleros, comerciales, bancarios,
etc

F2: Equipos de tecnologia
moderna en buen estado

F3: Es una empresa con varios
afnos de experiencia en el mercado
turistico

F4: Ofrece servicio de guianza y
asesoria juridica y contable

F5: Cumple con toda la
reglamentacion de permisos

F6: Ambiente de oficina adecuado
F7: Precios comodos y
competitivos

F8: El propietario tiene la voluntad
para el cambio

F9: Tiene una marca establecida

D1: Local arrendado

D2: Limitado personal para
atencion al cliente

D3: No cuenta con uniforme
D4: No existe un medio que
permita medir la satisfaccion del
cliente

D5: No cuenta con manual de
funciones

D6: No cuenta con una adecuada
promocion y difusion de la
empresa

la

Ubicacion adecuada de
operadora

0O2: Servicio de transporte para
posibles convenios

03: Reconocimiento de Loja como

O1:

destino para actividades de
ecoturismo o aventura

O4: Redes sociales

O5: Disponibilidad de profesionales
del sector

O6: Diversidad de atractivos

turisticos naturales y culturales

Al: Presencia de numerosas
agencias de viaje en la ciudad
A2: No cuenta con una adecuada

promocion y difusion de la
empresa

A3: Situacion econdmica del pais
A4: Presencia de  nuevos
competidores

A5: Demanda inestable

A6: Desastres naturales que

afecten ala operacion de paquetes
A7: Proliferacion de agencia de
viajes virtuales

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro



6.2.5. Matriz de estrategias

A continuacion se detallan en el cuadro 13 las estrategias encontradas

Cuadro 13: Matriz de estrategias de la Agencia de viajes "Travesias del Sur"

F1: Cercano a establecimientos, hoteleros, | D1: Local arrendado

comerciales, bancarios, etc D2: Limitado personal para atencion al cliente
F2: Equipos de tecnologia moderna en | D3: No cuenta con uniforme

buen estado D4: No existe un medio que permita medir la
F3: Es una empresa con varios afios de | satisfaccion del cliente

experiencia en el mercado turistico D5: No existe una adecuada promocion en las
F4: Ofrece servicio de guianza y asesoria | redes sociales de la empresa

juridica y contable D6E N(_),cuenta con una adecuada promocion
F5: Cumple con toda la reglamentacion de y difusion de la empresa

permisos

F6: Ambiente de oficina adecuado

F7: Precios comodos y competitivos

F8: El propietario tiene la voluntad para el
cambio

F9: Tiene una marca establecida




Estrategias FO

Estrategias DO

O1: Ubicacion adecuada
de la operadora

02: Servicio de transporte
para posibles convenios
03: Reconocimiento de
Loja como destino para
actividades de ecoturismo
0 aventura

O4: Redes sociales

O5: Disponibilidad de
profesionales del sector
O6: Diversidad de
atractivos turisticos
naturales y culturales

-Convenios entre empresas publicas vy
privadas para que genere mayor rentabilidad
econdmica a la empresa. (F1, F2, F3, 01, O2,
06)

-Incrementar personal a la agencia de viajes que
permita abrir mercado y brindar un servicio
adecuado y ordenado. (D1, D2, D3, D5, 01, 03,
04, 06)

-Disefio de uniforme que incluya la marca de la
empresa (D3, D5, 02, O4)

-Elaborar un manual de funciones para el
funcionamiento interno de la empresa (D2, D5, O3,
04)

-Implementar un sistema que permita medir la
satisfaccion del cliente. (D1, D2, D4, O3, O4)
-Proponer un manual de funciones. (D2, 01, O4)

Estrategias FA

Estrategias DA

Al: Presencia de
numerosas agencias de
viaje en la ciudad

A2: No cuenta con una
adecuada promocion y
difusién de la empresa
A3: Situacion
econdmica del pais

-Establecer alianzas estratégicas que permitan
mejorar el servicio que ofrecen y mantenerse
en el mercado competitivo. (F3, F4, F6, Al, A2)

-Solicitar al Municipio de Loja y Ministerio del
Interior se refuerce la seguridad en el sector. (D1,
Al, A3)
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A4: Presencia de
nuevos competidores
A5: Demanda inestable
AG6: Desastres
naturales que afecten a
la operacion de
paquetes

A7: Proliferacion de
agencia de viajes
virtuales

Fuente: Trabajo de Campo

Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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6.3. Tercer Objetivo

6.3.1. Estrategias de aplicacion

Las estrategias que se exponen a continuacion fueron tomadas de los

resultados obtenidos del desarrollo del primer y segundo objetivo.

Cuadro 14: Estrategias a desarrollar para el mejoramiento del servicio

Incrementar personal a la operadora turistica que permita abrir mercado
y brindar un servicio adecuado y ordenado.

Disefio de uniforme que incluya la marca de la empresa

Elaborar un manual de funciones para el funcionamiento interno de la
empresa

Implementar un sistema que permita medir la satisfaccion del cliente
Establecer alianzas estratégicas que permitan mejorar el servicio que

ofrecen y mantenerse en el mercado competitivo

Fuente: Operadora Turistica Travesias del Sur
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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6.3.2. Desarrollo de las estrategias

6.3.2.1. Incrementar personal a la operadoraturistica que permita

abrir mercado y brindar un servicio adecuado y ordenado

Para que una empresa surja eficazmente es indispensable que cuente con
un personal apto que puedan desempefiarse excelentemente en las
diferentes &reas que conforman a la operadora, que cumplan con los
requisitos necesarios que la operadora exija para que sea capaz de brindar
una buena atencion a quienes requieran contratar los servicios que ofrece
la agencia. A continuacion se observa en la figura la falta de personal dentro
de la empresa.

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro

Figura 8: Situacién actual de limitacion de personal en la Operadora
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Cuadro 15: Matriz estratégica, Incrementar personal

Caracteristicas

Contratar mas personal para que

pueda cubrir las diferentes areas que
conforman la operadora, asi como:

-  Gerente

- Asesor Juridico

- Asesor Contable

- Asesor Comercial

- Agente de viajes

- Guia Turistico

Politicas

Brindar un servicio eficiente y eficaz

dentro de la Operadora

Valores

- Servicio

- Honestidad

- Transparencia
- Lealtad

Indicador

Luego de 6 meses de iniciado el
proyecto, la empresa contar4 con
personal adecuado capaz de
desempenfar el cargo o funcion que

se le asigne.

Metas

Que la operadora turistica al menos
cuente con el 70% de personal
contratado para que brinde un
servicio adecuado a través de sus

empleados.

Medio de Verificacion

- Contratos realizados

- Roles de pago

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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Cuadro 16: Presupuesto mensual de la Operadora para el incremento del

Funcionalidad | Mejorar la infraestructura y

atencion al cliente

personal
Precio Precio
Unitario Total
Descripcion Sueldo a pagar al personal $1970,00

- Asesor Juridico $ 394,00

- Asesor Contable $ 394,00

- Asesor Comercial $ 394,00

- Agente de viajes $ 394, 00

- Guia Turistico $ 394,00

Fuente: Trabajo de Campo

Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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6.3.2.2. Disefio de uniformes

Se implementard un uniforme ejecutivo que mejore la imagen corporativa
de la Operadora tomando en consideracidbn que no se cuenta con un
uniforme que pueda hacer distinguir a la operadora turistica de las demas

agencias de viaje.

Fuente: Operadora Turistica Travesias del Sur
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro

Figura 9: Situacién actual de la falta de uniforme en la Operadora
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Cuadro 17: Matriz Estratégica, Uniformes

Caracteristicas

Disefiar un uniforme que ayude a
identificar la imagen corporativa de la
operadora y a la vez de proporcionar
seguridad y protecciébn a todos sus
clientes.

El uniforme para damas
conformado de la siguiente manera:
Saco color verde oscuro
Blusa blanca

Falda de color verde oscuro
Zapatos color negro
Cinturon amarillo

Pafoleta amarilla

El uniforme para caballeros
conformado de la siguiente manera:
Saco color verde oscuro
Camisa de color blanco
Corbata amarilla

Pantalén color verde oscuro
Correa color negro

Zapatos color negro

El valor a pagar por el uniforme de las
damas tendra un costo aproximado de
$172y el uniforme para los caballeros de
$195.

esta

esta

Mejoramiento de la imagen corporativa

Politicas )
de la agencia.
- Respeto
Valores - Confianza
- Seguridad
- Puntualidad
Luego de presentado el proyecto, al
. cabo de 6 meses la empresa contara con
Indicador : o
un uniforme que ayude a identificar y
diferenciar la operadora de las demas.
Personal con uniforme completo de
Metas

acuerdo a las caracteristicas sefialadas

Medio de Verificacion

Fotografias, inspeccién visual, contrato
con empresa suministradora de
uniformes

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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Se estima elaborar dos uniformes para uso semanal de cada empleado, de
tal manera que todos los dias puedan estar impecables para brindar un

excelente servicio.

A\

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro

Figura 10: Estrategia Propuesta, Modelo del uniforme de la Operadora
Turistica Travesias del Sur
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Cuadro 18: Presupuesto referencial para el disefio de los uniformes

Funcionalidad

Identidad

empresa ante los clientes.

visual de la

Precio Precio
Unitario Total
Descripcion Uniforme para Damas $172
- Saco color verde
oscuro 50. 00
- Blusa blanca 25.00
- Falda de color verde
oscuro 35. 00
- Zapatos color negro 50. 00
- Cinturon amarillo 5.00
- Pafioleta amarilla 7.00
Uniforme para Caballeros $195
- Saco color verde
oscuro 50. 00
- Camisa de color
blanco 30. 00
- Corbata amarilla 7.00
- Pantalén color verde
oscuro 50.00
- Correa color negro 8. 00
- Zapatos color negro 50. 00

Fuente: Trabajo de Campo

Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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6.3.2.3. Manual de Funciones
Se adecuarad un manual en el que consten las funciones que deberan

cumplir cada empleado en su respectivo cargo.

Operadora Turistica
"Travesias del Sur”

Denominacion del cargo Gerente
Categona Profesional Administracion de empresas
Naturaleza del trabajo y funciones especificas:

- Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales tanto en el
ambito administrativo, financiero y tributario,

- Control administrativo y econdmico de la agencia

- Manejar con fluidez aigunos, idioma

- Planificar, organizar, administrar y promocionar la empresa

- Investigar el mercado hotelero y gastronomico local y nacional

- Asesorar empresas holeleras en general

Requisitos:

- Supervision y manejo de personal

- Especializacion en el area direccion
- Planificacion y liderazgo

- Recursos Humanos

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro

Figura 11: Disefio del Manual de Funciones
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Cuadro 19: Estrategia Propuesta: Manual de Funciones para la
Operadora Turistica Travesias del Sur

Caracteristicas

Elaborar un manual de funciones en el
gue se detallen todas las funciones que
debe cumplir cada empleado que
labore en la operadora.
Los cargos que se tomaran en cuenta
para elaborar el manual de funciones
seran los siguientes:

- Gerente

- Asesor Juridico

- Asesor Contable

- Asesor Comercial

- Agente de viajes

- Guia Turistico

Politicas

Disponer de un manual en el que
consten todos los requisitos vy
actividades que deberd cumplir cada
miembro de la operadora en el

departamento que le sea asignado.

Valores

- Responsabilidad
- Lealtad
- Superacién

- Honestidad

Indicador

Luego de presentado el proyecto de
investigacion, al cabo de 6 meses la
operadora estara funcionando acorde
al manual de funciones para los

empleados.

Metas

Al menos el 100% del manual de

funciones se aplican.

Medio de Verificacion

Encuestas a los usuarios con

respecto a los servicios

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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Cuadro 20: Funciones para el Gerente de la Agencia Travesias del Sur

Denominacién del cargo Gerente

Categoria Profesional Administracion de empresas

Naturaleza del trabajo y funciones especificas:

- Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales tanto en el
ambito administrativo, financiero y tributario.

- Control administrativo y econémico de la agencia

- Manejar con fluidez algunos, idioma.

- Planificar, organizar, administrar y promocionar la empresa

- Investigar el mercado hotelero y gastronomico local y nacional

- Asesorar empresas hoteleras en general.

Requisitos:

Supervisién y manejo de personal

Especializacion en el area direccion

Planificacion y liderazgo

Recursos Humanos

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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Cuadro 21: Funciones para el Asesor Juridico de la Agencia Travesias

del Sur
Denominacion del cargo Asesor Juridico
Categoria Profesional Derecho

Naturaleza del trabajo y funciones especificas:

- Representar y asesorar a administraciones, asociaciones
empresariales y empresas del sector, asi como a turistas e
individuos que requieran sus servicios acerca de la normativa
legal, la contratacion y el consumo de productos turisticos.

- Asesorar a las empresas del sector turistico en las diferentes
facetas del Derecho:

Constitucion de sociedades para crear empresas de alojamiento,
restauracion, mediacion y servicios complementarios.

Normativa legal referente a oficinas de turismo, centros
recreativos, pargues acuaticos, etc.

Redaccion de las condiciones generales de los diferentes tipos de
contratos que rigen la prestacion de servicios turisticos.

- Asesora en materia fiscal a los diferentes tipos de empresas
(normativa legal sobre agencias de viaje, IVA, sociedades, etc.).

- Asesora en materia administrativa (legislacion municipal,
autondémica y estatal, licencias de apertura, clasificacion de
establecimientos turisticos, uso privado de espacios publicos,
regulacion sobre ruidos, control horario de actividades, etc.).

- Asesoria civil sobre reclamaciones de los clientes por
incumplimiento y cancelacién de contratos.

- Asesoria laboral sobre las diferentes modalidades de contratacion
y rescision laboral, sobre la normativa de prevencion de riesgos
laborales, etc.

- Asesora a los turistas en sus reclamaciones sobre incumplimiento

0 rescision de contrato de servicios turisticos.
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- Representa a las empresas en la resolucién de conflictos.
Elabora recursos administrativos.

- Actia como intermediario en casos de resolucion negociada.
Representa a su cliente en los litigios ante la Administracion de

Justicia.

Requisitos:

- Conocer la Normativa legal relacionada al Turismo.
- Tener actitud

- Ser positivo

- Facilidad de palabra

- Convencimiento de lo que dice

- Manejar varios idiomas

- Experiencia laboral

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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Cuadro 22: Funciones para el Asesor Contable de la Agencia Travesias

del Sur
Denominacion del cargo Asesor Contable
Categoria Profesional Administracion de empresas

Naturaleza del trabajo y funciones especificas:

- Llevar de forma ordenada y organizada la contabilidad de la
agencia

- Planificar las actividades de la unidad de contabilidad

- Dirigir y controlar la aplicacion y ejecucion del sistema general de
contabilidad.

- Supervisar y controlar el proceso contable de las unidades bajo su
responsabilidad.

- Presentar informe ante el Director de Administracién para hacer
observaciones y sugerencia sobre la marcha de las actividades
contables.

- Verificar los comprobantes de ingreso y 6rdenes de pago.

- Mantener la contabilidad al dia, de acuerdo con las normas
generales que al efecto le sean importantes por el supervisor

inmediato.

Requisitos:

- Manejo del programa informatico INTEGRA

- Maneja constantemente equipos y materiales de facil uso, siendo
su responsabilidad directa y maneja periédicamente equipos y
materiales medianamente complejos, siendo su responsabilidad
indirecta.

- Experiencia en manejo de programas contables.

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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Cuadro 23: Funciones para el Asesor Comercial de la Agencia Travesias

del Sur
Denominacién del cargo Asesor Comercial (ventas)
Categoria Profesional Administracion de empresas

Naturaleza del trabajo y funciones especificas:

- Vender servicios y productos turisticos, desarrollando la gestion
econdmica-administrativa que resulta inherente y gestionando el
departamento o unidad correspondiente de la agencia de viajes.

- Gestionar unidades de informacion y distribucién turisticas.

Requisitos:

Don de gente

- Buena comunicacién con el cliente y atencion al cliente.
- Ildiomas

- Facilidad de palabra

- Conocer el producto

- Experiencia laboral

- Conocimiento de los sistemas de reserva GDS

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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Cuadro 24: Funciones para el Agente de Viajes de la Agencia Travesias

del Sur
Denominacién del cargo Agente de Viajes (operacion)
Categoria Profesional Turismo

Naturaleza del trabajo y funciones especificas:

- Suministrar informacion necesaria de los servicios, asi como
documentos y billetes para formalizar la venta.

- Se obliga a conocer y promover los servicios del prestatario.

- Asesoramiento sobre el destino del viajero.

- Contratacion del medio de transporte, avion, tren, autobus, etc.

- Contratacion del alojamiento, hoteles, hostales, albergues, etc.

- Compra de entradas a museos o espectaculos.

- Realizar cambio de divisas.

- Ayuda con el tramite de visas.

Requisitos:

Cursos especializados que reflejan el enfoque general de la

empresa

- Dominen una o mas lenguas extranjeras.

- Capacitacion para el uso de paquete office y los programas
informéaticos.

- Experiencia laboral

- Trabajo bajo presion

- Disponibilidad de tiempo

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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Cuadro 25: Funciones para el Guia Turistico de la Agencia Travesias del

Sur
Denominacién del cargo Guia Turistico
Categoria Profesional Turismo

Naturaleza del trabajo y funciones especificas:

- Conducir la visita turistica

- Ayudar al turista en todo lo que sea posible como por ejemplo
ayudarlo a comunicarse con el camarero de un restaurante, ayudarlo
a realizar una operacion de cambio de moneda, prestarle los primeros
auxilios en caso sea necesario, etc.

- Orientar y asesorar al turista, por ejemplo sugerirle sitios de compra,
lugares turisticos, advertirle sobre zonas inseguras, informarle sobre

costumbres locales, etc.

Requisitos:

- Conocimiento tedrico y empirico del espacio fisico y de las
caracteristicas del entorno en el que se desarrolla la visita o recorrido
turistico.

- Don de gente

- Ser empatico

- Tener facilidad de palabra

- Plurifuncional

- Animador turistico

- Amabilidad

- Observacion y analisis del grupo de turistas

- Analisis de mapas, fotos y demas instrumentos de campo.

- Manejo de cuestionarios de origen y destino y demas instrumentos
de estudio del mercado turistico

- Manejo de la normativa legal.

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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Cuadro 26: Presupuesto referencial para el disefio del Manual de

Funcionalidad

Perfeccionamiento y orientacion
de las funciones y

responsabilidades del personal.

Funciones
Precio | Precio
Unitario | Total
Descripcion Disefar y ejecutar un manual en
el que se detallen los requisitos
y las funciones que debera
cumplir el profesional para que
pueda laborar en la agencia.
-Disefio $ 20.00
-Ejecucién $ 10.00
$ 30.00

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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6.3.2.4. Implementar un sistema que permita medir la
satisfaccion del cliente

Cuadro 27: Estrategia Propuesta: Calificador de servicios

Obtener un calificador que permita al
cliente evaluar su satisfaccion con
respecto al servicio que se le brindé en
ese momento.

Caracteristicas El calificador de servicios tendra las
opciones de: excelente, bueno, malo y
regular. Cada cliente debera presionar
en el botén que mejor le parezca para

poder calificar el servicio brindado.

Disponer de un aparato tecnolégico
gue facilite a la operadora turistica

Politicas medir el nivel de satisfaccion de sus
clientes.
- Calidad
- Servicio
Valores . Lealtad
- Honestidad
Luego de presentado el proyecto de
investigacion, al cabo de 6 meses la
Indicador operadora contara calificadores de
servicios para sus clientes.
Que la operadora cuente con almenos
Metas

el 60% de calificadores de servicios.

- Fotografias

Medio de Verificacién .
- Factura de compra de equipos

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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Se considera de vital importancia que la Operadora cuente con un
calificador de servicios que permita informar tanto al gerente como a los
mismos empleados el nivel de satisfaccion de sus clientes luego de haber
sido atendido, de esta manera se sabra si se ofrece un buen servicio. A
continuacion en la figura se observa el modelo de calificador de servicios

que se va a adquirir.
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Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro

Figura 12: Estrategia Propuesta, Calificador de servicios
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Cuadro 28: Presupuesto Referencial de la estrategia propuesta para el

calificador de servicios

Precio
Unitario

Precio
Total

Descripcion

Una vez terminada la atencion
al cliente, el empleado debera
pedir de la manera mas cordial
al cliente que por favor sea tan
amable de calificar el servicio
que se le brind6 en ese
momento.

Para ello cada puesto de
atencion contard& con un
sistema touch que registrara la
calificacion del servicio

prestado por el funcionario.

Funcionalidad

Monitoreo constante del

servicio brindado.

$ 100

$ 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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6.3.2.5. Establecer alianzas estratégicas que permitan mejorar el

servicio que ofrecen
competitivo.

Cuadro 29: Estrategia Propuesta:

y mantenerse en el mercado

Establecer alianzas estratégicas

Caracteristicas

Establecer alianzas con aquellas
empresas de renombre, para ello
se considerard a las siguientes:

- Hoteles

- Restaurantes

Politicas

Mejorar y brindar un servicio
adecuado para la localidad, a
través de instituciones de categoria
gue brinden excelentes servicios.

Valores

- Confianza
- Seguridad
- Responsabilidad

Indicador

Luego de 6 meses de iniciado el
proyecto, se cuenta con alianzas
estratégicas con establecimientos
reconocidos

Metas

Que la operadora cuente con al
menos 2 alianzas estratégicas.

Medio de Verificacion

- Fotografias

- Inspeccién visual de los
contratos con los
establecimientos

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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Empresas con las que se quiere realizar alianzas
A continuacion se observa a las empresas con las que se pretende

establecer alianzas para el mejoramiento del servicio al cliente.
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Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro

Figura 13: Estrategia Propuesta, Alianza con Restaurante Mama Lola
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Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro

Figura 14: Estrategia Propuesta, Alianza con el Hotel Grand Victoria y el
Hotel Zamorano
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7. DISCUSION

Esta investigacion tuvo como propadsito diagnosticar y describir la calidad
del servicio que brinda actualmente la Operadora Turistica “Travesias del

Sur” en la ciudad de Loja.

Sobre todo, se pretendié examinar las falencias que presenta la agencia
para poder hacer las respectivas propuestas de mejoramiento y asi se
pueda brindar un servicio de calidad. A continuacion se discutiran los
hallazgos de este estudio. Durante el desarrollo del presente trabajo
investigativo se inici6 con el diagnodstico de la situacion actual de la
operadora turistica, siendo esta una herramienta principal para el

levantamiento de informacion.

Si bien la Operadora Turistica Travesias del Sur, ya va 8 afios en el sector,
lo ha hecho gracias a la experiencia de su propietario y los precios han sido
sus mejores estrategias para brindar un servicio Unico. Sin embargo, es de
vital importancia examinar que esta pasando tanto interna como
externamente en la empresa con respecto al servicio al cliente pues como
lo afirma (Cabada, 2018) “El servicio al cliente refleja el disefio y la gestion
de canales de comunicacion destinados a establecer contacto e
interacciones, teniendo en cuenta los recursos humanos y econémicos
disponibles dentro del ambiente que rodea a la marca. A medida que la
competencia es cada vez mayor y los productos ofertados en el mercado
son cada vez mas variados, los consumidores se vuelven cada vez mas
exigentes. Ellos ya no solo buscan calidad y buenos precios, sino también
un buen servicio al cliente.” Solo asi entonces la empresa seguira creciendo
en beneficio propio y serd un aporte al desarrollo de la industria turistica en
la ciudad.

En lo que respecta a los permisos de funcionamiento con los que cuenta la
operadora turistica. Asi como lo manifiesta Noboa, (2014) en el reglamento

de las agencias de viajes, se observa cumple con los requerimientos del
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Ministerio de Turismo, Licencia Unica Anual de Funcionamiento, Registro
Unico de Contribuyentes, Patente Municipal, Permiso del Cuerpo de
Bomberos. Asi mismo cumple con los servicios de operadora en toda su
totalidad, al igual que los requisitos y actividades turisticas. Por otra parte
la operadora incumple en la normativa interna como es el no disponer de
un manual de funciones para el personal. Cabe mencionar que es
importante cumplir con todos los permisos y requerimientos para el

funcionamiento adecuado para la prestacion de servicios.

Para el desarrollo del trabajo de investigacién se trabajé con el método
SERVQUAL que “permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de
los clientes, ademas de conocer los factores incontrolables e impredecibles
de los clientes.” Nishizawa, (2014); asi pues, al indagar en las dimensiones
que inciden en la calidad del servicio se identifican multiples factores que
inciden en la calidad del servicio y que deben tomarse en cuenta para
futuros estudios del establecimiento. En este instrumento se vio la
necesidad de adaptar las preguntas de acuerdo al fenémeno de estudio, se
plantearon 22 preguntas dentro de las cinco dimensiones propuestas en el
modelo.

La técnica de observacion directa aplicada en esta investigacion ayudo a
obtener informacién real del establecimiento y de su contexto para
establecer un diagnéstico completo del mismo, con el aporte de la matriz
FODA se han sintetizado los factores internos y externos que afectan
positiva y negativamente a la operadora. Asi mismo el uso del método
analitico con el enfoque cuantitativo y cualitativo permitieron obtener los
resultados de las opiniones del cliente respecto de la calidad del servicio y
con ello se logro identificar los problemas actuales del servicio, el método
deductivo para finalmente llegar a establecer conclusiones. Las entrevistas
permitieron recabar informacion pertinente, asi como consensuar y validar
las estrategias de mejoramiento de la calidad de productos y servicios de
la Operadora Turistica Travesias del Sur con las cuales se lograra un mejor

servicio, lo que generara una mejor satisfaccion al cliente. Asi como lo
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manifiesta Gardey, (2014) “La nocion de satisfaccion del cliente refiere al
nivel de conformidad de la persona cuando realiza una compra o utiliza un
servicio.”; es decir, que, a mayor satisfaccion, mayor posibilidad de que el
cliente vuelva a comprar o a contratar servicios en el mismo

establecimiento.
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8. CONCLUSIONES

Para concluir con el trabajo de tesis, este capitulo se dedicara a mostrar las
conclusiones y recomendaciones obtenidas a lo largo del trabajo en este

proyecto.

e La operadora turistica Travesias del Sur, cumple con los permisos
requeridos por las entidades para el adecuado funcionamiento.

¢ No cuenta con suficiente personal para atencion al cliente, lo que es una
desventaja para la operadora; Sin embargo el Gerente se capacita
constantemente, por lo que puede cubrir todas las areas de la operadora.

e Es una empresa con varios afios de experiencia en el mercado turistico,
por lo que ya deberia contar con una buena infraestructura béasica, es
decir, cubrir con todas las areas que conforman a la Operadora Turistica,
con su respectivo personal, para una mejor atencion a los clientes.

e La evaluacion de la calidad a través de la metodologia SERVQUAL
permitié identificar los problemas de la operadora turistica “Travesias del
Sur” relacionados con la calidad del servicio ofertado; estos
principalmente se relacionan con las dimensiones de elementos
tangibles y empatia, consideran que existe personal limitado para
atender de forma eficiente sus requerimientos.

e La operadora tiene como limitante lo que son recursos econémicos para
inversiones que le sean necesarias

e La agencia no cuenta con un sistema que permita medir la satisfaccion
del cliente después de haber adquirido el servicio.

e La empresa no dispone de un uniforme ejecutivo que haga diferenciarse
de las demas agencias de viajes.

e No cuenta con una buena promocion tanto de los productos que ofrece

como de la agencia.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda seguir cumpliendo con los requisitos necesarios para el
adecuado funcionamiento de la operadora mientras esta se encuentre
operando.

Incrementar personal a la agencia de viajes que permita abrir mercado y
brindar un servicio adecuado y ordenado.

Seguir capacitandose constantemente, de esta manera los clientes se
sentiran seguros y convencidos al momento de adquirir el servicio.

Se debe trabajar en el mejoramiento de la infraestructura, adecuacion de
espacios, y decoracion interna y externa.

Llevar un adecuado uso de los ingresos econémicos que genere la
operadora para poder invertir apropiadamente en lo que sea necesario
internamente.

Implementar un sistema que permita medir la satisfaccion del cliente,
para determinar si el servicio brindado por la agencia fue como el usuario
esperaba.

Disefiar un uniforme para los empleados, de tal manera que brinde
seguridad y confianza a los usuarios.

Ejecutar la estrategia propuesta de promocion y difusion de los productos
y servicios que ofrece.

Implementar las estrategias sugeridas en esta investigacion, ya que son

alternativas de solucion para las debilidades existentes en la empresa.
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1. TEMA

“ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO, QUE PRESTA LA
OPERADORA TURISTICA TRAVESIAS DEL SUR, EN LA
CIUDAD DE LOJA”
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2.  PROBLEMATICA

Durante décadas, el turismo ha experimentado un continuo crecimiento y
una profunda diversificacion, hasta convertirse en uno de los sectores
econdmicos que crecen con mayor rapidez en el mundo. El turismo mundial
guarda una estrecha relacion con el desarrollo y se inscriben en €l un
namero creciente de nuevos destinos.

Hoy en dia, el turismo es uno de los principales actores de comercio
internacional, y representa al mismo tiempo una de las principales fuentes
de ingresos econdmicos de numerosos paises en el mundo. Asi mismo el
turista de hoy en dia es mas exigente, porque ya ha tenido varias
experiencias en diferentes lugares, y lo que busca son servicios de calidad
que complemente el disfrute de sus actividades turisticas. Por lo tanto, los
prestadores de servicios necesitan de la gestion de calidad para satisfacer
las necesidades y expectativas de los visitantes. En los 3 ultimos afios, las
cifras de arribos de turistas extranjeros al pais son alentadoras, segun
datos preliminares de la informacién proporcionada por la Coordinacion
General de Estadistica e Investigacion del Ministerio de Turismo (Mintur),
en el 2017 llegaron 1°617.914 turistas, lo que representa un crecimiento del
149% con respecto al 2016. (MINTUR, 2018)

No distante a esta situacion, en el Ecuador es claramente notorio la
exigencia de servicios de calidad. En el afio 2016, se realiz6 un estudio de
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las agencias de viajes en
Puerto Ayora, Isla Santa Cruz. El problema radic6 en que existian
denuncias por parte de los clientes hacia las agencias debido a que los
servicios que prestaban no eran tan buenos, uno de los principales
problemas es que las agencias de viajes ofertaban tour diarios en lanchas
de cabotaje, las mismas que no se encontraban en condiciones favorables
de servicio y calidad para transportar a los turistas. Por ello se procedi6 a
realizar un estudio de la calidad de servicio que se brinda a los turistas por
parte de las agencias de viajes en el canton Santa Cruz, desde la
perspectiva de los clientes que adquirieron algan servicio de

agenciamiento. Para esta investigacion se conté con la intervencion
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principalmente de las agencias de viajes del canton Santa Cruz,
especificamente aquellas que se encuentran registradas legalmente en el
Ministerio de Turismo, asi como a los turistas que ingresan a la Isla y las
instituciones responsables del turismo en Santa Cruz, entre ellas el
Ministerio de Turismo. (Alava, 2016)

Con el pasar del tiempo la calidad de servicio empez6 a tomar fuerzay a
ser considerada como un elemento basico para destacar y darle valor
agregado a las empresas, ya que antes podian existir negocios que
llevaban algun tiempo operando pero que no le daban tanta importancia a
lo que es atencion al cliente. Los colaboradores son y siempre serdn un
factor clave para el éxito, porque son la carta de presentacion de la
empresa, puesto que tienen contacto directo con el consumidor y si la
necesidad del mismo no se satisface, automaticamente le damos fuerza a
la competencia.

En el afio 2016 debido al Primer Festival Internacional de Artes Vivas en
Loja, que se llevd a cabo desde el 17 hasta el 27 de noviembre, se obtuvo
un incremento del 20% en visitas a la ciudad, es decir, que llegaron
alrededor de 3.000 turistas a Loja, con la intension de participar en este
evento y a la vez conocer mas sobre la cultura lojana y sus atractivos. Para
ello se considera que estos turistas hayan sido tratados de la mejor manera
por parte de quienes ofrecen sus servicios. Porque una persona satisfecha
compartirq su satisfaccion con una o mas personas de sus familiares o
conocidos, también conocida como publicidad de boca a boca. De lo
contrario, puede traducir la posible pérdida de clientes potenciales. Es por
eso que un comprador bien compensado, atendido mas alla de lo que
esperaba, desarrolla una lealtad profunda a la empresa que lo satisface y
atraera nuevos clientes. (MINTUR, 2018)

Actualmente en la ciudad de Loja, no se da importancia a la calidad en el
servicio que brindan las empresas porque no existe un reglamento que
indique como debe ser atendido un comprador. Esto radica en los gerentes
porque de ellos depende el manejo y funcionamiento de las mismas, no

obstante muchos de ellos no conocen sobre el servicio que sus
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colaboradores brindan a la sociedad, lo cual produce que los clientes no se
sientan satisfechos, generando asi que la compafia baje su estatus y tenga
mayor competencia.

Con base a lo anterior se formula la siguiente interrogante:

¢La calidad del servicio que presta la operadora turistica Travesias del Sur,
de la ciudad de Loja es el adecuado?
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3. JUSTIFICACION

El proyecto Sistema de Calidad del Servicio que presta la Operadora
Turistica Travesias del Sur en la ciudad de Loja, se realizara para el
beneficio de lo siguiente:

En el &mbito econdmico porque si se brinda un servicio de calidad hacia los
clientes, esto hara que ellos retornen a la empresa y adquieran de manera
ilimitada los servicios que se oferta, el cual hace que el comprador tenga
fidelidad a la compafiia y se sienta seguro al momento de obtener el
producto, lo que generara ingresos econdémicos tanto para la entidad como
para la comunidad.

También habra beneficio en el &mbito cultural, debido a que los turistas que
ingresan al pais se interesan por conocer mas acerca de las tradiciones y
costumbres que tienen las comunidades, lo cual hard que éstas se sigan
manteniendo y no se pierda en un futuro.

En la actualidad, la calidad en el servicio al cliente es una parte vital para
el buen desempefio de cualquier empresa, las estrategias de gestion son
un valor agregado, el mismo que permite ser competitivo en un mercado
globalizado. Es importante mencionar que se debe tener una buena
comunicacioén interna dentro de la empresa, y a su vez saber la necesidad
de una calidad de clase mundial en el servicio al cliente, porque sera mas
facil y efectivo aplicarla, debido a la gran capacidad y exigencia de los
consumidores en un mundo de negocios como el actual.

Hoy en dia el mercado no solo exige calidad en los productos, precios bajos
o tecnologia de punta, sino también la calidad en el servicio es un requisito
para el éxito. Desafortunadamente solo algunos empresarios se estan
dando cuenta de su importancia observando como la competencia crece
con una importante estabilidad en el mercado.

Es por ello que este proyecto ayudara a que se implemente un plan de
gestion aplicado al servicio al cliente en la operadora turistica “Travesias
del Sur’” de la ciudad de Loja, de manera que asegure un buen

procedimiento y trato digno a los clientes a fin de crear fidelidad en ellos,
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ya que el fin de toda empresa es hacer y conservar al cliente, lo que también
hara que las empresas conserven y mejoren su estatus.
Por otro lado la realizacion de este se constituye en un requisito para la

obtencion del titulo de pregrado en Administracion Turistica.

4. OBJETIVOS

4.1. Objetivo General

Analizar la calidad del servicio que presta la Operadora Turistica “Travesias

del Sur” de la ciudad de Loja.

4.2. Objetivos Especificos
¢ Diagnosticar la situacion actual de la operadora turistica “Travesias
del Sur”.
e Evaluar la calidad del servicio que ofrece la operadora turistica
“Travesias del Sur’.
e Proponer estrategias de mejoramiento de la calidad del servicio en

la operadora turistica “Travesias del Sur”.
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5. MARCO TEORICO
5.1. Marco Conceptual
5.1.1. Servicio
5.1.2. Calidad
e Concepto
e Caracteristicas
e Importancia
e Normas de Calidad
e [SO 90001
5.1.3. Calidad de servicio
5.1.4. Métodos para analizar la calidad del servicio
e SERVQUAL

Clasificacion de las empresas de servicios turisticos
5.1.5. Agencias de viaje
5.1.5.1. Clasificacién de las agencias de viaje
e Agencias de viaje mayoristas
e Agencias de viaje minoristas
e Operadoras turisticas
e Reglamento de operaciones turisticas
5.1.6. Analisis FODA
5.1.6.1. Concepto de analisis FODA
5.1.7. Estrategias
5.1.7.1. Concepto
5.1.7.2. Importancia
5.1.7.3. Clasificacion
5.1.8. Muestreo
5.1.8.1. Férmula
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5.2. Marco Referencial

5.2.1. Generalidades del canton
5.2.2. Antecedentes Historicos
5.2.3. Aspecto Socio-econdémico
e Pobreza
e Desempleo

5.2.1. Aspectos geograficos

e Ubicacion
e Limites

e Mapas

¢ Relieve

e Orografia
e Clima
5.2.2. Aspectos Politicos administrativo
¢ Division politica administrativa
e Poblacion
5.2.3. Aspecto Social
e Salud
e Educacion
5.2.4. Aspecto Cultural
e Costumbres
e Historias
e Creencias
e Religion
e Tradiciones
5.2.5. Aspecto Turistico
e Atractivos naturales
e Atractivos culturales

e Planta turistica
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6. METODOLOGIA

Para el primer objetivo, “Diagnosticar la situacion actual de la operadora
turistica Travesias del Sur.”, se procedera a describir la empresa de una
manera resumida especificando lo mas importante y relevante de la misma
de tal forma que esto ayude a ir resolviendo el tema que se propone, asi
mismo, se presentara la ficha de la empresa y brevemente realizar el
analisis FODA de la misma. Para ello se utilizara el método analitico que
nos permitird analizar a profundidad lo antes mencionado.

Para el segundo objetivo, “Evaluar la calidad de servicio que ofrece la
operadora turistica Travesias del Sur, de acuerdo a la metodologia
SERVQUAL.”, se procedera a realizar el célculo de la muestra para
posteriormente elaborar el disefio de la encuesta que se les aplicara a las
personas gque van a participar en este proyecto, seguidamente se aplicara
la encuesta y se efectuara la tabulacion respectiva de las mismas para
luego hacer un andlisis comparativo y cuantitativo con los resultados
obtenidos, y finalmente elaborar las debidas conclusiones. Para ello se
utilizara el enfoque cuantitativo, cualitativo, los métodos analitico y sintético
que nos permitirdn realizar cada uno de los puntos antes mencionados.
Para el tercer objetivo, “Proponer estrategias para el mejoramiento de la
calidad del servicio de la operadora turistica Travesias del Sur.”, dentro de
este objetivo se desarrollara lo siente: 1.- tema, 2.- problema, 3.- meta, 4.-
alcance, 5.- actividades a corto y largo plazo, 6.- tiempo, 7.- recursos y 8.-
control. Se analizara las ventajas de brindar calidad en el servicio para
satisfacer a los clientes. Para este objetivo se utilizara el método analitico
y sintético que nos permitiran llegar a un resultado para luego poder
proponer las respectivas propuestas, de manera que ayuden al
mejoramiento del servicio de la operadora turistica.

Para la realizacion de este proyecto, se tomara en cuenta la opinién y
participacion de empresarios, expertos, docentes e instituciones del sector
de manera que brinden informaciébn y compartan sus experiencias y

conocimientos que aporten para mejorar la calidad en el servicio.

130



7. CRONOGRAMA

X X

131



Fuente y Elaboracion: Karen Ochoa

132



8. PRESUPUESTO

8.1. Recursos Humanos

Personas especializadas en temas de calidad
Docentes

Tesista

8.2. Recursos Materiales

Papel Bond

Anillados

Material de oficina

Copias

Impresiones

8.3. Recursos Técnicos

Internet
Camara
Computadora

8.4. Recursos Empresariales o Institucionales

Aporte Empresarial
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Gastos

Recursos

Recursos Humanos
Tesista
Docentes

Recursos Materiales
Papel Bond
Anillados

Material de oficina
Copias

Impresiones

Recursos tecnologicos
Internet

Camara

Computadora
Imprevistos

Recursos Empresariales
Aporte empresarial

TOTAL

Fuente y Elaboraciéon: Karen Ochoa

$0,00
$0,00

$150,00
$40,00
$60,00
$80,00
$90,00

$70,00
$50,00
$250,00
$100,00

$0,00

$890,00

134



9. BIBLIOGRAFIA

Alava, L. (10 de 2016). dspace. Obtenido de
http://www.dspace.uce.edu.ec/bitstream/25000/10472/1/T-UCE-0004-
TEO008-2016.pdf

Andnimo. (2007). Visitaecuador.com. Obtenido de
https://www.visitaecuador.com/ve/mostrarRegistro.php?idRegistro=470&i
dServicio=76&informacion=3&idClasificacion=5

Avila, B. L. (11 de 12 de 2015). Emprendices. Obtenido de
https://www.emprendices.co/la-importancia-la-calidad-las-empresas/

Bejarano, G. N. (16 de 09 de 2011). Obtenido de https://www.turismo.gob.ec/wp-
content/uploads/2015/04/REGLAMENTO-GENERAL-DE-
ACTIVIDADES-TUR%C3%8DSTICAS.pdf

Calderon, L. (2014). Monografias.com. Obtenido de
https://www.monografias.com/trabajos93/tipos-agencia-viajes/tipos-
agencia-viajes.shtml

EcuRed. (2018). Obtenido de https://www.ecured.cu/Loja_(Ecuador)

Hernandez, L. (1998). Obtenido de file:///C:/Users/Usuario/Downloads/Dialnet-
LaNaturalezaActividadY ClasificacionDeLasAgenciasDe-205694.pdf

ISO, S. G. (2008). Obtenido de
http://www.umc.edu.ve/pdf/calidad/normasISO/ISO_9001(ES) CERT_20
08_final.pdf

Jair, E. (25 de 01 de 2005). [INNOVAR. Obtenido de
http://www.redalyc.org/pdf/818/81802505.pdf

Juan. (12 de 07 de 2015). Forosecuador. Obtenido de
http://www.forosecuador.ec/forum/ecuador/educaci%C3%B3n-y-
ciencia/12584-fundaci%C3%B3n-de-loja-resumen-del-8-de-diciembre-de-
1548

Lima, M. (17 de 05 de 2015). Obtenido de http://monumentos-destacados-
loja.blogspot.com/

Mendez, J. C. (04 de 2013). Monografias.com. Obtenido de
https://www.monografias.com/trabajos96/importancia-calidad-
empresas/importancia-calidad-empresas.shtml

Sanchez, C. V. (08 de 08 de 2013). Dialnet. Obtenido de
file:///C:/Users/Usuario/Downloads/Dialnet-TheServiceQuality-
4776917%20(1).pdf

Velilla, J. A. (11 de 1973). Obtenido de http://estadisticas.tourspain.es/img-
iet/Revistas/RET-42-1974-pag5-18-42134.pdf

Wigodski, J. (03 de 11 de 2003). MEDwave. Obtenido de
https://www.medwave.cl/link.cgi/Medwave/Enfermeria/Nov2003/2763

135



Anexo 2: Matriz de diagnostico de la Operadora Turistica "Travesias del Sur”

UNIVERSIDAD
NACIONAL DELOJA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

CARRERA DE ADMINISTRACION TURISTICA

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE LA AGENCIA DE VIAJES C-TUR "TRAVESIAS DEL SUR" CIA. LTDA"

MISION: Ser una agencia capaz de operar, organizar y vender, en
forma directa o0 a través de agencias de viajes u otras operadoras
turisticas, productos y servicios, brindandoles la confianza y el
respaldo antes, durante ydespués de su viaje.

experiencia Unica de satisfaccion.

VISION: Posicionarnos dentro del mercado tanto nacional como internacionalmente,
ofertando productos y servicios de calidad a nuestros clientes, y ofreciéndoles una

Identificacion: |

Fecha: 20 de Noviembre del 2018 Establecimiento:

Nombre del establecimiento:

Provincia: Loja C] C]Cantén: Loja
Direccion: Bernardo Valdivieso entre Quito y José Félix
Fax: No E-mail

Nombre del propietario: Pawel Fernando Gonzéalez Bustamante

Nombre de la actividad: Operacion e intermediacion
Tipo de actividad: Operadora

Categoria: No aplica

Nuevo C]

GONRIV ADVENTURE & TRAVEL CIA. LTDA.

Folio No.
Registrado Registro No. LLOJOI-0360 Latitud:
RUC 1191738809001 Longitud:
C] C] Parroquia rural o ciudad: El Sagrario C] C]
Teléfono

www.travesiasdelsur@gmail.com

Pag- web www.travesiasdelsur.net
Nombre representante legal
No

No

Pertenece a cadenas (nombre)
Pertenece a franquicias (nombre)

Afiliacién a camaras (nombre) Céamara de Turismo

3°59'35"S
79°12'15"0
Sector: Centro de la ciudad

076061050 / 0995833850

Pawel Fernando Gonzélez Bustamante

Tipo de organizacién: |

El establecimiento es:

| El local donde funciona es: |

OJ
Especifique.............ccoeeei,

1 Persona natural

2 Persona Juridica

1 Principal
2 Sucursal

3 Matriz

1 Propio
2 Arrendado
3 Cedido

DUk

U0
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TECNOLOGIA DISPONIBLE

Equipos disponibles:

Maquinas disponi

bles

Servicios de las Agencias Operadoras

1 Conmutador

2 Planta telefonica
3 Fax

4 Equipos audiovis.
5 Computadores
6 Equipos de segur.
7 Musica ambiental
8 Ascensores

9 Otro (especif)........

DUUEEEOED

1 Teléfonos
2 Impresoras

3 Ventiladores

Tanque resena agua

HOEE]

X

5  Vehiculo trans. turistas [:]

6  Otro (especif)

0O O00od

Proyeccion, organizacion, operacion y venta de todos los servicios turisticos dentro del territorio nacio
Venta, nacional e internacional, de todos los senicios turisticos a ser prestados dentro del Ecuador, ya sea directamentq
0 através de las agencias de viaje

Venta directa en el territorio ecuatoriano de pasajes aéreos nacionales, asi como de cualquier otro tipo de senvicios de
transporte maritimo o terrestre dentro del pal'

Reserva, adquisicion y venta de boletos o entradas a todo tipo de espectaculos, museos,monumentos y areas naturales
protegidas dentro del pais[:]

Alquiler de Utiles yequipos destinados a la practica del turismo deportivo dentro del p

Flete de aviones, barcos, autobuses, trenes especiales y otros medios de transporte, para la realizacion de servicios
turisticos propios de su actividad, dentro del pa|'

Organizacion de un producto propio para ser prestado en el exteri

Asesoramiento e intervencion en el tramite de pasaportes ydemas documentos de viaje neces.

Venta yreserva de senicios de alojamient
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El establecimiento dispone de espacio para 7
1. Clientes (ventas de tikects, tours operadores )

2. Clientes tramites de visado ..o

E=1ED

SERVICIOS

Identifique los servicios que presta el establecimiento,
segun el reglamento del MINTUR.

Cuenta con Licencia de funcionamiento (2

Cuenta con equipamiento en buen estado E

Cuenta con todo tipo de publicidad [E]

Ezpacio fizico para atender al usuario @

Establece contratos escritos/ proveedores Serv, Turs. E
Establece contartatos escrites/ contratdos usuario final. [1]

Entrega al cliente una orden de servicio fisicaoy digital, productos

contratados v pagados

Cumple de forma iddnea los servicios contratados del clente (%]

Entregar un nimero de contacto de emergencia disponibles para
el cliente, habiitado 24 horas al dia E]
Entregar al cliente una orden de servicio fisica yio electronica de los

servicios contratados v pagados E]

Indique si el establecimiento dispone
de los siguientes servicios

complementarios 7

1. Parqueadero........ccocceeenee. [:]

2. RAMPAS oo [:]
K3 116211

4, Otros (epecifigue).........coo... [:]

Si el establecimiento presta servicio?
1 HACIoNEL...cc.coe e

2. Internaciondl .......c..ccccevvvnnee.

3. Tour Operadora «.o.oooovveececeeenene,
400l

UO=EUL

ECONOMICOS (SOLO PARA FINES ESTADISTICOS)

Monto de ventas del servicio registradas el afo

anterior 7

[ % 36000 ]

Monto total de remuneraciones pagadas el ang

anterior 7

| 5126667

El establecimiento dispone con los
siguientes permizos de funcionamien

sl
MINTUR ........._...

o
e AT
KO

Cugrpo de Bomberos ...
0
O

Patente Municipal ... ...........

Factura.......ooos

Certificado de salud de empleados E][:]

Si el establecimiento es una agencia de

vidjes, cudles son los productos mas vendid
Producta Nacional Internacional
1.50l playa...........

2 Ecoturizmo.........

d5ald............
4 Congreso cientifico......

S.Cukturd..................

6 Rural...........

U000 00K

TInvest Educativ........... [:]
BOMOS. o

Monto del gasto total en insumos

y administrativos del afio anterior..?

[5152 ]

18. Valores a cancelar

Por func. de afio vigente
Por func. de afios anterio. | § 150

Por diferen de reclasificac.

Total a cancelar:

111

19, Monto de la inversion inicial

-
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Contratar a proveedores de senvicios turisticos que cuenten con los permisos
de funcionamiento turisticos vigentes

Exhibir en un lugar visible, del espacio fisico donde realice sus actividades
Superficie minima de treinta metros cuadrados.

Senvicios basicos de luz, agua, teléfono yfax, y una bateria sanitara
Canal virtual, medio tecnoldgico de operacion y comunicacion en linea

El valor anunciado de los servicios sueltos o de los paquetes turisticos varia
cuando se produzca antes de la perfeccion del contrato C]

Brindar siempre a sus clientes, la posibilidad de optar por el reembolso
Determinar politicas de cobro ytarifas para la prestacion de sus senicios
Acceden a programas, beneficios e incentivos promovidos por la autoridad

nacional de turismo.

Contar con la confirmacion sea fisica o virtual de los servicios contratados

con sus proveedores
Cuentan con servicio de gufas profesional de turismo por cada

15 pasajeros

EMPLEO
Numero de personas que labora
en el establecimiento..?
Personal H M
Gerencia 1

Administrativos

Counter

Contadora 1
De Servicios

Total 1 1

Cuales son los destinos mas vendidos y

sus porcentajes ?

Destinos %
1.Nacionales..........ccewn D 80
2. Internacionales................ D 20
K 0]

C] 100

Dentro de los nacionales cuales son los destinos

Podocarpus yLoja

Dentro de los internacionales cuales son los desti

Estados Unidos

[ $8000

Exhibe la licencia anual de funcionamiento
vigente?

si (X No ()

Cuenta con certificacion IATA ?

si(]) No ()

Cuenta con algun sistema GDS

Si (X No ()

ESpecifique ......coovveerivicccn

TRANSPORTE TURISTICOS DE PASAJEROS |b) Aéreos

Senicio internacional de itinerario regular C] Senicios internacional operante en el pais: D

Senvicio de transporte terrestre turistico [:] Senvicios internacional no operante en el pais:

O
U

Alquiler de casas rodantes

Alquiler de automoéviles (Renta Car)

Cruceros turisticos

Con oficinas de ventas C]

Transporte maritimo D Transporte fluvial [:]

Servicio nacional

Senvicios de avionetas yhelicopteros D

U

Funiculares o teleféricos, por cabinas E]

Vuelos fletados internacionales.

Con oficinas de representacion o inform. D

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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Anexo 3: Certificado de Registro del Ministerio de Turismo

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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Anexo 4: Licencia Unica Anual de Funcionamiento

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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Anexo 5: Permiso de Bomberos

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracion: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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Anexo 6: Solicitud de Patente de Operacion Turistica

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro

143



Anexo7: Encuesta basada en el Modelo SERVQUAL

Encuesta sobre la Calidad de Servicio que presta la Operadora

Turistica “Travesias Del Sur”

Estimado cliente (a), el objetivo de esta encuesta es con la finalidad de obtener
informacién primaria respecto al servicio prestado por la Operadora Turistica
“Travesias del Sur”, por lo que solicito a Usted me proporcione 5 minutos de su
tiempo para responder a las siguientes preguntas. De antemano agradezco su

colaboracion.

Le pedimos gue responda a este cuestionario de manera sincera, evaluando cada

pregunta en una escala:

v" 1 muy insatisfecho
v 2 insatisfecho

v 3 aceptable

v’ 4 satisfecho

v 5 muy satisfecho

1. Elementos Tangibles

NIVELES DE

N©° PREGUNTAS SATISFACCION
1 2 3 4 5

Considera que la agencia se encuentra ubicada en un
sitio adecuado

De acuerdo al servicio recibido por la agencia, este
2 |cuenta con equipos de tecnologia de apariencia
moderna.

Los elementos materiales (folletos, similares) son
visualmente atractivos y claros.

Las instalaciones fisicas de la agencia se encuentran
en buenas condiciones.

Al ingresar a la agencia observa que las

5 |instalaciones son atractivas, cuidadas y aptas para
brindar un buen servicio

El servicio que brinda la agencia responde a lo que
usted esperaba.

Los servicios y productos que ofrece la agencia se
cumplen en el tiempo establecido.
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2. Fiabilidad o Prestacién de Los Servicios

NO

PREGUNTAS

NIVELES DE
SATISFACCION

2

3

4

Cuando el cliente tiene un problema el empleado
demuestra interés en solucionarlo.

Cuando la empresa, desempefia su servicio por
primera vez, lo realiza de forma organizada y
coordinada.

10

Brinda atencién individual y personalizada por igual.

11

Los empleados de la agencia demuestran estar
capacitados y especializados para responder a sus
preguntas.

3. Capacidad de Respuesta

NO

PREGUNTAS

NIVELES DE
SATISFACCION

2

3

4

12

El tiempo de espera para obtener el servicio fue
satisfactorio.

13

La agencia mantiene informados por medio de e-mails
a los clientes con relacién a sus productos turisticos.

14

Los empleados se presentan predispuestos para
atender.

15

Si necesito resolver algunas dudas se le atendié en
un tiempo adecuado.

16

Los empleados estan siempre dispuestos en ayudar
a sus clientes.

4. Seguridad

NO

PREGUNTAS

NIVELES DE
SATISFACCION

2

3

4

17

El comportamiento de los empleados le inspira
confianza y seguridad

18

Los empleados conocen los productos y servicios que
ofrece la agencia para responder a sus preguntas.

19

Los empleados demuestran igualdad para todos sus
clientes

20

Los empleados demuestran capacidad para la
planificacion y organizacion del servicio.
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5. Empatia

NO

PREGUNTAS

NIVELES DE
SATISFACCION

2

3

4

21

Cuando realiza los pagos por los servicios recibidos,
se siente seguro de sus transacciones.

22

El empleado se preocupa por los intereses de sus
clientes.

23

Ofrece horarios convenientes para todos los
usuarios.

24

El empleados entiende las necesidades especificas
del cliente.

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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Anexo 82: Entrevista al Gerente de la Operadora Turistica Travesias del
Sur

Fuente: Agencia Travesias del Sur
Elaboracién: Karen Leonor Ochoa Alejandro
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