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1. TITULO

ANALISIS DE CALIDAD DEL SERVICIO QUE PRESTA LA AGENCIA DE VIAJES
ALFAMAR TRAVEL CIA. LTDA. DE LA CIUDAD DE LOJA



2. RESUMEN

El proyecto nombrado “Analisis de la calidad del servicio que presta la agencia de Viaje
Alfamar Travel”, permitira al administrador de la Agencia de Viaje realizar un analisis
de los servicios que ofrece como empresa al ofertar servicios de calidad que cumplan
las necesidades y deseo de los clientes.

La calidad de servicios, se refiere a los servicios ofrecidos a un determinado usuario,
lo cual significa aportar un valor al cliente, esto es ofrecer 6ptimas condiciones de uso
de los productos o servicios, superiores a las que el cliente espera recibir y a un precio
accesible. Cuando abordamos el concepto de calidad, este no se refiere solamente a
un bien, también se refiere a un servicio, solo que la calidad en este caso es intangible.
Debido al interés mostrado por las empresas por cumplir la calidad y las necesidades
de los clientes en cuanto al servicio que se les brinde, surgio la necesidad de definir el
término “calidad en el servicio”. Para llevar a cabo la presente investigacion se plante6
un objetivo general “Analizar la calidad de servicio que presta la agencia de viajes
Alfamar Travel Cia. Ltda. de la ciudad de Loja.” el cual se cumplié con el planteamiento
de tres objetivos especificos aplicando diversos métodos, asi como técnicas,
herramientas e instrumentos de investigacion que permitieron el cumplimiento y
desarrollo de los objetivos obteniendo resultados significativos.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron los métodos inductivo, deductivo,
analitico, sintético y descriptivo, los cuales ayudaron en la recoleccion y seleccion de
informacion, con el fin de establecer resultados para posteriormente ser analizados y
concretar las posibles soluciones de mejora de la calidad de servicios ofertados por la
agencia de viaje, conjuntamente con la matriz de diagndstico haciendo una evaluacion
de coOmo se encuentra el establecimiento en la actualidad, también se tom6 como
referencia la metodologia Servqual permitiendo que los clientes perciban los servicios,
determinado cuales son las falencias que presenta la agencia, ademas usando
técnicas como la entrevista, la observacion directa y la encuesta que permitieron la
construccion de la matriz FODA dando como resultado las propuestas a realizar.

Para el logro del primer Objetivo “Diagnosticar la situacion actual de la agencia de viaje
Alfamar Travel Cia. Ltda.”, permitiendo conocer cOmo se encuentra internamente la
agencia de viaje, mediante una matriz de diagnéstico situacional basada en los
requisitos para la agencia de viaje del MINTUR adecuandola a base de las
necesidades de la empresa, por lo tanto se procedi6 a realizar el levantamiento de
informacion para conocer si la agencia de viaje cumple con los requerimientos que la
matriz identifica como son: datos generales, permisos de las entidades reguladoras,
reglamento para la agencia de viaje, condiciones minimas, requisitos generales,
infraestructura, servicios, asi como también se realizé las entrevistas a los
involucrados de la empresa determinado los factores internos (fortalezas y
debilidades).

Para el segundo objetivo “Evaluar la calidad de servicio que ofrece la agencia de viaje
Alfamar Travel Cia. Ltda.”, se procedio a utilizar el Modelo Servqual pero para las
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necesidades de la empresa se modific6 tomando como Unico elemento a evaluar la
percepcion debido a que es el mas importante ya que es lo que el cliente ya ha recibido
el servicio, se estructura en 5 items tomando como principal punto la percepcion de
los clientes en una escala de Likert del 1 al 5, donde 1 significa muy insatisfecho, 2
insatisfecho, 3 aceptable, 4 satisfecho y 5 muy satisfecho de acuerdo con cada
pregunta que consiste en analizar la calidad del servicio en la cual se la realiz6 a 115
personas con una encuesta de 23 preguntas mediante las cinco dimensiones:
Elementos Tangibles, Empatia, Fiabilidad, Capacidad de respuesta y Seguridad,
dando como resultado en la tabulacion las falencias que los clientes perciben al
momento de recibir el servicio, posteriormente se procedié a estructurar el FODA de
acuerdo con cada respuesta concluyo con la matriz de estrategias, reflejando los
factores externos de la empresa planteando las posibles estrategias para el
mejoramiento de la misma.

El tercer objetivo es “Proponer estrategias para el mejoramiento de la calidad del
servicio de la Agencia de Viaje Alfamar Travel Cia. Ltda.”, una vez realizado el FODA
cruzado y la matriz de estrategias se construyd la tabla con las caracteristicas,
politicas, valores, indicadores y metas a cumplir con su propuesta disefiada con la
finalidad de contribuir al desarrollo y adelanto continuo de la agencia ofertando
servicios de calidad para la satisfaccion del cliente.

En los resultados obtenidos se puede evidenciar en el primer objetivo cumple con la
mayoria de los requisitos de Entidades Reguladoras, pero sin embargo aun tiene
deficiencia en algunos de los requisitos para el correcto funcionamiento como
empresa. En el segundo objetivo especifico se puede determinar que los clientes no
se encuentran plenamente satisfechos con los servicios recibidos y el tercer objetivo
se desarroll6 la propuesta de los objetivos estratégicos para una mejor calidad de
servicio.

Finalmente, el presente proyecto de investigacion muestra las conclusiones oportunas
y las recomendaciones sefaladas a la necesidad de implementar las estrategias
propuestas para mejorar la calidad del servicio y la gestion empresarial de la Agencia
de viajes “Alfamar Travel”, las estrategias a implementar es que el personal se capacite
constantemente en temas referentes en atencion al cliente entre otros; también se
propone la elaboracién de un manual de funciones para la empresa; un sistema de
evaluacion del servicio adquirido; ampliar el lugar para poder laborar con mejor
eficiencia y atender al cliente; ademas mejorar los convenios con empresas turisticas
en el que figuraran todos los requisitos que deben cumplir un Hotel, restaurante y
transporte; por ultimo la adquisicion de equipo de deporte de aventura, con los
resultados se mejora la atencion, servicio y la satisfaccion al cliente.



ABSTRACT

The project named “Analysis of the quality of service provided by the Alfamar Travel
Travel Agency”, will allow the Travel Agency administrator to perform an analysis of
the services offered as a company when offering quality services that meet the needs
and desire of the clients.

The quality of services, refers to the services offered to a certain user, which means
providing value to the customer, that is to offer optimal conditions of use of the products
or services, superior to those that the client expects to receive and at an accessible
price. When we approach the concept of quality, it does not only refer to a good, it also
refers to a service, only that the quality in this case is intangible. Due to the interest
shown by companies to meet the quality and needs of customers in terms of the service
provided, there was a need to define the term "quality in service." In order to carry out
this research, a general objective was proposed “Analyze the quality of service
provided by the travel agency “Alfamar Travel” Cia. Ltda. Of the city of Loja.” Which
met the approach of three specific objectives applying various methods, as well as
techniques, tools and instruments of investigation that allowed the fulfilment and
development of the objectives obtaining significant results.

For the development of the research, the inductive, deductive, analytical, synthetic and
descriptive methods were used, which helped in the collection and selection of
information, in order to establish results to later be analyzed and specify the possible
solutions to improve the quality of services offered by the travel agency, together with
the diagnostic matrix making an assessment of how the establishment is currently, the
Servqual methodology was also used as a reference allowing customers to perceive
the services, determined what the shortcomings are presented by the agency, also
using techniques such as the interview, direct observation and survey that allowed the
construction of the SWOT matrix resulting in the proposals to be made.

For the achievement of the first Objective “Diagnose the current situation of the travel
agency Alfamar Travel Cia. Ltda.”, Allowing to know how the travel agency is internally,
through a situational diagnostic matrix based on the requirements for the travel agency
of the MINTUR adapting it based on the needs of the company, therefore we proceeded
to carry out the gathering of information to know if the travel agency meets the
requirements that the matrix identifies such as: general data, permits of regulatory
entities, regulations for the travel agency, minimum conditions, general requirements,
infrastructure, services, as well as interviews with those involved in the company
determined internal factors (strengths and weaknesses).

For the second objective “Evaluate the quality of service offered by the travel agency
Alfamar Travel Cia. Ltda.”, The Servqual Model was used but for the needs of the
company it was modified structuring 5 items, taking as its main point the perception of
clients on a Likert scale from 1 to 5, where 1 means very dissatisfied, 2 dissatisfied, 3
acceptable, 4 satisfied and 5 very satisfied according to each question that consists in
analyzing the quality of the service in which it was done 115 people with a survey of 23
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questions through the five dimensions: Tangible Elements, Empathy, Reliability,
Responsiveness and Security, resulting in the tabulation of the shortcomings that
customers perceive when receiving the service, subsequently proceeded to structuring
the SWOT (opportunities and threats) according to each response | conclude with the
strategy matrix, reflecting the external factors of the company to raising the possible
strategies for improving it.

The third objective is “Propose strategies for improving the quality of service of the
Alfamar Travel Cia Travel Agency. Ltda.”, Once the SWOT was completed and the
strategy matrix was constructed, the table with the characteristics, policies, values,
indicators and goals to comply with its proposal designed with the purpose of
contributing to the development and continuous advancement of the agency offering
Quiality services for customer satisfaction.

In the results obtained, it can be seen in the first objective that it meets most of the
requirements of Regulatory Entities, but nevertheless it still has a deficiency in some
of the requirements for the proper functioning as a company. In the second specific
objective it can be determined that the clients are not fully satisfied with the services
received and the third objective was the proposal of the strategic objectives for a better
quality of service.

Finally, this research project shows the appropriate conclusions and recommendations
pointed to the need to implement the proposed strategies to improve the quality of
service and business management of the travel agency "Alfamar Travel", the strategies
to be implemented is that the staff constantly train on issues related to customer service
among others; It is also proposed to develop a manual of functions for the company;
an evaluation system of the acquired service; expand the place to work with better
efficiency and serve the customer; also to improve the agreements with tourist
companies that will include all the requirements that a Hotel, restaurant and transport
must meet; Finally, the acquisition of adventure sport equipment, with the results,
attention, service and customer satisfaction are improved.



3. INTRODUCCION

El turismo se ha convertido en una ficha clave para el desarrollo, la prosperidad y
bienestar. Actualmente, existe un numero creciente de destinos que se han abierto al
turismo y que han invertido en este sector, haciendo de éste un factor clave del
progreso socioecondmico mediante la obtencién de ingresos por exportaciones, la
creacion de empleo y de empresas y la ejecucion de infraestructuras. (Ministerio de
Turismo, 2015)

Es una empresa privada o persona juridica especializada en el ambito de los
viajes. Ejerce de intermediario entre el cliente, los viajeros, y los destinos del viaje,
gestionando total o parcialmente los diferentes servicios o proveedores de servicios.
Tales servicios como aerolineas, cruceros, hoteles, seguros de viaje, excursiones,
guias, transporte local, visitas y comidas son los que se precisan para el disfrute del
viaje requerido por el cliente. Las agencias de viajes deben atender a las necesidades
y requerimientos de sus clientes para conseguir su satisfaccion con el producto o

servicio contratado. (Sildaviaviajes, 2018)

Calidad del servicio es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, Gtil, oportuno,
seguro y confiable, alin bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que
el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacién y
eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia

mayores ingresos y menores costos para la organizacion. (Parra, 2018)

La ciudad de Loja se caracteriza por su desarrollo en cuanto al mejoramiento dentro
de su infraestructura y centro de la ciudad tanto como en su viabilidad, servicios
basicos y ampliacion en la Planta Turistica, centros recreativos y teniendo
innumerables atractivos naturales y culturales para ofrecer al turista y con ello su
satisfaccion al visitar la ciudad, por ello hay importantes inconvenientes con respecto

a las agencias de viajes y es que no cuentan con un sistema de calidad entonces no



pueden ofrecer un buen servicio la ciudadania Lojana, como consecuencia de esto
hay una disminucion de satisfaccion de los clientes por el mal funcionamiento de la
agencia de viaje que también afecta a su imagen perdiendo creencia frente a su
competencia, y sus clientes futuros, de igual manera no existe el control de servicio
por parte de los duefios de las agencias de viajes, la oferta de productos y servicios
representa uno de los problemas priorizadas en el sector turistico en la ciudad de Loja
ya que no cuenta con un servicio de calidad, debido a estos inconvenientes es la
insatisfaccion de los clientes y de los usuarios que visitan a menudo las agencias, una
de las causas que la originan son los escasos controles de las autoridades y la

despreocupacion de los representantes de cada agencia.

Ademas, no corregir las falencias es un riesgo que se corre en las agencias hay un
factor esencial llamado competencia el cual si no se le da la importancia de encontrar
una solucion no se podra competir con otras de igual servicio, mostrando una gran
desventaja ya que no permite lograr un buen desarrollo en sus funciones permitiendo
asi llegar criticas no constructivas de los consumidores de los servicios que presta la
Agencia de Viajes Alfamar Travel. Ante este problema se ha creido conveniente
realizar el “Analisis de la Calidad del servicio que presta la Agencia de Viajes Alfamar
Travel Cia. Ltda. de la Ciudad de Loja”, la cual permitira realizar un diagndstico de la
situacion actual de la empresa, obteniendo informacién relevante que nos ayudara a
deducir cuales son los problemas de la agencia y con esto poder plantear estrategias
de mejora para ofertar un servicio de calidad y por ende satisfacer las necesidades del

cliente.

La presente investigacion se justifica en diferentes ambitos como es el turistico, el
propésito es brindar un servicio de calidad a los turistas y clientes que visitan la
agencia de viajes “Alfamar Travel” y de esta manera conseguir un desarrollo turistico
de la ciudad. La implementacion de la indagacion trata de aumentar el desarrollo
turistico de la Ciudad de Loja dando calidad en los servicios que ofrece la agencia, ya
gue con un andlisis de calidad ya establecido pueda ofrecer al cliente o turista un
servicio que satisface sus necesidades y supere sus expectativas al arribar a la

agencia en la ciudad de Loja, porque podemos otorgar a la ciudadania Lojana un
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servicio de calidad donde encuentren todo a su agrado y sin ningun problema, también
se ayudaria al duefio de la agencia a poseer una agencia de calidad con una buena

posicion en el mercado y con ello una buena economia.

Para dar cumplimiento a la investigacion se plante6 un objetivo general “Analizar la
calidad del servicio que presta la Agencia de Viajes Alfamar Travel Cia. Ltda.”, de la
ciudad de Loja, y tres objetivos especificos; “Diagnosticar la situacién actual de la
agencia de viajes Alfamar Travel Cia. Ltda.”; “Evaluar la calidad de servicio que ofrece
la agencia de viajes Alfamar Travel.” y “Proponer estrategias para el mejoramiento de

la calidad del servicio de la agencia de viaje Alfamar Travel Cia. Ltda.”

Con esta investigacion, se lograron alcances como analizar globalmente a la agencia
de viajes “Alfamar Travel” se ha podido determinar los problemas de la agencia y con
ello determinar el diagndstico empresarial en base a la normativa del MINTUR e
instituciones reguladoras relacionadas. Se ha realizado la evaluacion de la calidad del
servicio al cliente, de igual forma se ha propuesto nuevas estrategias de mejoramiento
para la gestion administrativa y la calidad del servicio que presta la agencia de viajes.
Las estrategias establecidas seran ejecutadas si al duefio de la empresa le convenga

el implementarlas.

Las limitaciones en el transcurso de la investigacion fue el acceso de informacion por
parte de las agencias de viajes existentes en el &mbito a investigar, también en que
se volvié a realizar las encuestas, la empatia que pueda existir al encuestar a los
turistas y la resistencia por parte de los encuestados a brindar informacion necesaria

para el proyecto.



4. REVISION DE LITERATURA

4.1. Marco Conceptual.
4.1.1. Definicion del turismo

El turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes y
estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios y por otros motivos
turisticos, siempre y cuando no sea desarrollar una actividad remunerada en el lugar
visitado. (INDEC, 2019)

El conjunto de actividades que realizan las personas durante sus viajes a lugares
distintos de su contexto habitual por un periodo inferior a un afio, con propdésitos de

ocio, negocios y otros motivos. (Castillo, 2018)

4.1.2. Relacion del Turismo con las Agencia de Viajes.

El hecho turistico es también un sistema multidimensional de interrelaciones, formado
por factores econémicos, juridicos, psicoldgicos, sociales, politicos, medioambientales
y tecnoldgicos, lo que permite muy diferentes tipos de clasificacién en funcion del
criterio de analisis utilizados (direccion del flujo, medio de transporte, capacidad
econdmica, etc.). (Ecuared, 2019)

El enfoque sistémico a la gestion de las agencias de viajes, como empresa mercantil
y de servicios, se expresa en la interrelacion de las mismas con los subsistemas
exogenos y enddgenos. Las agencias de viajes forman parte del subsistema
endogeno, es decir, que es un elemento propio de la actividad turistica, ellas definen
conjuntamente con el resto de los elementos del subsistema la imagen del destino al
presentar un producto de calidad como lo exigen los visitantes, apoyado con los
elementos del subsistema exdgeno, que enmarcan la realidad turistica. (Ecuared,
2019)


https://www.ecured.cu/index.php?title=Flujo&action=edit&redlink=1
https://www.ecured.cu/Transporte
https://www.ecured.cu/Imagen
https://www.ecured.cu/Calidad

Como se muestra en la segunda grafica, las agencias de viajes forman también un
sistema de la misma forma que lo es un hotel, un restaurante u otro de los elementos
del subsistema enddgeno, por otra parte al vincularse con las propias agencias, los
transportistas, la infraestructura general, los recursos naturales, los recursos
culturales, los servicios turisticos, etc., se integran a su vez en un sistema mas
abarcador. (Ecuared, 2019)

Es importante para la actividad de las agencias de viajes y su integracibn como
sistema, el conocimiento de las organizaciones internacionales que le permiten
realizar sus funciones con mayor eficacia, como es el ejemplo de LAT.A,
posibilitdndole a la agencia la reserva, emision y venta de billetes de avion, solamente
con la autorizacion de la misma, después de ser aprobada como miembro. (Ecuared,
2019)

4.1.3. Definicion de Agencia de Viajes.

Es una empresa privada o persona juridica especializada en el ambito de los
viajes. Ejerce de intermediario entre el cliente, los viajeros, y los destinos del viaje,
gestionando total o parcialmente los diferentes servicios o proveedores de servicios.
Tales servicios como aerolineas, cruceros, hoteles, seguros de viaje, excursiones,
guias, transporte local, visitas y comidas son los que se precisan para el disfrute del
viaje requerido por el cliente. Las agencias de viajes deben atender a las necesidades
y requerimientos de sus clientes para conseguir su satisfaccion con el producto o
servicio contratado. La razon de ser de las agencias de viajes es conseguir la
satisfaccion de sus clientes y para ello es muy importante la profesionalizacion de la
propia agencia y de sus agentes de viajes. (Sildaviaviajes, 2018)

Las agencias de viajes deben contar con agentes titulados que acrediten solvencia
técnica y conocimiento de los destinos, asi como una adecuada preparacion cultural y
capacidades comunicativas para conseguir conocer cuales son las expectativas del

cliente. (Sildaviaviajes, 2018)
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https://www.ecured.cu/Hotel
https://www.ecured.cu/Restaurante
https://www.ecured.cu/Avi%C3%B3n

La comunicacion entre el cliente y el agente de viajes es fundamental para detectar
cudles son sus preferencias de viajes y aqui el agente de actuar como un asesor
especializado en viajes. Deben informar de los pros y contras de los destinos y
servicios solicitados, aconsejando y guiando al viajero sobre las mejores alternativas
de destinos que se adecuan a sus expectativas, las posibles conexiones de transporte,

horarios de salida y de llegada. (Sildaviaviajes, 2018)

En caso de grandes viajes debe informar de los tiempos de transito en cambios de
companiias aéreas, numero de escalas a realizar, también debe guiar al viajero sobre
sobre los diferentes destinos locales a visitar, sus hoteles, categorias, tours
programados, excursiones, disponibilidad de guias de habla hispana, sitios que visitar,
cosas que puede hacer, consejos y recomendaciones, etc., y todo ello al precio mas

econdémico que se adecué a su presupuesto. (Sildaviaviajes, 2018)

Indica que una agencia de viajes es una empresa turistica dedicada a la
intermediacién, organizacion y realizacion de proyectos, planes e itinerarios y
elaboracion y venta de productos turisticos entre sus clientes y determinados
proveedores de viajes: como, por ejemplo: transportistas (aerolineas, cruceros),
servicio de alojamiento (hoteles) con el objetivo de poner los bienes y servicios

turisticos a disposicion de quienes deseen y puedan utilizarlos (Xavier, 2012).

Las agencias de viajes resultan especialmente Utiles para la contratacion de viajes de
varios dias en el extranjero, pues facilitan los tramites con las compafiias foraneas y
resuelven los problemas derivados del alojamiento y de la guia turistica. Es asi, como
las agencias de viaje, se dedican a vender tanto pasajes aéreos y acomodaciones
habitacionales en los distintos hoteles, ofreciendo servicios tanto dentro como fuera
del pais. (Xavier, 2012)

El valor agregado que entregan, consiste en armar los llamados "paquetes turisticos",
gue combinan opciones de traslado y alojamiento con precios altamente competitivos.
Esto se logra llegando a acuerdos con las lineas aéreas y cadenas hoteleras,

reservando con anticipacion una gran cantidad de cupos. O sea, es por medio de estas
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agencias, que las personas se pueden ahorrar bastante tiempo y dinero en programar
sus vacaciones. Las agencias de viajes funcionan también muchas veces como
turoperadores. Normalmente estos ofrecen planes de viaje que ya estan cerrados y
armados y nos los venden como paguetes vacacionales. (Xavier, 2012)

Tradicionalmente las agencias intentan adaptarse lo mas posible a los clientes,
tomando sus servicios del mayor numero posible de turoperador. La principal utilidad
de una agencia radica en los viajes cortos en el extranjero, ya que facilitan los tramites
con las compafias de otros paises, resolviendo problemas derivados de Los paquetes
turisticos béasicos contienen estadia y boleto aéreo. También podemos encontrar
aquellos paquetes que contienen estadia, boletos, transporte, excursiones y en
muchos casos las comidas dependiendo del hotel. Y del paquete, por supuesto

alojamiento y de guias turisticos. (Xavier, 2012)
4.1.4. Importancia de una Agencia de Viaje.

Las Agencias de Viajes son empresas que sirven de enlace profesional entre el turista
y las empresas turisticas nacionales y extranjeras. Durante mucho tiempo se les ha
considerado empresas de apoyo, sin tomar en cuenta que han desarrollado sus
funciones originales y generado nuevas, para convertirse en uno de los factores
importantes en la comercializacién de la oferta turistica a niveles local, regional,
nacional e internacional, al provocar y canalizar de manera directa el desplazamiento

individual y masivo. (Coello, 2012)

Es representante activo de hoteles, las lineas aéreas, navieras, ferrocarrileras y de
auto transporte; arrendadoras de automdviles, etc., al concentrar un elevado
porcentaje de ventas anuales a solicitud del turista; pero también es necesario sefalar
gue las Agencias de Viajes provocan un alto volumen de ventas que de otra forma no
se originarian ya que juegan un papel muy importante de promocién profesional de

recursos turisticos de interés mundial. (Coello, 2012)
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4.1.5. Agente de Viajes

4.1.5.1. Perfil de un agente de viajes.

Los agentes son personas de negocio que vende servicios de viajes. Estos pueden
ser los propietarios o empleados de un negocio relativamente pequefio. (Club Planeta,
2018)

Los agentes tienen la ventaja de poder disfrutar de viajes a bajo costo por todo el
mundo, ya que la mayoria de éstos los pagan enteramente o en buena parte las
compafias areas locales o del extranjero, las oficinas de turismo estatales, los hoteles,

los tours operadores y los propietarios de complejos turistico. (Club Planeta, 2018)

Un buen agente de viajes es consejero personal, psicélogo y experto en el arte y la
ciencia de viajar. No solo conocen las ventajas y desventajas de varias formas de
viajar, sus precios y horarios, sino que en muchos casos también actian como
consejeros para ajustar los servicios de los viajes a la personalidad del cliente. (Club
Planeta, 2018)

4.1.6.2. Funciones de un agente de viajes.

Una persona con este cargo, debe contar con conocimientos y habilidades, pero

ademas debe cumplir ciertas funciones:

e Planear y elaborar itinerarios individualmente, viajes individuales y viajes en
grupo. Nueve de cada diez agencias organizan viajes en grupo.

e Ofrecer y vender viajes ya organizados.

e Hacen las reservaciones necesarias en hoteles, moteles, alojamiento en zonas
de veraneo, comidas, alquiler de coches, visitas turisticas, traslado de pasajero
y equipajes de las terminales a los hoteles y entradas a espectaculos
especiales, como festivales de musica y teatro.

e Deben conocer para aconsejar al cliente, sobre los muchos detalles implicados

en los viajes actuales, tales como el seguro del equipaje y el de viajes, material
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de estudio de idiomas, cheques de viajes, cambio de moneda extranjera,
documentos necesarios (visados Yy pasaporte) y requisitos medicos
(inmunizaciones y vacunas).

e Debe tener conocimiento sobre los horarios de conexiones entre trenes,
aviones, precios de hoteles, su calidad, caracteristicas, si los precios incluyen
Impuestos y descuentos locales.

e Hacer reservaciones para la realizacion de algunas actividades en especial,
tales como peregrinaciones religiosas, convenciones y viajes de negocios,
viajes gastrondmicos y deportivos. Las convenciones y los viajes de negocios

conforman la mitad del negocio de las agencias de viajes. (Club Planeta, 2018)
4.1.6. Tipos de Agencias de viajes

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

reconoce la siguiente clasificacion de agencias de servicios turisticos:

e Agencia de viajes mayorista;
e Agencia de viajes internacional;
e Operador turistico; y,

e Agencia de viajes dual. (Turismo, 2016)

La clasificacion determinada en el presente articulo es aplicable en el territorio
ecuatoriano, la misma no guarda relacion alguna con clasificaciones internacionales a

la cuales podran o no acceder las agencias de servicios turisticos. (Turismo, 2016)

Art. 16.- 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 comercializacion 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
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viajes dual, ademas podra comercializar en el exterior servicios turisticos

proporcionados por el operador turistico.(Turismo, 2016)

Art. 17.- 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. Las agencias de viajes
internacionales que cuenten con licencia IATA, podran ejercer la consolidacion de
tiguetes aéreos requeridos por parte de las agencias de servicios turisticos.(Turismo,
2016)

Art 18.- Operador turistico. - Es la persona juridica debidamente registrada ante la
autoridad nacional de turismo que se dedica a la organizacién, desarrollo y operacion
directa de viajes y visitas turisticas en el pais. Sus productos podran ser
comercializados de forma directa al usuario o a través de las demas clasificaciones de

agencias de servicios turisticos.(Turismo, 2016)

Art. 19.- 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.(Turismo, 2016)

4.1.7. Reglamento
Reglamento de Intermediacion de las Agencias de Viajes

Sefiala que el presente reglamento regula las actividades de operacion e
intermediacion turistica, las cuales se encuentran contenidas en la Ley de Turismo y

su reglamento. (Turismo, 2016),
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Para la aplicacion del presente reglamento se tendrda en cuenta las siguientes

definiciones:

a) Canal virtual. - Medio tecnologico de operacién y comunicacion en linea (on
one), que permite el intercambio de informacién, sobrepasando las barreras
fisicas de contacto.

b) Comercializacion virtual. - Conjunto de procesos mediante los cuales un servicio
0 un producto son puestos a disposicion del consumidor a través de canales
virtuales.

c) Paquete turistico. - Conjunto de servicios turisticos, predisefiado o ajustado a
solicitud del cliente, a un precio preestablecido y comercializado por una
agencia de servicios turisticos.

d) Ramas de conocimiento afines a la operacién e intermediacion turistica, se
refieren a conocimientos reconocidos mediante el Sistema Ecuatoriano de
Educacién Superior, conforme a lo establecido en la Clasificacion Internacional
Normalizada de Educacién de la UNESCO de 2013.

e) Viaje. - Desplazamiento de una persona a un lugar fuera de su lugar de
residencia habitual, desde el momento de su salida hasta su regreso.

f) Visitas. - Hace referencia a una estancia en un lugar visitado durante un viaje.
(Turismo, 2016)

Art. 83.- Exigencias para los locales. - Los locales que se destinen al
funcionamiento de agencias de viajes, no podran ser compartidos con otro tipo
de actividad econémica ajena a la actividad turistica. Tendran una superficie
minima de treinta metros cuadrados y contaran con los servicios basicos de luz,
agua, teléfono y fax, y una bateria de servicios higiénicos, cuando menos.
(Turismo, 2016)

Art. 84.- Certificado de registro. - En el certificado de registro, constara el nimero
de registro de la agencia el cual servira para su identificacion en todo acto a
desarrollar en el ejercicio de la actividad. En toda publicidad impresa que realice

una agencia de viajes se indicara el nimero de registro otorgado por el
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Ministerio de Turismo, el nombre de la agencia o, en su caso, el de la marca
comercial registrada, asi como su direccion. ElI material publicitario debera

corresponder a la realidad de la oferta. (Turismo, 2016)

Art. 85.- Variacion en los valores anunciados por servicios. - El valor anunciado de
los servicios sueltos o de los paquetes turisticos podré ser variado cuando se
produzca antes de la perfeccion del contrato. En el caso de los paquetes
turisticos previamente programados, las condiciones de posible variacion del
precio deben constar claramente especificadas, con todas sus circunstancias,
en el programa, y podran darse por las causales de fluctuacion en el tipo de
cambio de las monedas o por modificacion de tarifas de transporte, servicios y
minimo de participantes en las que la agencia de viajes no tenga incidencia.
Cuando la variacion del valor anunciado sea mayor a un veinte por ciento, el
cliente podra desistir de los servicios, con derecho al reembolso de sus pagos

exceptuando los gastos de gestion y anulacion, si los hubiere. (Turismo, 2016)

Art. 86.- Desistimiento de los servicios. - En todo momento el cliente puede desistir
de los servicios solicitados o contratados teniendo derecho a la devolucion de
las cantidades que hubiere abonado, tanto si se trata del precio total como de
los depdsitos que se hubieren pactado y hecho efectivo, pero debera reconocer
a la agencia de viajes los montos que a continuacion se indican: a. En el caso
de servicios sueltos y paquetes turisticos, los gastos de comunicacion y gestion,
asi como los de anulacién debidamente justificados; y, b. Cuando los servicios
contratados y desistidos consistieran o incluyeran boletos de cualquier tipo o
cualquier servicio turistico que estuviere sujeto a condiciones econdémicas
especiales de contratacion, los gastos de anulacion por desistimiento se
estableceran de acuerdo a estas condiciones econOmicas especiales de
contratacion entre la agencia de viajes, el operador de servicios, el propietario

u operador de los servicios y la agencia y el usuario. (Turismo, 2016)

Art. 87.- Prestacion de la totalidad de los servicios. - Las agencias de viajes estan

obligadas a facilitar a sus clientes la totalidad de los servicios contratados,
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dentro de las condiciones y caracteristicas estipuladas. Solo la fuerza mayor le

eximira de esta obligacion. (Turismo, 2016)

Art. 88.- Sustitucion de servicios. - Las agencias de viajes brindaran siempre a sus
clientes, la posibilidad de optar por el reembolso de lo no utilizado, o por la
sustitucion con otro servicio de similares caracteristicas. Si por esta sustitucion
el servicio resultare de inferior categoria, la agencia deberd reembolsar la

diferencia. (Turismo, 2016)

La continuacion del reglamento para las agencias de viaje se encontrard en (ANEXO

2) con temas netamente importantes para el cumplimiento como:

e Laleyde Turismo

e Actividades de las agencias de viajes

e Derechos y obligaciones de los usuarios

e Derechos y obligaciones de las agencias de viajes
¢ Clasificaciéon de las agencias de viajes

e Guias profesionales de Turismo
4.1.8. Entidades Reguladoras.

Las obligaciones de las Agencias de Viajes tienen otras obligaciones que cumplir con

algunas instituciones del sector publico entre las cuales detallamos:

4.1.8.1. LicenciaUnica anual de funcionamiento.

El procedimiento de obtencién de la Licencia Unica Anual de Funcionamiento sera
realizado obligatoriamente mediante la herramienta en linea de la autoridad nacional
de turismo, o de acuerdo al procedimiento establecido por el gobierno autonomo
descentralizado al cual se le haya transferido la competencia, segun corresponda.
(Turismo, 2016)

Art. 11.- Del procedimiento y requisitos de la Licencia Anual de Funcionamiento. - Para

el proceso de licenciamiento de las agencias de servicios turisticos, la autoridad
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nacional de turismo o el gobierno autbnomo descentralizado al cual se le haya
transferido esta competencia, debera solicitar como requisito indispensable el
certificado de Registro de Turismo y los demés que sean requeridos conforme a la
normativa vigente. (Turismo, 2016)

Los requisitos para obtener la Licencia Unica Anual de Funcionamiento, a parte del
Registro de Turismo seran los siguientes:

a) Activos de la empresa segun lo declarado en el impuesto a la renta del tltimo

ejercicio econémico;

b) Pago efectuado por concepto de renovacion de Licencia Unica Anual de

Funcionamiento, de ser el caso; y,

c) Estar al dia en el pago de las obligaciones previstas en la Ley de Turismo y

normativa pertinente. (Turismo, 2016)

No se exigira al usuario los documentos fisicos cuando estos puedan ser obtenidos en

linea por la autoridad nacional de turismo. (Turismo, 2016)

Una vez obtenida la Licencia Unica Anual de Funcionamiento segun el procedimiento
establecido, se debera contar con dicho documento para su exhibicion, en un lugar

gue sea visible para el cliente. (Turismo, 2016)

En el caso de que el gobierno autonomo descentralizado no cuente con una
herramienta informatica para el registro y licenciamiento de las agencias de servicios
turisticos, la autoridad nacional de turismo otorgara un enlace a su herramienta digital
con el fin de mejorar los procesos y dar cumplimiento a lo establecido en el presente

reglamento. (Turismo, 2016)

En caso de que el gobierno autbnomo descentralizado cuente con una herramienta

informatica, el mismo deberé enlazarlo con el de la autoridad nacional de turismo.
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4.1.9.2. Gobierno autbnomo descentralizado de la ciudad de Loja (GAD)

Los siguientes requisitos generales para las Agencias de Viajes:

Formulario N°3 para permiso de funcionamiento.

Especie valorada para Licencia de Funcionamiento de TURISMO.

Copia de la Cedula de Ciudadania del representante legal.

Copia de permiso del Cuerpo de Bombero del afio en vigencia.

Comprobante de pago de Impuestos Municipales (patente, activos totales,
licencia anual de funcionamiento-turismo) del afio en vigencia.

Copia del RUC (establecimientos nuevos).

Nombramiento de gerente y acta de constitucion de la compafia para

establecimientos nuevos. (Municipio de Loja, 2018)

Tramite

Con todos los requisitos adjuntados el interesado debera acercarse a:

Jefatura de archivo para ingresar los datos en el sistema.

El tramite regresa a la Jefatura de Higiene para inmediatamente realizar la visita
e inspeccion al local comercial en la direccion sefialada por la persona

interesada.

En la inspeccion del negocio se haran algunas observaciones (en el caso de
haberlas) otorgandole al interesado un plazo de 8 dias para realizar las

adecuaciones que sean necesarias.

Transcurrido este plazo se hara un re inspeccion del local con el fin de verificar

si se ha cumplido con todo lo sefialado.

En caso de no haber ninguna observacion y el local cuente con todo lo
establecido se extenderd el permiso de funcionamiento, el cual podra ser
retirado al siguiente dia de realizada la inspeccion en la Jefatura de Higiene

Municipal.
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4.1.9.3. RUC

Es un documento que identifica e individualiza a los contribuyentes, personas fisicas
o juridicas, para fines tributarios. El RUC es el instrumento que permite que el Servicio

de Rentas Internas (SRI) realice el control tributario. (SRI, 2018)

El nimero de RUC, que es individual e irrepetible, estda compuesto por trece digitos y
varia segun el tipo de contribuyente. Para las personas naturales, el nimero de RUC
es igual a su numero de cédula, seguido de la secuencia 001. Para las personas
juridicas, es un numero aleatorio dependiendo de la provincia en la cual se encuentren
constituidas. EI RUC no solo es una secuencia especifica de nimeros, sino que incluye
ademas informacion personal del contribuyente como, por ejemplo: domicilio tributario,
teléfonos, correo electrénico, descripcion de las actividades econdmicas que realiza,
tipo de contribuyente y las obligaciones tributarias que debe cumplir segun el tipo
asignado. (SRI, 2018)

Estan obligados a inscribirse en el RUC todas las personas naturales o juridicas que
inicien o realicen actividades econdmicas en el pais en forma permanente u ocasional
0 que sean titulares de bienes o derechos por los cuales deban pagar impuestos. Sin

embargo, hay excepciones para algunas personas:

e Las que perciben ingresos exclusivamente provenientes de una relacion de
dependencia (remuneraciones por el trabajo).

e Las personas extranjeras que presten servicios en el Ecuador menos de 183
dias en el afio calendario.

e Las personas que por su nivel de rusticidad no pueden inscribirse en el RUC.
(SRI, 2018)

4.1.9.4. Gestion de riesgo

Fortalece en la ciudadania y en las entidades publicas y privadas capacidades para
identificar los riesgos inherentes a sus respectivos ambitos de accion, informar sobre
ellos, e incorporar acciones para reducirlos (Mandato Constitucional). (Secretaria de
Gestion de Riesgos, 2018)
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Desarrollar capacidades, instrumentos y mecanismos para responder adecuadamente
ante la inminencia y/o la ocurrencia de eventos adversos. (Secretaria de Gestion de
Riesgos, 2018)

La secretaria trabaja con ejes estratégicos para controlar todo tipo de desastres entre

los principales son:

e Reducir el nivel de riesgos ante amenazas naturales y/o antropicas.

e Incrementar las capacidades institucionales y sociales para la gestion de
riesgos.

e Incrementar la efectividad de las acciones de respuesta ante las necesidades
de la poblacion afectada por emergencias o desastres.

e Incrementar la eficiencia operacional.

e Incrementar el desarrollo de talento humano.

e Incrementar el uso eficiente del presupuesto. (Secretaria de Gestion de
Riesgos, 2018)

4.1.9.5. Agencia nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA)

La Politica de Calidad en Contribuir al mejoramiento del Sistema Nacional de Salud
en el Ecuador entorno a los servicios de regulacion, vigilancia y control sanitario de
productos de uso y consumo humano, asi como de establecimientos; a través de la
atencion oportuna a las necesidades del usuario, cumpliendo el marco legal y
regulatorio nacional e internacional que sea aplicable, mejoramiento continuo de los
procesos organizacionales, capacitacion y empoderamiento permanente del personal,

medicion y evaluacién periddica de los servicios brindados. (ARCSA, 2018)

La Arcsa ha establecido como objetivos de calidad a los objetivos estratégicos de la

organizacion, los cuales que se detallan a continuacion:

¢ Incrementar la eficacia en la regulacion de productos de uso y consumo humano
y establecimientos bajo su ambito de competencia contribuyendo a la salud
publica;
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e Incrementar la eficacia y eficiencia en la certificacion, vigilancia y control
posterior de productos y establecimientos bajo su ambito de competencia
contribuyendo a la mejora de la salud de la poblacion;

e Incrementar el desarrollo del talento humano en la Agencia Nacional de
Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria — Arcsa;

e Incrementar la eficiencia institucional de la Agencia Nacional de Regulacion,
Control y Vigilancia Sanitaria — Arcsa;

e Incrementar el uso eficiente del presupuesto en la Agencia Nacional de
Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria — Arcsa. (ARCSA, 2018)

Los objetivos estratégicos principales del nuevo modelo de gestiéon de la Agencia

Nacional de Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA) son los siguientes:

e Incrementar la eficacia en la regulacion de productos de uso y consumo humano
y establecimientos bajo su ambito de competencia contribuyendo a la salud
publica.

e Incrementar la eficacia y eficiencia en la certificacion, vigilancia y control
posterior de productos y establecimientos bajo su ambito de competencia
contribuyendo a la mejora de la salud de la poblacion.

e Incrementar el desarrollo de Talento Humano de ARCSA.

e Incrementar la Eficiencia Operacional de ARCSA.

e Incrementar el uso eficiente de presupuesto de ARCSA. (ARCSA, 2018)

4.1.9.6. Ministerio del Trabajo

El compromiso planteado por la Institucion y las autoridades para alcanzar las metas
esperadas por cada una de las perspectivas, se derivan en los objetivos estratégicos
y para su consecucion se contempla la aplicacion de estrategias transversales que

incorporen el enfoque integrado de igualdad. (Minterio de Trabajo, 2018)

A continuacién, se presentan los objetivos estratégicos que seran los lineamientos
generales para la consecucion de la Vision planteada enfocada en promover una

cultura laboral y garantizar el cumplimiento a los derechos colectivos de la ciudadania.
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e Politica: Los objetivos enmarcados dentro de este pilar se enfocan en la rectoria
de politica activa y pasiva que ejerce el Ministerio del Trabajo para garantizar
los derechos laborales de la ciudadania.

e Ciudadania: En este pilar se considera la creacion de valor para la ciudadania
que hace uso de los servicios de la institucion. Esto debe ser reflejado en
productos y servicios que puedan satisfacer las necesidades de los ciudadanos.
(Minterio de Trabajo, 2018)

4.1.9.7 Consejo nacional paralaigualdad de discapacidades (CONADIS)

En su normativa sefala los siguientes articulos a cumplir:

Art. 17.- Accesibilidad al medio fisico. - Los Gobiernos Autbnomos Descentralizados
aplicaran lo establecido en toda la normativa Técnica Ecuatoriana INEN referente a
accesibilidad al medio fisico en edificaciones publicas, privadas con acceso al publico
y entorno construido, incluyendo la normativa técnica referente a accesibilidad de las
personas al medio fisico. (CONADIS, 2018)

Art. 58.- Accesibilidad. - Se garantizara a las personas con discapacidad la
accesibilidad y utilizacién de bienes y servicios de la sociedad, eliminando barreras
gue impidan o dificulten su normal desenvolvimiento e integracion social. En toda obra
publicay privada de acceso publico, urbana o rural, deberan preverse accesos, medios
de circulacion, informacion e instalaciones adecuadas para personas con
discapacidad. Los gobiernos autbnomos descentralizados dictaran las ordenanzas
respectivas para el cumplimiento de este derecho de conformidad a las normas de
accesibilidad para personas con discapacidad dictadas por el Instituto Ecuatoriano de
Normalizacién (INEN) y al disefio universal. Los estacionamientos de uso publico y
privado tendran espacios exclusivos para vehiculos que transporten o sean
conducidos por personas con discapacidad fisico-motora, ubicados inmediatamente a
las entradas de las edificaciones o0 ascensores, en los porcentajes que establezcan
las ordenanzas y el reglamento. En el caso de los sistemas de estacionamiento
tarifados creados por los gobiernos autonomos descentralizados se destinara un

porcentaje de parqueaderos claramente identificados mediante sefalizacion y color,
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de conformidad con el reglamento de la presente Ley. El porcentaje sefialado en los
incisos anteriores no sera inferior al dos por ciento (2%) del total de parqueos regulares
de la edificacion o de la zona tarifada. (CONADIS, 2018)

Art. 59.- Asistencia de animales adiestrados. - Las personas con discapacidad tienen
derecho a ser acompanadas por auxiliares animales debidamente entrenados y
calificados para cubrir sus necesidades. La permanencia y acompafiamiento podra
efectuarse en los espacios y ambientes que permite el acceso a personas. Ninguna
disposicion publica o privada podra impedir la libre circulacién y el ejercicio de este
derecho, a excepcion de los centros de salud. Los animales adiestrados deberan ser
debidamente certificados por la autoridad sanitaria competente. (CONADIS, 2018)

Art. 63.- Accesibilidad de la comunicacién. - El Estado promocionara el uso de la
lengua de sefias ecuatoriana, el sistema Braille, las ayudas técnicas y tecnolégicas,
asi como los mecanismos, medios y formatos aumentativos y alternativos de
comunicacién; garantizando la inclusién y participacion de las personas con
discapacidad en la vida en comun. (CONADIS, 2018)

4.1.9.8. Bomberos

El Cuerpo de Bomberos de la Republica son organismos de derecho publico,
eminentemente técnicos y dependientes del Ministerio de Trabajo y Bienestar Social,
al servicio de la sociedad ecuatoriana, destinados especificamente a defender a las
personas y a las propiedades, contra el fuego; socorrer en catastrofes o siniestros, y
efectuar acciones de salvamento, rigiéndose por las disposiciones de la Ley de

Defensa contra Incendios y sus Reglamentos. (Gestion de Riesgos, 2013)

Art. 7.- Para efectos de organizacion, jerarquia, funcionamiento, personal y distribucion
de equipos, los Cuerpos de Bomberos de la Republica se clasificaran en las siguientes
categorias: Categoria A.- Los Cuerpos de Bomberos, sede de Zona. Categoria B.- Los
Cuerpos de Bomberos de capital de provincia de las cabeceras cantonales que por su

poblacién tengan Alcalde. Categoria C.- Los Cuerpos de Bomberos cantonales.
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Categoria D.- Los Cuerpos de Bomberos parroquiales. Categoria E.- Los Cuerpos de

Bomberos de anejos, recintos y caserios. (Gestion de Riesgos, 2013)

Art. 8.- Cada zona elaborara su Reglamento Interno, que regira en forma obligatoria
para todos los Cuerpos de Bomberos de su respectiva jurisdiccion, dentro del marco

juridico de la actual reglamentacion. (Gestion de Riesgos, 2013)
4.1.9. Calidad.

La calidad puede tener varios significados, dos de los cuales son muy importantes
para la empresa, ya que estos sirven para planificar la calidad y la estrategia
empresarial. Por calidad Juran entiende la ausencia de deficiencias que pueden
presentarse como: retraso en las entregas, fallos durante los servicios, facturas

incorrectas, cancelacion de contratos de ventas, etc. (Juran, 2010)

La calidad mas aceptada en la actualidad es la que compara las expectativas de los
clientes con su percepcion del servicio. El desarrollo de la industria de los servicios ha
supuesto un desarrollo de una nueva Optica del concepto de calidad que se focaliza
mas hacia la vision del cliente". (Garcia, 2008)

4.1.9.1. Importancia de la Calidad

La sociedad se modifica en ritmo acelerado. La influencia de las nuevas tecnologias
es significativa no solamente en la vida de las personas, sino también en la mayoria
de las instituciones, en lo que concierne al desempefio de sus profesionales. Entre los
valores mas destacados por las instituciones sobresalen la autonomia y el
autodesarrollo, fundamentales para la construcciéon de nuevos conocimientos. En la
actualidad, el profesional busca oportunidades de aprendizaje independientemente de

los planes de desarrollo trazados por la institucién a la que pertenece. (Lima, 2019)

Del punto de vista de la dinamica del mercado, él logra identificar la necesidad de
ampliar sus conocimientos y estar atento al surgimiento de nuevas tecnologias,

empleadas como herramientas de gestion de sus actividades y negocios. (Lima, 2019)
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La creacion de cursos virtuales basados en nuevas tecnologias correo electronico,
chat, férum, videoconferencia, web y CD-ROM atiende a una demanda creciente de
los ultimos afios. Estos deben tener calidad suficiente para motivar al alumnado a que
aprenda y domine las competencias esenciales para los profesionales del siglo XXI.
En la Conferencia Board of Canada (1991), tales competencias han sido identificadas:
la comunicacion leer, escribir, hablar y oir el autoaprendizaje, la relacion interpersonal
ética, actitudes positivas, responsabilidad, el trabajo en equipo, la flexibilidad ante
cambios, la resolucion de problemas pensamiento critico, I6gico y numérico y la

busqueda de informacion. (Lima, 2019)

Con respecto a los cursos virtuales, ademas de la tecnologia que estimule discutir,
analizar, buscar soluciones y tomar decisiones, es necesario que haya una
coexistencia con los requisitos pedagdgicos coherencia entre los objetivos del
aprendizaje, metodologia, seguimiento y evaluacién ya reconocidos. Siendo asi, las
instituciones, al ofrecer cursos virtuales de calidad, otorgardn un acceso mayor a los
medios capaces de viabilizar la construccion del conocimiento - el ejercicio de la

autonomia y el autodesarrollo del alumno. (Lima, 2019)

La calidad, segin Demo (1994), representa el desafio de humanizar la realidad y la
convivencia social, a partir de valores y fines considerados deseables, necesarios y
éticamente sostenibles; apunta hacia la dimension de la intensidad ante la expectativa
de las personas, e impacta como competencia humana en el proceso de desarrollo del
hombre, teniendo como estrategia primordial la educacién y el conocimiento. Bajo el
punto de vista de la educacion, la calidad es el compromiso con la cualificaciéon del
individuo, centrada en la construccion del conocimiento y en la participacion social. La
busqueda de indicadores de calidad nos remite a la reflexion sobre los factores que
determinan el padron de excelencia de la actividad educativa desde la perspectiva del
alumno sujeto y agente de los procesos de aprendizaje y desarrollo social. (Lima,
2019)
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4.19.2. Gestion de la Calidad

Lo anterior no brindaba una 6ptima solucion, al no integrar los objetivos hacia el

cumplimiento de uno comun “la calidad”. (Calidad, 2010)

Comenzaron entonces a manejarse los términos de Gestion de la Calidad, donde se
integran los esfuerzos hacia el logro de la calidad, determinando y poniendo en
practica los objetivos y asignando la responsabilidad por la calidad en una entidad.
Emplea la planificacion, el control, el aseguramiento y el mejoramiento de la calidad

como medios integrados en un sistema de calidad. (Calidad, 2010)

Como consecuencia del desarrollo y como respuesta a la necesidad de extender el
logro de la calidad a todas las actividades de la organizacion aparece la Gestion de la

Calidad como una fase superior en la Evolucion de la calidad. (Calidad, 2010)

Refiere la gestidn de una organizacion, basada en la participacion activa de todos los
miembros de la entidad, destinada hacia el cumplimiento de un objetivo comun: el éxito

a largo plazo mediante la satisfaccion del cliente interno y externo. (Calidad, 2010)

4.19.3. Elementos de la Calidad

El punto de partida de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad es:

El liderazgo y la participacion: Para el despliegue del Plan de Mejora era necesario
potenciar y promover la participacion transversal del personal de la Biblioteca (donde
estuvieran representados todas las situaciones laborales, todas las bibliotecas y
servicios generales) y el liderazgo. (Gregorio, 2017)

La politica y estrategia: En este &mbito, incide en la importancia que tiene centrar la
estrategia en los grupos de interés, asi como el desarrollo y despliegue de politicas,

planes, objetivos y procesos que lo posibiliten. (Gregorio, 2017)

La comunicacion: Otro elemento basico lo constituyen los mecanismos de

comunicacion, que hacen posible una agil difusion y respuesta acerca de la
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implementacion de procesos, novedades sobre politica y estrategia, prioridades,

planes, objetivos, metas, recursos, tecnologia, etc. (Gregorio, 2017)

La gestion de los recursos humanos: Como elemento innovador en este apartado,
se puede hablar de la gestion por competencias del personal. Para la Biblioteca es
una necesidad y una obligacion. Es una necesidad porque se configura como la forma

mas eficiente de gestion de este recurso estratégico. (Gregorio, 2017)

La gestion de las alianzas: Aqui no vamos a entrar tanto en la cooperacion
bibliotecaria, ampliamente conocida y desplegada, ni en los proyectos en los que
participa la Biblioteca. El interés radica actualmente mas en avanzar en otros aspectos
no tan tratados como son las relaciones con los partners, los proveedores y otros
servicios de la Universidad, campo que sin duda esté por afianzar y explotar con mayor
intensidad. (Gregorio, 2017)

La gestion de los recursos: Es este un asunto amplio y vital para el funcionamiento
de la Biblioteca. Con respecto a la gestion de recursos, en el trabajo de elaboracion
de planes especificos, se ha avanzado sobre el &rea que resulta fundamental para un
servicio de estas caracteristicas: la coleccion, obteniendo como resultado el Plan
GESCOL. (Gregorio, 2017)

La gestiobn por procesos: La gestibn por procesos €S un aspecto que
tradicionalmente ha estado muy desarrollado y establecido en las bibliotecas. No
obstante, ha sido méas recientemente cuando se ha aplicado una metodologia
fundamentada, en la mayoria de los casos, en la ISO9001 o en la teoria sobre disefio

de procesos. (Gregorio, 2017)

4.19.4. Dimensiones de la Calidad

La calidad tiene 2 dimensiones:

e Calidad Obligatoria: se refiere a aquellos aspectos que son esperados por

el cliente. Si no se cumplen queda insatisfecho del servicio.
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e Calidad Atractiva: se refiere a los aspectos que van mas alla de lo esperado y
que lo sorprenden. Si no se cumplen no se defrauda, porque no se esperan.
Pero si se cumplen refuerza la satisfaccion del cliente. (Implantacio de Sisteme
Qualitat Turistica, 2018)

Calidad turistica se refiere al control de la satisfaccion del cliente y de su consiguiente
fidelizacion con el establecimiento, es muy recomendable implantar un sistema de
gestion de la calidad, que asegure el control total del servicio que se le proporciona al
cliente, desde la reserva del servicio hasta su Finalizaciéon. (Implantacio de Sisteme
Qualitat Turistica, 2018)

4.19.5. Calidad Total

Como tope en la pirdmide evolutiva, hasta nuestros dias, encontramos la Calidad
Total, concepto mas abarcador que prevé la calidad en todas las etapas e
interacciones externas e internas del proceso, desde un inicio hasta el producto

comercializado, con la plena y maxima satisfaccion del cliente. (Calidad, 2010)

Incluye los procesos de mejora continua y el estilo participativo en la direccion, como
algunos de sus elementos a considerar. Pero por considerarse la fase superior del
proceso evolutivo, no puede relacionarse la Calidad total como un término de nuestros
dias. Aunque no se ha quedado estético en el tiempo y se han ido incorporando nuevos

elementos, sus principios contindan vigentes.(Calidad, 2010)

La Calidad Total, hacer las cosas bien desde la primera vez para satisfacer las
expectativas del cliente, refiere como valores la habilidad Creativa, el deseo de

Superacion y Progreso, las metas bien definidas y el trabajo en Equipo.(Calidad, 2010)

Practicar el Control de la Calidad es desarrollar, disefiar, ejecutar y mantener un
producto de calidad que sea el mas econdémico, el mas util y siempre satisfactorio para
el consumidor. (Calidad, 2010)
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4.1.9.6. Calidad Turistica.

La calidad del turismo “el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas
las necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los consumidores respecto a
los productos y servicios, a un precio aceptable, de conformidad a 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”. (OMT, 2018)

El enfoque de gestion de la calidad se inicia en la década de los 50. Entonces
contemplaron un concepto de calidad dirigido a lograr que sus productos cumpliesen
las especificaciones marcadas (peso, duracion, resistencia, rapidez). Realizaban
controles periddicos para evitar que productos defectuosos saliesen al mercado.
Gradualmente, las empresas se dieron cuenta de que eran mas competitivas si
aprendian a no cometer errores, desarrollando sistemas que les permitiesen asegurar

la calidad de sus productos. (Implantacio de Sisteme Qualitat Turistica, 2018)

4.1.10. Servicio al Cliente.

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes

externos. (Gomez, 2006)

De esta definicibn permite deducir que el servicio de atencion al cliente es

indispensable para el desarrollo de una empresa. (Gomez, 2006)

Todas las empresas que manejan el concepto de servicio al cliente tienen las

siguientes caracteristicas:

a) Conocen a profundidad a sus clientes, tienen, de ellos, bases de datos
confiables y manejan sus perfiles.
b) Realizan investigaciones permanentemente y sistematica sobre el cliente, sus

necesidades y sus niveles de satisfaccion: auditoria del servicio.
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c) Tienen una estrategia, un sistema de servicio a sus clientes.

d) Hacen seguimiento permanentemente de los niveles de satisfaccion.

e) Toman acciones reales de mejoramiento frente a las necesidades y
expectativas de sus clientes, expresadas en los indices de satisfaccion.

f) Participan sisteméaticamente a sus clientes internos sobre los niveles de
satisfaccion de los clientes externos.

g) Disefian estrategias de mercadeo interno y venta interna que genera la
participacion de los clientes internos en la prestacion de un servicio de
excelencia, partiendo de la satisfaccion y compromiso de sus colaboradores.
(Gomez, 2006)

El servicio al cliente externo hay que venderlo primero dentro y después fuera.
Estrategia del mercadeo que no se gana a dentro con los colaboradores, no se gana
afuera. (Gomez, 2006)

Los elementos enunciados son el contexto dentro del cual se presentaran la
metodologia para analizar la auditoria del servicio, con empresas industriales y de

servicios. (Gomez, 2006)

El servicio al cliente en una empresa o negocio brinda a sus clientes al momento de
atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un producto o entregarle el

mismo. (CreceNegocios, 2018)

Para entender mejor su concepto veamos a continuacion los factores que intervienen

en el servicio al cliente:

¢ Amabilidad: amabilidad hace referencia al trato amable, cortés y servicial. Se
da, por ejemplo, cuando los trabajadores saludan al cliente con una sonrisa
sincera, cuando le hacen saber que estan para servirlo, cuando le hacen sentir
gue estan genuinamente interesados en satisfacerlo antes que, en venderle,
etc.

e Atencion personalizada: la atencion personalizada es la atencion directa o

personal que toma en cuenta las necesidades, gustos y preferencias
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particulares del cliente. Se da, por ejemplo, cuando un mismo trabajador
atiende a un cliente durante todo el proceso de compra, cuando se le brinda al
cliente un producto disefiado especialmente de acuerdo a sus necesidades,
gustos y preferencias particulares, etc.

Rapidez en la atencion: la rapidez en la atencion es la rapidez con la que se le
toman los pedidos al cliente, se le entrega su producto, o se le atienden sus
consultas o reclamos. Se da, por ejemplo, cuando se cuenta con procesos
simples y eficientes, cuando se cuenta con un numero suficiente de personal,
cuando se le capacita al personal para que brinden una rapida atencion, etc.
Ambiente agradable: un ambiente agradable es un ambiente acogedor en
donde el cliente se siente a gusto. Se da, por ejemplo, cuando los trabajadores
le dan al cliente un trato amable y amigable, cuando el local del negocio cuenta
con una buena decoracion, una iluminaciéon adecuada, una muasica agradable,
etc.

Comodidad: comodidad hace referencia a la comodidad que se le brinda al
cliente cuando visita el local. Se da, por ejemplo, cuando el local cuenta con
espacios lo suficientemente amplios como para que el cliente se sienta a gusto,
sillas o sillones comodos, mesas amplias, estacionamiento vehicular, un lugar
en donde pueda guardadas sus pertenencias, etc.

Seguridad: seguridad hace referencia a la seguridad que existe en el local y
que, por tanto, se le da al cliente al momento de visitarlo. Se da, por ejemplo,
cuando se cuenta con suficiente personal de seguridad, cuando se tienen
claramente marcadas las zonas de seguridad, cuando se tienen claramente
sefalizadas las vias de escape, cuando se cuenta con botiquines médicos, etc.
Higiene: higiene hace referencia a la limpieza o aseo que hay en el local o en
los trabajadores. Se da, por ejemplo, cuando los bafios del local se encuentran
siempre limpios, cuando no hay papeles en el piso, cuando los trabajadores
estan bien aseados, con el uniforme o la vestimenta impecable y las ufas

recortadas, etc. (CreceNegocios, 2018)
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Para obtener un buen servicio al cliente debe tener presente en todos los aspectos del
negocio en donde haya alguna interaccion con el cliente, desde el saludo del personal
de seguridad que esta en la puerta del local, hasta la llamada contestada por la
secretaria. Para lo cual es necesario capacitar y motivar permanentemente al personal
para que brinde un buen servicio al cliente, no solo a aquellos trabajadores que tengan
contacto frecuente con el cliente, sino a todos los que en algin momento puedan llegar
a tenerlo, desde el encargado de la limpieza hasta el gerente general. (CreceNegocios,
2018)

4.1.10.1. Cliente

Los servicios "como actividades identificables e intangibles que son el objeto principal
de una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o
necesidades" (en esta propuesta, cabe sefalar que segun los mencionados autores
esta definicion excluye a los servicios complementarios que apoyan la venta de bienes
u otros servicios, pero sin que esto signifique subestimar su importancia). (Stanton,
2004)

Los servicios son productos, tales como un préstamo de banco o la seguridad de un
domicilio, que son intangibles o por lo menos substancialmente. Si son totalmente
intangibles, se intercambian directamente del productor al usuario, no pueden ser
transportados o almacenados, y son casi inmediatamente perecederos. Los productos
de servicio son a menudo dificiles de identificar, porque vienen en existencia en el
mismo tiempo que se compran y que se consumen. Abarcan los elementos intangibles
gue son inseparabilidad; que implican generalmente la participacion del cliente en una
cierta manera importante; no pueden ser vendidos en el sentido de la transferencia de
la propiedad; y no tienen ningun titulo. Hoy, sin embargo, la mayoria de los productos
son en parte tangibles y en parte intangibles, y la forma dominante se utiliza para
clasificarlos como mercancias o servicios (todos son productos). Estas formas
comunes, hibridas, pueden o no tener las cualidades dadas para los servicios

totalmente intangibles”. (Association, America Marketing, 2018)
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4.1.10.2. Funciones del Servicio del Cliente

Las Funciones del servicio al cliente son las siguientes:

Duracién: La funcion principal del servicio al cliente es proporcionar educacion
al cliente y ayudar a resolver cualquier problema que se le presente al cliente,
presentando una impresion positiva de la compafiia al mismo tiempo.
Actualizar: El departamento de servicio al cliente actualiza y realiza cambios
en la informacion de cuenta del cliente, introduce la informacion de facturacion
0 cancela cuentas a peticion del cliente o a peticion de una compainiia si los
términos y condiciones asi lo requieren.

Tipos: Los departamentos de servicio al cliente trabajan con los clientes en
persona, via telefénica o a través de correo electronico o programas de chat.
Multitareas: Los agentes de servicio al cliente a menudo requieren realizar
multiples tareas mientras escuchan el problema de un cliente. Podrian estar
revisando la informacién del cliente, evaluar el estatus de una cuenta,
informacion, notas y luego proporcionarle al cliente una repuesta rapida y
precisa.

Ventas: A veces el departamento de servicio al cliente da instrucciones a sus
agentes para que ofrezcan servicios o productos adicionales a sus clientes

después de resolver sus problemas. (Bledsoe, 2018)

4.1.10.3. Factores que permiten medir la Calidad del Servicio.

Los factores que intervienen en el servicio al cliente son:

o

o

Amabilidad: amabilidad hace referencia al trato amable, cortés y servicial. Se da,
por ejemplo, cuando los trabajadores saludan al cliente con una sonrisa sincera,
cuando le hacen saber que estan para servirlo, cuando le hacen sentir que estan
genuinamente interesados en satisfacerlo antes que, en venderle, etc.

Atencién personalizada: es la atencion directa o personal que toma en cuenta
las necesidades, gustos y preferencias particulares del cliente. Se da, por ejemplo,

cuando un mismo trabajador atiende a un cliente durante todo el proceso de
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compra, cuando se le brinda al cliente un producto disefiado especialmente de
acuerdo a sus necesidades, gustos y preferencias particulares, etc.

Rapidez en laatencidn: es la rapidez con la que se le toman los pedidos al cliente,
se le entrega su producto, o se le atienden sus consultas o reclamos. Se da, por
ejemplo, cuando se cuenta con procesos simples y eficientes, cuando se cuenta
con un numero suficiente de personal, cuando se le capacita al personal para que
brinden una rapida atencion, etc.

Ambiente agradable: es un ambiente acogedor en donde el cliente se siente a
gusto. Se da, por ejemplo, cuando los trabajadores le dan al cliente un trato amable
y amigable, cuando el local del negocio cuenta con una buena decoracion, una
iluminacién adecuada, una musica agradable, etc.

Comodidad: hace referencia a la comodidad que se le brinda al cliente cuando
visita el local. Se da, por ejemplo, cuando el local cuenta con espacios lo
suficientemente amplios como para que el cliente se sienta a gusto, sillas o sillones
comodos, mesas amplias, estacionamiento vehicular, un lugar en donde pueda
guardadas sus pertenencias, etc.

Seguridad: hace referencia a la seguridad que existe en el local y que, por tanto,
se le da al cliente al momento de visitarlo. Se da, por ejemplo, cuando se cuenta
con suficiente personal de seguridad, cuando se tienen claramente marcadas las
zonas de seguridad, cuando se tienen claramente sefializadas las vias de escape,
cuando se cuenta con botiquines médicos, etc.

Higiene: hace referencia a la limpieza o aseo que hay en el local o en los
trabajadores. Se da, por ejemplo, cuando los bafios del local se encuentran
siempre limpios, cuando no hay papeles en el piso, cuando los trabajadores estan
bien aseados, con el uniforme o la vestimenta impecable y las ufias recortadas,
etc. (Lossio, 2015)

4.1.10.4. Caracteristicas del Servicio al Cliente.

Todo duefio o empleado de una compaiiia exitosa te dira que un servicio de atencién

al cliente es clave para el éxito del negocio. Sin un departamento de servicio que

satisfaga a los clientes, la lealtad puede no ser lograda y los clientes pueden no
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regresar. La informacion sobre un servicio de atencién al cliente pobre se esparce de

boca a boca y desanima a los nuevos clientes a probar tu producto o servicio. Varias

caracteristicas deben estar presentes en un representante de servicio de atencion al
cliente. (Lorette, 2019)

Habilidades de escucha: Un representante de servicio de atencion al cliente
debe poder escuchar las necesidades del mismo. Toma nota y resume las
palabras del cliente para repetirlas y que asi haya entendimiento. En vez de
planear la respuesta mientras el cliente habla, escucha con la meta de
comprender.

Habilidades de pregunta: Aquellos que estan en el servicio de atencion al
cliente saben que hacer las preguntas correctas puede arrojar las respuestas
necesarias para resolver el problema. Las preguntas de calidad ayudan a
descubrir las necesidades, metas, objetivos y preocupaciones reales de los
clientes para que el representante pueda trabajar para pueda resolverla y aliviar
las preocupaciones.

Responsable: Para trabajar en el servicio de atencion al cliente, se debe tener
responsabilidad. Esta es bilateral, ya que cubre la responsabilidad en la
concurrencia, el servicio, lealtad y actitud. También cubre la habilidad del
agente de tomar responsabilidad por los errores y resultados, sabiendo que sus

propias acciones determinan los resultados en situaciones con clientes.

Sensible: Cada necesidad, pregunta o preocupacion es resuelta en el servicio
de atencidn al cliente de calidad. Saltear una pregunta porque la respuesta no
se sabe puede dejar a un cliente sintiéndose ignorado. Muchas consultas
relacionadas al servicio son multifacéticas por lo que es importante responder
completamente a una consulta antes de seguir con otra.

Entendido: Los agentes de servicio de atenciéon al cliente deben ser
completamente expertos en el departamento/producto/servicio del cual son
responsables. Junto a este conocimiento viene la confianza, la cual lleva a la

satisfaccion al cliente. Si surge una situacion en la cual el agente no sabe la

37



respuesta, debe estar dispuesto a admitir su desconocimiento y encontrar la
respuesta o remitir al cliente a un representante que sepa la respuesta.

e Completo: Un representante de servicio de atencion al cliente debe resolver
una situacion hasta completarse. En lugar de ser rapido para desligarse del
problema o estar con dudas para resolver las necesidades de un cliente, el
agente debe ser exhaustivo y trabajar a través de cada situacion paso a paso
hasta que esté resuelta.

e Puntual: El servicio de atencion al cliente es mejor cuando es rapido. Dejar que
un cliente tenga que esperar en la llamada o tienda por un representante
disponible es inaceptable. La respuesta a tiempo a un pedido, pregunta,
preocupacion o problema es el primer paso a una solucién. Esto puede no
siempre ser veloz, pero deberia ser eficiente y exhaustivo.

e Preciso: Toda informacion emitida por un representante de servicio de atencion
al cliente debe ser 100% segura. Sean instrucciones de ensamblaje o
desempefio, o informacién acerca de garantias, todo debe ser objetivo. Junto a
la precision de hechos, el representante debe ser preciso en las acciones

realizadas por parte del cliente. (Lorette, 2019)
4.1.10.5. Calidad del servicio y satisfaccion del Cliente.

Desde el punto de vista académico y empresarial, las tendencias actuales estan
encaminadas a generar un nivel de calidad alto en los servicios, lo cual es sin6bnimo
de competitividad y posicionamiento en el mercado. Es por ello que hoy en dia, se
trabaja en buscar la calidad en el servicio, logrando asi: la diferenciacion entre los
competidores, una mayor productividad en el proceso de servicio, el incremento en la
satisfaccion del cliente, el aumento de la moral de los empleados, la mejora de su
administracion y mejores relaciones laborales; englobando estos aspectos como una
ventaja competitiva en el mercado para mejorar los procesos de servicios es la
deteccién de los atributos de calidad y evaluar la concordancia entre la calidad

percibida y la satisfaccion del cliente. (Garcia, 2016)
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La calidad en el servicio tiene un efecto en la satisfaccion del cliente, la lealtad y la
intencidon de compra; por lo que se traduce en factor decisivo para construir relaciones
a futuro con los clientes. La satisfaccion de los clientes debe ser considerada como la
consecuencia de calidad en su servicio, donde hay una correspondencia entre las

expectativas del cliente y la experiencia recibida. (Garcia, 2016)

La satisfaccion del cliente se ve afecta por las caracteristicas del producto o servicio
y de las percepciones que el cliente tenga sobre calidad. El cliente hace una
valorizacion del producto o servicio en relacion a sus necesidades y expectativas, Si
son cumplidas obtendra satisfaccion, de lo contrario mantendr4 una postura de
insatisfaccion. De acuerdo con Zeithaml & Bitner (2001) la satisfaccion es la emision
de un juicio sobre una caracteristica de un producto o servicio, 0 ya éstos generen

saciedad al cliente. (Garcia, 2016)

En relacion con Levesque & McDougall (2011) la satisfaccion del cliente es una actitud
hacia el proveedor del servicio; de acuerdo con Zineldin (2000) es una reaccion
emocional que surge de una diferencia entre las expectativas y las perspectivas del
cliente. La satisfaccién del cliente es una parte importante que debe ser considerada
por las organizaciones, ya que un nivel alto de satisfaccion en el cliente es sin6nimo
de un aumento en la rentabilidad de la organizacion; debido a que hay una mayor

promocién de los servicios de los clientes hacia otras personas. (Garcia, 2016)

El medir la calidad del servicio, desde el aspecto de satisfaccion del cliente, es un
punto crucial en un mercado sumamente competitivo, ya que las organizaciones deben
optar por estrategias y servicios que sobrepasen las expectativas de los clientes (Tan
& Pawitra, 2001). Aquella persona que esta en contacto directo con el cliente afectara
en mayor medida las percepciones de éste, influenciando de tal manera en la calidad
al momento de que se entrega el servicio. (Hansemark & Albinsson, 2004). (Garcia,
2016)
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4.1.10.6. Atencion al Cliente

El servicio proporcionado por una empresa con el fin de relacionarse con los clientes
y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades. Es una herramienta eficaz para
interactuar con los clientes brindando asesoramiento adecuado para asegurar el uso

correcto de un producto o de un servicio. (Atencion al Cliente, 2018)

La atencion al cliente consiste en la gestion que realiza cada trabajador de una
empresa que tiene contacto con el cliente, para brindar asesoramiento y soluciones
de calidad, lo cual es una oportunidad para generar satisfaccion. (Atencion al Cliente,
2018)

El explica que es una disciplina basada en la secuencia de cuatro actividades:

Contacto, andlisis, respuesta y excelencia. (GestioPolis, 2018)

Si detallamos las particularidades de las cuatro actividades que conforman el servicio,

observaremos que con relacion al cliente incluyen:

e Contacto: saludo especial, recibo inmediato, personalizacion, imagen positiva y
lenguaje corporal

e Andlisis: tipificacion del cliente y accion consecuente, esclarecimiento de sus
exigencias, logro de empatia, Escucha activa y observaciéon atenta y Hacer al
cliente importante.

e Respuesta: utilizacion de paréafrasis: reproduccién sintética de lo que hemos
entendido, para verificar comprension, ofrecer soluciones creativas al problema
del cliente y demostrar iniciativa.

e excelencia: superar con nuestra atencion las expectativas del cliente y
sorprenderlo con un “extra” que afiada valor agregado al servicio (GestioPolis,
2018)

Y precisamente podremos definir que un servicio optimo es el resultado o conjuncion

de los detalles que conforman la prestacion del servicio, siendo los mas importantes:
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e Conocimiento por parte del prestatario, del producto o servicio.

e Demostracion permanente de voluntad de servir (sin llegar al servilismo)

e Capacidad de escuchar activamente al cliente.

e Tratamiento personalizado, distinguiendo al cliente por su nombre, gustos,
costumbres.

e Sorprender siempre al cliente con algo “extra”.

e Contar con capacidad de reserva para superar las expectativas.

o Verificar siempre el nivel de satisfaccion del cliente con el servicio. (GestioPolis,
2018)

Podemos decir que es un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece la
empresa o negocio con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y
lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. (GestioPolis, 2018)

4.1.10.7. Estrategias para el Servicio al Cliente

Determina las siguientes estratégicas que son herramientas fundamentales para

mejorar sustancialmente la atencion de Servicio al Cliente:

1. Evangelizar a la alta gerencia: Un buen servicio empieza o termina en las
oficinas de la alta direccion. Si la alta direcciobn de la compafia no se
compromete con la filosofia y las estrategias de la gestién de clientes, todo
esfuerzo seré en vano. El servicio al cliente externo hay que venderlo primero
dentro y después afuera, las estrategias de mercadeo que no se ganan adentro
con los colaboradores no se gana afuera.

2. El producto convence, pero el servicio enamora: Versa un refran popular que
bien resume la importancia que tiene el servicio al cliente en cualquier
organizacion empresarial. El reto es el mismo para todos: tener la capacidad
para comprometer a todo el personal, desde el operario hasta el ejecutivo de
mayor rango, en la prestacion de un servicio de calidad. Y en eso no flaquean.

La comunicacion para lograr sus objetivos es clave y por eso no deben ahorran
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esfuerzos en largas jornadas de entrenamiento que les ayuden a consolidar
estrategias enfocadas a tener satisfechos a los consumidores.

Conocer la competencia. Una estrategia del servicio requiere un conocimiento
de las estrategias del servicio de la competencia. Hay que conocerlas a
profundidad. Hay que anticiparlas. Los departamentos de inteligencia comercial
0 sus equivalentes, deberan ser el soporte de esta accion. La competencia es
el conjunto de empresas que ofrecen productos o servicios iguales o diferentes
a los mios, que podrian satisfacer las mismas necesidades.

Evaluar la calidad del servicio. Antes de disefiar una estrategia del servicio,
cada empresa debe evaluar la calidad del servicio que presta. Existen
metodologias diversas para hacerlo. Unas se centran en el andlisis DOFA
(debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas) y elaboran matrices y
perfiles. Otras utilizan métodos de investigacidon mas sofisticados.

Disefar la estrategia del servicio. Cada empresa tiene que hacer el esfuerzo de
definir su propia estrategia del servicio. Establecer su propio portafolio de
servicios, porque esto es lo que la va a distinguir de sus rivales. La estrategia
incluye las politicas o lineamientos generales de la empresa dirigidos hacia el
cliente. Generalmente es disefiada por el departamento de marketing y su
principal funcién es orientar a toda la empresa hacia la calidad de la atencion
del cliente. Se define el valor que se desea para los clientes, el valor es el
principal motivador de la decision de compra y por lo tanto como la posicion
competitiva que se sustentara en el mercado.

Definir los ciclos del servicio. Diseflada la estrategia del servicio, es
indispensable identificar los ciclos del servicio, con el fin de estructurar los
procedimientos y determinar la administracion y manejo de los momentos de
verdad (contactos claves de los clientes con la empresa). Podemos definir como
ciclo de servicio a la secuencia completa de contactos que experimenta un
cliente para satisfacer las necesidades demandadas. Se inicia en el cliente con
la concreciébn de necesidades plasmadas en un pedido y que otro esta

dispuesto a proveer. Este suceso continda con una serie de instantes de
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contacto hasta que el cliente cierra el ciclo, si queda satisfecho con el resultado
y esta dispuesto a regresar y demandar nuevamente el servicio.

7. Educar a la organizacion. La estrategia del servicio, los ciclos del servicio y el
manejo de los momentos de verdad deben ser conocidos por toda la
organizacion. Por tanto, es indispensable definir una estrategia de divulgacion
en los diferentes niveles de la organizacion y de capacitacion a quienes
corresponda invertir en las etapas de los ciclos de servicio o en el manejo y
control de los momentos de verdad.

8. Educar al cliente externo. El cliente externo también debe ser educado. Sino le
ensefiamos cual es el servicio que queremos prestarle y como utilizarlo, nada
hemos hecho. Esta categoria de clientes comprende a los intermediarios que
directamente tienen relacion con la empresa y hacia los cuales debe
manifestarse un valor agregado perceptible y una calidad en el servicio que
establezca una diferencia. El tratamiento es obligado porque tiene un efecto
directo hacia otros intermediarios y hacia el consumidor final. Tipos de clientes
externos:

e La sociedad en general que puede ser local, nacional o internacional
dependiendo de la proyeccion de la empresa.

e La empresa privada que como nosotros tiene necesidades que
satisfacer, proveedores y clientes potenciales. Los medios de
comunicacién de la localidad que talvez no hemos contratado y no se
encuentra en nuestros planes, deben considerarse también como
clientes, posibles clientes o gente que nos puede recomendar.

e Los organismos gubernamentales que consumen de acuerdo a politicas
y presupuestos establecidos, que emplean gran cantidad de personas
gue son consumidores y que su recomendacion puede generar
ganancias a futuro

9. Monitorear el servicio. Es necesario monitorear y auditar periodicamente la
estrategia del servicio diseflada. Para ello, es indispensable definir unos

factores claves de éxito que sean de satisfaccion para el cliente y con estos
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construir indices de satisfaccion del cliente, que permitan medir periédicamente

los niveles alcanzados en la prestacion del servicio. (Villalobos, 2016)

4.1.10.8. Tipos de Clientes

Un buen vendedor debe conocer a la perfeccion los tipos de clientes que existen y sus

caracteristicas. (Marketing, 2016)

Uno de los signos mas claros de amateurismo de un vendedor es el hecho de que, si
alguien te mira al parecer con interés o te ha dicho hola, intentas realizar

una presentacion de tu producto inmediatamente. (Marketing, 2016)

Desgraciadamente la gran mayoria de vendedores se lanzan a la venta sin conocer y
adaptar su estrategia teniendo en cuenta los tipos de clientes a los que te diriges.
(Marketing, 2016)

El profesional de la venta no realiza nunca una presentacion hasta que ha cualificado
meticulosamente a la persona o empresa a la que se dirige. No pierde el tiempo
realizando presentaciones a candidatos no cualificados. Hacer lo contrario es lo mas

descorazonador que existe. (Marketing, 2016)

El primer paso de un buen vendedor es conocer y establecer una clasificacion de los

clientes:

a) Cliente interno: Cuando hablamos de cliente interno nos referimos a aquellos
qgue intervienen en el desarrollo de nuestro producto o servicio. Son nuestros
empleados, colaboradores y proveedores.

b) Cliente externo: Los clientes externos son aquellos que pagan por obtener los
bienes o servicios de la organizacion. A la hora de clasificarlos podemos dividirlos

en distintos perfiles y tipologia de clientes externos. (Marketing, 2016)
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4.1.11. Sistemas de Gestidn de Calidad Turistica

Orienta a una Organizacion a analizar los requisitos de los clientes, contar con
personal motivado y mejor preparado, definir los procesos para la produccion y

prestacion de servicios y mantenerlos bajo control.
4.1.11.1. Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, disefiado por A. Parasuraman, Valarie A. Zeitham y Leonard
L. Berry; consiste en conocer en qué estado se encuentra la organizacion basado en
el andlisis de la insatisfaccion del cliente, desarrollando varios estudios cualitativos y
cuantitativos que dan origen a la escala SERVQUAL, esta relacionado con la calidad
percibida, ademas es una forma de una comparacion de las expectativas con las

percepciones del desempefio. (Bedia, 2017)

Dicho instrumento esta basado en la premisa de que los clientes pueden evaluar la
calidad del servicio de una empresa a partir de comparar sus percepciones del servicio
con sus expectativas. Los autores del modelo SERVQUAL, desarrollaron una escala
de mudltiples items con el objeto de medir la calidad del servicio, discutir sus
propiedades y aplicaciones potenciales. Ellos estaban interesados en responder a tres

preguntas esenciales:

e ;Qué es la calidad del servicio?

e ¢ Cuales son las causas de los problemas en la calidad de los servicios?

e (Qué pueden hacer las organizaciones para resolver estos problemas y
mejorar sus servicios? (Bedia, 2017)

Este método nos permite obtener con rapidez lo que se desea de los clientes para con

la empresa y conseguir con seguridad estos puntos:

e La calidad global del servicio que ofrece la empresa.
¢ Lo que desean los clientes de la organizacion.

e Célculos brechas de insatisfaccion especifica.
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e Ordena defectos de calidad desde el mas grave y urgente hasta el
menos grave. (Bedia, 2017)

Las Aplicaciones mas Importantes del modelo SERVQUAL son las siguientes:

e Comparar las expectativas y las percepciones de los clientes a lo
largo del tiempo.

e Comparar las puntuaciones SERVQUAL de una empresa con las
puntuaciones de sus competidores.

e Examinar segmentos de clientes que poseen diferentes percepciones
sobre calidad.

e Evaluar las percepciones de los clientes internos sobre la calidad.
(Bedia, 2017)

Para lo que, Parasuraman, Zeithaml y Berry identificaron Cinco Deficiencias

Potenciales dentro de una empresa de servicio.

e No saber cuales son las expectativas del cliente.

e Los estdndares de calidad de los servicios concretos no reflejan lo
gue la direccion cree que son las expectativas de los clientes.

e No garantizan que la realizacién del servicio concuerde con la
especificacion.

e Incumplir con los niveles de servicio prometidos en las
comunicaciones de marketing.

e Diferencia entre lo que los clientes esperan y lo que perciben. (Bedia,
2017)

Entre las limitaciones que surgen de las criticas recibidas, se pueden destacar:

e Conceptuales: centrarse en el proceso del servicio y no en el
resultado, dificultades en la diferenciacién entre calidad percibida y
satisfaccion, usar las divergencias como base de la evaluacion de

calidad.
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e Operativas: utilizacion de expectativas, composicién de los items,
limitaciones en empresas que llevan a cabo diferentes y mdltiples
servicios. (Bedia, 2017)

4.1.11.2. Dimensiones del Modelo SERVQUAL
Agrupa 5 dimensiones para medir la calidad del servicio:
Percepcion de las necesidades del cliente

El cliente tiene ciertas necesidades reales, de las cuales a veces él mismo no es
consciente. Estas necesidades son percibidas por el sistema para la posterior
realizacion del servicio. Algunos sistemas logran identificar las necesidades reales del
cliente, mientras que otros solo perciben las necesidades de las cuales el cliente es
consciente. (Bedia, 2017)

Expectativas del cliente.

Aqui se define lo que espera el cliente del servicio, esta expectativa esta formada por
comunicacién de boca a boca, informacioén externa, experiencias pasadas y por sus
necesidades conscientes. A partir de aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el

sistema cuando el cliente emite un juicio. (Bedia, 2017)

Zeithalm, Parasuraman y Berry, a través de sus extensos estudios sobre la calidad en
el servicio, han identificado cinco dimensiones que los clientes utilizan para juzgar a

una compafia de servicios. (Bedia, 2017)
Estas dimensiones son:

e Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

e Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios
y proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para concitar credibilidad y confianza.
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e Empatia: Atencidon personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.
e Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion. (Bedia, 2017)

Estas cinco dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas mediante el
cuestionario SERVQUAL.

4.1.11.3. Cuestionario del Modelo SERVQUAL

Es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la Medicion de la Calidad del
Servicio, herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard
L. Berry. (Alteco Consultores, 2018)

En la primera, se interroga al cliente sobre las expectativas del cliente. Lo que éste
opina sobre lo que un servicio determinado debe ser. Esto se hace mediante 22
declaraciones. Sobre ellas, el usuario debe situar, en una escala de 1 a 7, el grado de

expectativa para cada una de dichas declaraciones. (Alteco Consultores, 2018)

En la segunda, se recoge la percepcion del cliente respecto al servicio que presta la
empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la empresa posee las

caracteristicas descritas en cada declaracion. (Alteco Consultores, 2018)

Finalmente, otra seccién, situada entre las dos anteriores, cuantifica la evaluacién de
los clientes respecto a la importancia relativa de los cinco criterios, lo que permitira

ponderar las puntuaciones obtenidas. (Alteco Consultores, 2018)

Las 22 declaraciones que hacen referencia a las cinco dimensiones de evaluacion de

la calidad citadas, son agrupadas de la siguiente manera:

e Elementos tangibles: Items de 1 al 4.

o Fiabilidad: Iltems del 5 al 9.

e Capacidad de respuesta: Items del 10 al 13.

e Seguridad: Items del 14 al 17.

e Empatia: Items del 18 al 22. (Alteco Consultores, 2018)
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Es asi que el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio permite disponer de
puntuaciones sobre percepcidn y expectativas respecto a cada caracteristica del
servicio evaluada. La diferencia entre percepcion y expectativas indicara los déficits
de calidad cuando la puntuacion de expectativas supere a la de percepcion. (Alteco
Consultores, 2018)

4.1.12. Sistema GDS (Sistemas de Distribucién Global)

Es una base datos capaz de almacenar y actualizar, de forma instantanea, enormes
cantidades de informacion sobre la oferta de toda la amplia gama de empresas

turisticas a nivel mundial. (Dayana, 2015)

e Pueden hacer cambios de itinerario hasta el Gltimo minuto y completar rutas
internacionales complejas para todos los paises del mundo.
e Automatizan un proceso que lleva tiempo y es muy complejo como es el cambio

de precios de los boletos de avion. (Dayana, 2015)
Principales softwares de Turismo

e Sabre Holdings: Posee varios programas de turismo, destinados a distintos
agentes y distintas capacidades. Con el desarrollo del software de turismo, pasaria
a dedicarse, de ofrecer simplemente reservas en vuelos, a ofrecer paquetes
integrales de turismo, que incluyen desde el vuelo en si y el alquiler de habitaciones
en hoteles en el destino hasta otros servicios.

e Amadeus: Desarrollado en 1987 por Iberia, Lufthansa, Air France y SAS, que se
ofrece como una alternativa europea a Sabre. Tiene sus oficinas centrales en
Madrid, Espafa, aunque su centro de datos se encuentra en la localidad alemana
de Erding. De modo parecido a Sabre, provee igualmente soluciones globales de
viajes.

e Galileo: Es otro popular software de viajes. Galileo fue formado en 1987 por varias
agencias de vuelo europeas para hacer frente a los CRS existentes en ese
momento, especialmente Sabre y Apollo, el CRS propio de la compariia aérea

United Airlines. Actualmente es propiedad de Travelport, formada en 2006,
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propietaria también de Worldspan y también actual propietaria del mencionado
Apollo.

e Worldspan: Es el ultimo de los cuatro grandes programas de viajes aqui
considerados. Originalmente fue desarrollado por TWA, Northwest Airlines y TWA
a comienzos de los afios 90. Como curiosidad, TWA PARS, uno de los
predecesores de Worldspan, tiene entre sus notas caracteristicas el ser primer
GDS instalado en agencias de viaje, en 1976. (Dayana, 2015)

4.1.13. FODA

4.1.13.1. Analisis FODA

Explica que es una herramienta estratégica de analisis de la situacion de la empresa.
El principal objetivo de aplicar la matriz DAFO 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.(Espinosa, 2013)

La matriz de analisis DAFO permite identificar tanto las oportunidades como las
amenazas gue presentan nuestro mercado, y las fortalezas y debilidades que muestra

nuestra empresa. (Espinosa, 2013)

4.1.13.2. Anédlisis Externo

En el analisis 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 que son incontrolables por la empresa e influyen

directamente en su desarrollo. (Espinosa, 2013)

La matriz DAFO divide por tanto el analisis externo en oportunidades y en amenazas.
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e 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.

e 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 antelacion podremos evitarla o convertirla en oportunidad. (Espinosa,
2013)

4.1.13.3. Analisis Interno

En el analisis interno de la empresa se identifican los factores internos claves para
nuestra empresa, como por ejemplo los relacionados con: financiacion, marketing,
produccion, organizacion, etc. En definitiva, se trata de realizar una autoevaluacion,
donde la matriz de analisis DAFO trata de identificar los puntos fuertes y los puntos

débiles de la empresa. (Espinosa, 2013)

e Fortalezas: Son todas aquellas capacidades y recursos con los que cuenta la
empresa para explotar oportunidades y conseguir construir ventajas
competitivas.

e Debilidades: Son aquellos puntos de los que la empresa carece, de los que se
es inferior a la competencia o simplemente de aquellos en los que se puede
mejorar. (Espinosa, 2013)

4.1.13.4. Estrategia

El concepto de estrategia ha tenido a través del tiempo muchos usos y aplicaciones
diversas, desde el campo militar en el cual se dice que tuvo su origen, pasando por el
politico, administrativo, econdmico, religioso, cultural y social; en cada uno de ellos se
ubica como un referente por la forma en que ha sido utilizado. La estrategia se
constituye en un aspecto muy importante en las decisiones que deben tomar las
personas que tienen a cargo la gestion de una organizacion, en la que hay recursos
de todo tipo que deben ser utilizados en forma Optima para cumplir con las politicas y
metas trazadas. (Sierra, 2017)
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4.2. Marco Referencial

A continuacion, se presenta antecedentes y temas de investigacion que respaldan el
presente trabajo; se pretende ampliar conocimientos sobre el tema a investigar, para

lo cual se han tomado en cuenta los siguientes trabajos de investigacion:

4.2.1. Referencia de Investigacion a nivel Local (Loja)

El presente proyecto de investigacion titulado “Analisis de la calidad de atencion y
servicio al cliente en las agencias de viaje IATA del canton de Loja” elaborado por la
autora Livia Paola Costa Toledo de la Universidad UIDE, se realizaron andlisis en cada
agencia con un diagnostico de la situacion actual de todas las agencias de viaje
existente en el canton de Loja, investigacion in situ y elaboraron fichas, para
determinar la calidad de atencion y los servicios de cada una de las agencias IATA,
utilizaron las técnicas de la entrevista a los administradores y la encuesta a los
usuarios. Entre los resultados se evidenciaron las debilidades existentes en cada una
de las agencias y se procedieron a elaborar estrategias necesarias para dar solucion.
Finalmente socializaron a los duefios involucrados, obteniendo una retroalimentacion,

la misma que fue til para la culminacién de la investigacion.
4.2.2. Referencia de Investigacién a nivel Nacional (Isla Santa Cruz)

El presente proyecto de investigacion titulado “Estudio de la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente de las agencias de viajes en puerto ayora, Galapagos”
elaborado por los autores Laura Alava y Janier Batidas de la universidad Central del
Ecuador extension en las Islas Galapagos, la investigacién expone ambas caras del
ejercicio de la actividad de agencia miento que existe con las agencias responsables
con los servicios que brinda y otras que solo empafan la imagen de destino, por eso
crearon un manual que permitan a los agentes de viajes mejorar su atencion al turista
y estudiar y conocer la realidad del sitio o paquete que ofrecen. Como resultado
principal es el de adquirir un producto turistico para que brinde mejor atencion a sus
clientes y asi los turistas se sientan seguros y a gusto, la actividad de agencia miento

debera conocer cuales son sus obligaciones y deberes hacia los turistas, por ultimo
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las agencias de viajes deberan adquirir conocimiento sobre el porcentaje de
comisiones mediante talleres de capacitaciones, asi evitaran la competencia desleal y
el oferta miento de servicios de baja calidad que podrian atentar contra la seguridad
de los turistas.

4.2.3. Referencia de Investigacion a nivel Nacional (La Paz, Bolivia)

El presente proyecto de investigacion titulado “Nivel de satisfaccion en los Servicios
de las Agencias de Viajes en la Zona Belén Ciudad de La Paz” elaborado por la autora
Anne Graciela Loayza Huamani de la universidad Central de la Paz de Bolivia
extension en las Islas Galapagos, la investigacion inicia con la recoleccion de datos
para el marco teorico, la medicion de la satisfaccion del cliente y la aplicacion de los
cuestionarios. Entre los métodos que utilizaron para medir la satisfaccion del cliente,
seleccionaron al método SERVQUAL, que establece cinco dimensiones: Elementos
Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia. Posteriormente
se analizaron e interpretaron los resultados cuyos resultados es implementar un
sistema de gestion de la calidad enfocados a los clientes, implementar una cultura de
calidad para los propietarios y establecer convenios de pasantias u otros, para

fortalecer el desempefio de los recursos humanos en los operadores de Viaje.
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5. MATERIALES Y METODOS

Los métodos y materiales permiten establecer las herramientas necesarias para el

desarrollo de los objetivos planteados.
5.1. Materiales
5.1.1. Recursos Humanos

e Director de tesis: Lic. Ménica Maza
e Tesista: Tatiana Anabel Roman Paladines

e Poblacion encuestada y entrevistada
5.1.2. Recursos Empresarial o Institucional

> Informacién GAD'S
» Aporte Empresarial

» Informacion en empresas Publicas (Gobernacion, MIES, etc.,)
5.1.3. Recursos Materiales
Equipos De Oficina:

e Computador
e Impresora

e [Fotocopiadora

Material De Oficina:

o Hojas Tamafo A4
o Esferograficos

o Lapiz

o Borrador

. Carpetas

o Cuaderno
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° Perforadora

5.1.4. Material Bibliografico

Libros
Sitios Web

Articulos Cientificos

Reglamentos Legales En El Sector Turistico
5.1.5. Equipos Técnicos

e Camara Digital
e Celular

e Grabadora
Otros:

e Internet
5.2. Métodos

Para la realizacion de la presente investigacion se necesit6 de la aplicacion de algunos
métodos, que se plantearon en el anteproyecto, sin embargo, segun el desarrollo del
presente trabajo de investigacion se determind que algunos de ellos no se aplicarian
ya que serian utilizados otros métodos que se ajustan a la realidad de la investigacion

y complementan los métodos planteados, dentro de ellos tenemos.
5.2.1. Método analitico

Se utilizé el método para conocer la situacion actual de la agencia de viajes “Alfamar
Travel”, cuyo andlisis sirvi6 para determinar las fortalezas, Oportunidades, debilidades
y amenazas de la Agencia de viaje, también para el desarrollo del marco conceptual y
referencial el mismo que nos permiti0 sustentar la investigacion gracias a los
conceptos que se encontraron para la misma, realizando un analisis con la informacién

recolectada.
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5.2.2. Método inductivo

Este método se lo utilizO para establecer una informacion sobre el diagndstico
situacional de la agencia de viajes “Alfamar Travel”, con este método se procedi6 a
revisar toda la informacién obtenida a través de diferentes medios de consulta de tesis,
documentos web, entre otros.; para obtener conocimiento acerca del tema y asi
desarrollarlo; también nos ayudd a saber cuales son las particularidades del lugar y

diferentes aspectos de los clientes.
5.2.3. Método descriptivo

Este método se aplicd para indagar datos y caracteristicas de la agencia de viajes
“Alfamar Travel” describiendo cada una de las areas de la empresa, en general dentro
del campo de estudio; también se lo utilizé con la finalidad de explicar el problema y
las posibles soluciones.

5.2.4. Método deductivo

Este método se aplico para corroborar las conclusiones y recomendaciones, los cuales
han sido observados personalmente respecto a los servicios brindados en la agencia
de viajes “Alfamar Travel” en base a las necesidades y requerimientos de los clientes,
este método parte de los datos generales, para deducir por medio del razonamiento
l6gico una serie de suposiciones, en otras palabras, esta parte de las verdades
previamente establecidas como principios generales, para luego ser aplicados en

casos individuales para comprobar su validez.
5.2.5. Método Sintético

Se utilizé para ordenar y reconstruir todos los datos recolectados durante la
investigacion con el fin de dar solucién a la problematica encontrada y con ello buscar
estrategias que ayuden a la mejora continua de los servicios que se prestan en la
agencia de viajes “Alfamar Travel”, asi como también nos permitié evidenciar las
facilidades y dificultades que presenta el sitio de estudio, dando como resultados

conclusiones y recomendaciones practicas
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5.2.6. Modelo SERVQUAL

Se utilizé para el analisis de los datos lo establecido por el modelo SERVQUAL,
empleandose un cuestionario de 23 preguntas utilizando solo la percepcién, las cuales
fueron aplicadas a los 115 clientes este valor lo saque de la muestra de quienes han
adquirido el servicio de la agencia de viaje. Gracias a la encuesta obtuve informacion
sobre la percepcion que los clientes obtuvieron del servicio. En el analisis de los datos
se uso la escala de Likert del 1 al 5 donde el menor es muy insatisfecho y el mayor
muy satisfecho, a través del cual los usuarios dan una ponderacién sobre la calidad
de servicio en todos los items presentados por el Modelo SERVQUAL, emitiendo su

opinion de manera objetiva o precisa.
5.3. Técnicas
5.3.1. Observacion directa

Se empled el método de observacién directa, en todo el proceso de la investigacion
para analizar el entorno de la Agencia de Viajes “Alfamar Travel”, las condiciones de

infraestructura, normativa, la atencion al cliente entre otros.
5.3.2. Entrevista

Se aplico la entrevista a 3 trabajadores que desempefan su trabajo en diferentes areas
de la agencia de viajes “Alfamar Travel”, con ello ayudo a obtener informacion de forma
directa que permita determinar los resultados del trabajo de investigacion de los cuales
se extrajeron las estrategias de mejora para la agencia.

5.3.3. Encuesta

Se aplicé la encuesta a 115 personas que recibieron el servicio de la agencia de viaje
donde se recopild informacion que ayudd a saber la forma de servicio del cliente,
basada en el modelo SERVQUAL basada en 5 dimensiones como es la fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia, y elementos tangibles, lo cual nos permitié conocer
la perspectiva del cliente acerca de los servicios que presta la agencia de viajes

“Alfamar Travel” y con ellos dar soluciones para la mejora del mismo.
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5.3.4. Cuantitativo

Se lo utilizo debido a que a través del cuestionario se recolecté datos numeéricos, que
fueron procesados en términos porcentuales e indices numéricos a fin de determinar
la percepcion de los usuarios sobre el servicio que brinda la agencia de viajes “Alfamar

Travel”.
5.3.5. Cualitativa

Se manejo a traves de la formulacion y aplicacion de entrevistas a los trabajadores de
la agencia de viaje Alfamar Travel y encuestas a los clientes de la agencia de viaje.

5.3.6. Matriz FODA

Se utilizé para identificar las fortalezas y debilidades internas de la agencia de viajes
“‘Alfamar Travel”, ademéas de las oportunidades que se pueden aprovechar y las
amenazas externas que influyen en el éxito del proyecto, con la finalidad de generar

estrategias para dar solucion al problema.
5.3.7. Muestra

Se utilizé la formula de la muestra para determinar el nimero de clientes a encuestar
tomando como referencia el registro de visitantes en el afio, el margen de error, nivel
de confianza, probabilidad de éxito o proporcion esperada, probabilidad de fracaso

dando como resultado una respuesta finita de 115 clientes a encuestar.

N*ZAZ*p*q
e2x(N—1)+z%2 xp*q)

n=
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5.4. Metodologia por Objetivo

5.4.1. Metodologia para el cumplimiento del Primer Objetivo

Para el cumplimiento del primero objetivo “Diagnosticar la situacion actual de la
agencia de viajes Alfamar Travel” se utilizé el método analitico, que permitié
determinar como esta la situacion actual de la agencia de viajes “Alfamar Travel”,
conocer la realidad de la gestion de la calidad de los servicios que ofrece en la venta
y elaboracion de paquetes turisticos etc., con el método inductivo recolectada en tesis
y paginas web, asi como también el método deductivo que se basa en la revision de
los documentos y archivos historicos que poseen la agencia de viajes para tener una
vision amplia de la problemética, ademas se realiz6 una metodologia descriptiva, que
consiste en llegar a conocer las situacion actual de los servicios que ofrece la agencia

de viaje.

Asi mismo se utilizé la técnica de observacién directa para la recopilacion de
informacion mediante la aplicacion de la matriz de diagnostico adecuandola a base de
las necesidades de la empresa, por lo tanto se procedio a realizar el levantamiento de
informacion para conocer si la agencia de viaje cumple con los requerimientos que la
matriz identifica como son: datos generales, permisos de las entidades reguladoras,
reglamento para la agencia de viaje, condiciones minimas, requisitos generales,
infraestructura, servicios, asi como también se realiz6 las entrevistas a los

involucrados de la empresa determinado los factores internos fortalezas y debilidades.

Una vez recolectada y evaluada toda la informacion se procedi6 a elaborar un analisis
mediante la matriz FODA determinando las ventajas competitivas sostenibles de la

agencia de viaje “Alfamar Travel”, tomando en cuenta sus factores internos.

5.4.2. Metodologia para el cumplimiento del Segundo Objetivo

Para el segundo objetivo “Evaluar la calidad del servicio que ofrece la agencia de
viajes Alfamar Travel” se utilizé por medio del enfoque cuantitativa y cualitativa para

ver los resultados obtenidos a través de las tablas y cuantificar los resultados a nivel
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externo de la agencia de viajes, también se elaboro las encuestas para la obtencion
de datos de opinion de los clientes, seguido del método analitico que permitié observar
cada departamento con el que cuenta la agencia de viajes, se implementd el método
deductivo, aplicando el modelo SERVQUAL para la medicion de la calidad del servicio,
pero para las necesidades de la agencia de viajes “Alfamar Travel” se modifico y se lo
adapto y solo se utilizo la percepcion como principal punto ya que es lo que el cliente
ya ha recibido el servicio, estructurando en 5 items, en una escala de Likert del 1 al 5,
donde 1 significa muy insatisfecho, 2 insatisfecho, 3 aceptable, 4 satisfecho y 5 muy
satisfecho de acuerdo con cada pregunta, se basa en 5 dimensiones que son:
Elementos Tangibles, Fiabilidad, Empatia, Capacidad de Respuesta y Seguridad
también se manej6 como herramienta la matriz FODA para poder identificar las

oportunidades y amenazas.

5.4.3. Metodologia para el cumplimiento del Tercer Objetivo

Mientras que para el tercer objetivo “Proponer estrategias para el mejoramiento de
la calidad del servicio de la agencia de viajes Alfamar Travel” se utiliz6 el método
analitico y descriptivo que permitié un analisis de encuestas, de esta manera se realiz6
una matriz de estrategias que accedié a definir mejoras al servicio de la agencia, donde
se detalla las propuestas de las actividades o servicios que se deben mejorar en la
agencia de viaje “Alfamar Travel” enfocadas a la calidad de los servicios a ofertar, esta
herramienta esta estructurada en pardmetros como caracteristicas, politica, valores,
indicador, meta, funcionalidad y precio estimado las cuales se propuso para el

mejoramiento del servicio.

60



6. RESULTADOS

6.1. Primer Objetivo: “Diagnostico de la situacion actual de la Agencia de
Viajes Alfamar Travel CIA. LTDA de la Ciudad de Loja”.

6.1.1. Datos generales de la Ciudad de Loja

El cantdén Loja se encuentra ubicado al sur del Ecuador, y es el mas grande de la
provincia. Politica administrativamente esta dividido en 13 parroquias rurales y 6
urbanas, con una extension territorial de 1.893 km2. La mayor parte de su poblacion
estd asentada en la ciudad de Loja, su identidad y cultura esta bien arraigada, y se
expresa a través de manifestaciones culturales como la mdusica, artes plasticas,
literatura, costumbres religiosas, etc. Loja, tiene una alta motivacién por la educacion,
pues cuenta con tres universidades que acogen no solamente a la juventud lojana,
sino también a jovenes de las provincias vecinas. Por su alta biodiversidad, el cantén
es considerado como el Jardin Botéanico del Ecuador, de ahi que uno de sus mayores
atractivos y potencialidades lo constituyen sus recursos naturales. A partir de las
cambios y transformaciones de los ultimos afios, tanto a nivel nacional como a nivel
global, constituye un reto para los lojanos trazarse y trabajar por una vision de
desarrollo concertada que permita dinamizar las oportunidades para el desarrollo
econdmico, social, ambiental y politico, conducente a alcanzar el Buen Vivir, para lo
cual la herramienta principal debe ser la planificacion del desarrollo y el ordenamiento

territorial. (Municipio de Loja, 2018)
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6.1.2. Datos Generales de la Agencia de Viajes Alfamar Travel
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Figura 1. Mapa de la Ciudad de Loja
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Figura 2. Mapa de ubicacién de la agencia de viaje Alfamar Travel
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Ubicacion

La agencia de viajes “Alfamar Travel” se encuentra ubicada en la Parroquia el Sagrario
en el centro de la ciudad de Loja, en las calles 10 de agosto 14-17 entre Bolivar y
Sucre / C.C. Arias - Local N° 2.

Representante de la empresa

El representante legal de la agencia de viajes “Alfamar Travel” es el Sr. Alfonso

Chininin Campoverde
Empresa turistica

La agencia de viajes tiene una experiencia de mas de 25 afos en el turismo, ofrece
productos de calidad en Loja, Ecuador y el mundo. Trabajan con operadores turisticos
nacionales e internacionales. Es altamente reconocida por sus esfuerzos en

proporcionar el mejor servicio a sus clientes.

El establecimiento es arrendado, es la sucursal de la principal que queda en la Ciudad
de Machala. Esta empresa es denominada como “Alfamar Travel” Cia. Ltda. Su
Actividad Turistica es Agencia de Viajes y Operadora Turistica, con tipo de

servicio Dual.
Cabe mencionar que actualmente cuenta con 4 Trabajadores de planta:

Gerente general: Alfonso Chininin

Gerente de marketing y operaciones: Ing. Patricia Plascencia
Direccion de ventas y asesoria: Lic. Juan Carlos Rodriguez
Counter Nacional/Internacional: Lic. Ximena Guanuchi
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Fuente: Agencia de Viaje Alfamar Travel
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Figura 3. Agencia de viaje Alfamar Travel

Caracteristicas

Es una Agencia de Viajes y Operadora Turistica, con tipo de servicio Dual, que brinda
un excelente Atencion y Servicio al cliente. “Alfamar Travel” posee un servicio
personalizado cumpliendo con los estandares de calidad, establecidos por la

compafiia para cumplir todas las necesidades de nuestros turistas.

Los afios de experiencia e innovacion nos acreditan para ser lideres en Productos
Turisticos a nivel Nacional e Internacional, creando nuevos productos acoplados a sus

necesidades, dentro del mercado turistico.

65



La cual esta representada por un equipo de profesionales, que se unieron para
servirles de manera agil y oportuna e innovar en experiencias y programar al cliente

los mejores recuerdos con el mejor tour de su vida.

« Contamos con un equipo humano completamente calificado para brindarle
servicios por ser.

« Tratamos de servirle a la brevedad posible un destino y una solucion turistica
a usted con la mayor rapidez y confiabilidad

. Contamos con las mejores herramientas tecnoldgicas para atesorarlo y

brindarle un mejor servicio.
Mision

La empresa brinda una asistencia y ayuda profesional a todos aquellos que necesiten
una asesoria o un servicio de viaje. Nuestro esfuerzo esta orientado en brindar
respuestas rapidas, precisas y eficientes, buscando satisfacer a nuestros clientes con
nuestro servicio, asesoramiento, compromiso, precio, y solucidbn de posibles
inconvenientes (antes, durante o después de cada viaje). Damos un servicio a medida,
tanto para empresas, instituciones, asi como para pasajeros individuales, ya sea viajen

por placer, estudios o negocios.

La capacidad de nuestro personal para brindar respuestas adecuadas, forma parte de
nuestra fortaleza, haciendo seguimiento permanente sobre las operaciones que se

efectdan.
Vision

Promover el crecimiento sustentable de nuestra Empresa, basados en la tecnologia y
la innovacion permanente tanto en la prestacion de los servicios, el acercamiento a los
clientes, la calidad de la informacién brindada, el asesoramiento adecuado para cada

necesidad.
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Formar una empresa flexible a los cambios tanto tecnoldgicos que el mercado

requiere, anticipar las tendencias para generar propuestas diferenciadoras y variadas.

Fortalecer en forma constante la inversion en tecnologia para el desarrollo de nuestra

actividad.
Posesionar a “Alfamar Travel” y consolidarlo a Nivel Nacional e Internacional.

Estructura Organizacional

Gerente

Administrador (—

Marketin .
Ventas y . sy Counter Nacional
. .. Operaciones .
Asesoria Turistica . e Internacional
Turisticas

Fuente: Agencia de Viaje Alfamar Travel
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Figura 4. Estructura Organizacional

La agencia de viajes “Alfamar Travel” cuenta con 3 trabajadores que estan a cargo de
la empresa, 2 de los trabajadores desempeiian dos oficios en la empresa y el restante
tiene a cargo un solo oficio por tal razén deberia a ver mas personal para que puedan

ejercer los cargos restantes.
Actividades Turisticas
La agencia de viajes posee servicios de dualidad como son:

e Venta de boletos aéreos nacionales e internacionales.
e Tours Nacionales e Internacionales con descuentos especiales para grupos.

¢ Venta de paquetes de tours receptivos.
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e Reconfirmaciones de vuelos.
e Seguros de viaje, de vida, de enfermedad y accidente.

e Tramites de visa americana y europea

6.1.3. Reglamento de la empresa Turistica (Agencia de viajes)

La empresa turistica para su funcionamiento debe contar con algunos permisos, los

mismos que se detallan a continuacion:

Cuadro 1. Permiso de funcionamiento con los que cuenta la Agencia de viajes

Permisos Caracteristicas
La agencia de viajes cuenta con los permisos
Licencia Unica Anual de correspondientes de la (LUAF) para su
Funcionamiento (LUAF) funcionamiento ya que se encuentra registrada en

el Ministerio de Turismo y la licencia anual de
funcionamiento

Para esta normativa la agencia de viajes se rige en
Ministerio de Turismo el articulo 44 del Reglamento General a la Ley de
(MINTUR) Turismo del reglamento de Operacion e
Intermediacion Turistica

Inscripcion en el Servicio de Rentas Internas (SRI)
Se encuentra inscrito Registro Unico de

RUC Contribuyente para empresas se encuentra escrita
con el Nombre de Agencia de Viajes y Operadora

Turistica Alfamar Travel Cia. Ltda.

Pago de IVA 12% Cumple con la emision de la
factura por la compray la venta de un producto o

Factura .
Servicio

Cuenta con:

-Botiquin de primeros auxilios

-Megafono

-Lamparas de emergencia o internas
-Puertas de emergencia funcionales
-Sefalética

-Sistema de alarma/sirena/timbre/campana
-Zonas de seguridad

Gestion de Riesgo

Fuente: Agencia de viaje Alfamar Travel
Elaboracion: Tatiana Anabel Roman Paladines
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Cuadro 2. Relacion laboral de los empleados con la Agencia de viajes

Variable Documento Observaciones
La empresa cumple con los
sueldos en base a lo estipulado | Cumple
en el codigo de trabajo.
La empresa cuenta con un rol
mpl

Rol de Pagos de pagos Cumple
Pago por contrato Cumple
Trabajadores eventuales No posee

Bono Navidefio

Art. 111 del Reglamento Interno

Se cancela en el mes de

del Codigo de Trabajo diciembre
Décimo Tercero Agosto
Art. 201 del Reglamento Se cancela

Fondos de Reserva

Interno del Cédigo de Trabajo

mensualmente

Pago 15% Utilidades a
empleados

Se cancela una vez al
ano

Aporte Seguro Social
Empleados

Aporte patronal 12,15%,

Se cancela todos los
meses

Fuente: Agencia de viaje Alfamar Travel
Elaboracion: Tatiana Anabel Roman Paladines

Cuadro 3. Municipio

Variable

Indicador

Observaciones

Pago de patente municipal de
impuestos a los activos totales

El pago de un valor en dolares
cada 12 meses sobre el ingreso
bruto del establecimiento.

Cumple con el pago

Carnet de salud de todo el
personal

No Cumple

Los trabadores de la agencia de viajes
no cuentan con certificado de salud la
direccion provincial de salud.

Plan de contingencia.

Si cumple

Extintor con carga vigente

Si cumple, se encuentra en la
empresa

Pago anual de permiso de

Permiso del cuerpo de bomberos : . . . Si cumple
funcionamiento contra incendios.
Sefialética en caso de .
. Si cumple
emergencia.
Luces de emergencia No posee
Numero ECU 911 Si cumple

Registro generador de desechos
sanitarios

Manejo adecuado de tipos de
residuos.

Cumple con basureros orgénicos e
inorganicos

Fuente: Agencia de viaje Alfamar Travel
Elaboracién: Tatiana Anabel Roman Paladines
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Servicios turisticos

La agencia de viajes no posee certificacion IATA esto quiere decir que puede optar o
no en tener el certificado ya que no es obligatorio puede operar normalmente solo que
a la hora de vender tickets aéreos si posee el certificado IATA le es mas factible y tiene

mejor venta.

Cuadro 4. Productos mas vendidos con su destino

Sol y Playa

Costa Ecuatoriana

Rural

Sierra Ecuatoriana

Cultural

Costa, Sierra y Oriente
Ecuatoriana

Investigacion Educativa

Sierra y Costa Ecuatoriana

Ecoturismo Oriente Ecuatoriana
Sol y Playa Caribe y Pert
Ecoturismo Perl

Salud

Perd y Panaméa

Congreso Cientifico

Ameérica del Norte

Cultural

Pert y Europa

Investigacion Educativa

Europa

Fuente: Agencia de viaje Alfamar Travel
Elaboracién: Tatiana Anabel Roman Paladines

> A nivel nacional un 50%, tiene acogida en las islas Galapagos llegando

asi a ser el destino mas vendido.

» A nivel internacional el destino mas vendido es América del Norte, caribe

y Europa con un 50 %, por su gran acogida de turistas.

> Esimportante mencionar que los clientes de la localidad son los que mas

frecuentan la agencia de viajes
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Cuadro 5. Servicios que brinda la agencia de viajes

Servicios Caracteristicas

-Tienen venta, nacional e internacional de todos los
servicios turisticos a ser prestados dentro de
Ecuador

-Reserva 0 adquisicién y venta d boletos o entradas
a (museos, monumentos areas naturales entre
otros).

-Venta y reservas de servicios de alojamiento
-Cuentan con informacion turistica, a través de su
red social Facebook

-Asesoramiento de tramites y visas dentro de
América

Servicios de la agencia de viajes
de su dualidad

Observaciones

No cuentan

-No son responsables de la expedicion de equipaje, ya que esto depende de la aerolinea
con la que viaje.

Cuenta

-Material virtual turistico

-Tramita a Europa

Fuente: Agencia de viaje Alfamar Travel
Elaboracion: Tatiana Anabel Roman Paladines

Cuadro 6. Servicios de Transporte Turistico

Caracteristica Observaciones
Cuenta
-Con transporte turistico
Terrestres
No cuenta

-No cuenta con alquiler de casas rodantes
-Tampoco cuenta con alquiler de automdviles (Renta Car)
Cuenta

Aéreos - : . o
-Con servicios de avioneticas y helicopteros
-Con vuelos fleteados internacional (chatear) cada vuelo
Cuenta
Cruceros -Con transporte maritimo
turisticos No cuenta

-Con transporte fluvial

Fuente: Agencia de viaje Alfamar Travel
Elaboracion: Tatiana Anabel Roman Paladines

Datos para fines estadisticos

e La agencia de viajes “Alfamar Travel” tiene en exhibicién la licencia anual de

funcionamiento
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e Cuenta con el sistema GDS Amadeus

Con la aplicacion de las matrices obtuvimos los minimos detalles de la agencia de
viajes y las debilidades de las diferentes areas, mandos medios y funcionarios
administrativos, con la finalidad de analizar las deficiencias existentes en el trayecto
del proceso que se desarrollan para brindar el servicio con calidad.

Es por ello que la presente investigacion se plasmé con criterio equilibrado,
destacando la seriedad de la investigacion y el alcance del universo que se estudio,
no obstante, se acoplé a la utilizaciéon de métodos cualitativos.

El presente estudio mostré el escenario en el que se desarrolla la practica del control
de la calidad del servicio que se brinda la Agencia de Viajes “Alfamar Travel”, a fin de

establecer las directrices futuras y las posibles mejoras a aplicar en esta institucion.
6.1.4. Resultados de aplicacion de Entrevistas

En cuanto a las entrevistas realizadas a la Ing. Patricia Plascencia, Lic. Juan Carlos
Rodriguez y la Lic. Ximena Guanuchi que laboran actualmente en la agencia me

supieron manifestar que:

e La agencia de viaje se encuentra en buen estado.

e Los servicios que ofrece son turismo nacional e internacional, pasajes aéreos,
asesoramiento en tramites de visa, seguros de viajes entre otros.

e Dominan el idioma ingles B2.

e Latemporada con mayor demanda son los periodos vacacionales, pero la empresa
continua con sus operaciones turisticas durante todo el afio.

e Tienen convenios con empresas Yy transporte Turistico.

e Arman paquetes turisticos.

e Las formas de pago son en plan acumulativo, tarjetas de crédito y efectivo.

e Utilizan publicidad de boca a boca y redes sociales (Facebook y pagina web).

e Poseen un cardes diario en la cual pueden reflejar todos los seguimientos a los

clientes de igual manera tiene un registro de clientes por mes y por afo.
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Los empleados creen que calidad es dar un servicio 6ptimo al cliente para su

satisfaccion

No cuentan con parqueadero.

No tiene capacitaciones continuas sino una vez al afio.

No poseen un reconocimiento de calidad

No tienen un sistema de calificacion para el servicio

6.1.5. Analisis FODA

Cuadro 7. Fortalezas y Debilidades de la Agencia de Viajes (F.D)

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Se ubica en la parte central de la
ciudad de Loja

F2: Cuenta con todos los permisos para el
funcionamiento de la misma

F3: Elaboran Paquetes Turisticos.

F4: Los destinos nacionales mas vendidos
son a Galapagos

F5: Los destinos internacionales mas
vendidos son a América del norte, caribe y
Europa

F6: Sol y playa, cultura y educacion son los
productos mas vendidos en el afio.

F7: Posee convenios con transporte
turistico.

F8: Dominan el idioma ingles B2.

F9: Utilizacion de redes sociales.

F10: Cuentan con cursos internacionales
de intercambio, congreso y convenciones

en Perd.

D1: No cuenta con un reconocimiento de
calidad.

D2: No cuenta con un sistema de
calificacion de calidad del servicio

D3: No reciben una capacitacion
permanente

D4: Falta de utilizacion de algunas redes
sociales

D5: No practican el turismo receptivo
D6: No realizan estudios de mercado para
conocer lo que desean.

D7: No cuentan con parqueadero.

D8: Establecimiento arrendado.

D9: No cuenta con sistema braille para
discapacitados

D10: No cuentan con certificado IATA
D11: No cuenta con casas rodantes
D12: No cuentan con alquiler de
automoviles (Rent a Car)

D13: No cuentan con equipos de turismo

deportivo y especializado.

Fuente: Agencia de Viajes Alfamar Travel
Elaborado: Tatiana Anabel Roman Paladines
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6.2. Segundo Objetivo: “Evaluacion de la calidad del servicio que ofrece la
Agencia de Viajes Alfamar Travel mediante el Método SERVQUAL”

6.2.1. Tamaifo de la muestra

Para el calculo de la muestra a analizar desde el punto de vista estadistico se utilizé
datos de los clientes que han visitado la agencia de viajes en el afio 2018 dando un
promedio de 5000 clientes al afio se utilizo la siguiente relacion:

n: Tamafo de la muestra

z: Nivel de confianza deseado (1,960)

p: Proporcion de la poblacién con la caracteristica deseada (éxito) (50,00%)
g: proporcion de la poblacion sin la caracteristica deseada (fracaso) (50,00%)
e: Nivel de error dispuesto a cometer (9,00%)

N: Tamafo de la poblacion (5,000)

Formula:

N*ZAZ*p*q
e2x (N —1) +z%2 p*q)

n=

Calculo de la muestra de la agencia de viajes “Alfamar Travel”.

_ 3953 * (1,96)2 * (0,5) * (0,5)
~0.072 % (3953 — 1) + (1,96)2 (0,5)(0,5)

n

_3796,4612
"= "625
n = 144, 63

n = 115 personas
Tamafo de muestra: 115
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6.2.2. Resultados de la aplicacion de la encuesta segun el Modelo SERVQUAL

En este apartado se presentan los resultados obtenidos en la determinacion de la
calidad del servicio de la Agencia de Viajes “Alfamar Travel” de la ciudad de Loja, la

cual fue evaluada a través del modelo SERVQUAL.

Se analizaron las cinco dimensiones que componen dicho modelo: elementos
tangibles, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad siguiendo la
secuencia de los resultados obtenidos del cuestionario proporcionado por el modelo
aplicado. Se tomé en cuenta la opinion de 115 personas encuestadas que se realizo
durante el mes de diciembre de 2018.

Para determinar la importancia de cada item, se maneja una escala de Likert 3 de 1 al
7, en donde, 1 representa el puntaje mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es decir, cuando el cliente esta muy

de acuerdo con la pregunta.

Pero para las necesidades de la agencia de viaje, se modificé el Modelo SERVQUAL
estructurando 5 items, tomando como principal punto la percepcion de los clientes en
una escala de Likert del 1 al 5, donde 1 significa muy insatisfecho, 2 insatisfecho, 3

aceptable, 4 satisfecho y 5 muy satisfecho de acuerdo con cada pregunta.

A continuacion, se detallan los resultados de las dimensiones utilizadas en el Modelo
SERVQUAL orientadas a la Agencia de Viajes “Alfamar Travel”, de igual manera se
contara con una explicacion de cada dimension y luego se mostraran los resultados
de la percepcion del cliente de acuerdo a cada dimension, mediante la escala de
LIKERT.

Elementos Tangibles. - Los elementos tangibles se refieren al efecto de las
instalaciones fisicas, los equipos, el personal y los materiales de comunicacion en los

clientes.
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Este elemento crea credibilidad y confianza para los clientes, lo cual se considera a

través de servicios profesionales, excelente conocimiento técnico, cortesia de actitud

y buenas habilidades de comunicacion, para que los clientes puedan creer en la

calidad de los servicios de la empresa.

Cuadro 8. Resultados de los Elementos Tangibles - Percepcion

NO

PREGUNTAS

NIVELES DE SATISFACCION

MUY
INSATISFECHO

INSATISFECHO

ACEPTABLE

SATISFECHO

MUY
SATISFECHO

Califique el
servicio de la
Agencia de Viaje

3%

4%

47%

23%

22%

La agencia de
viaje cuenta con
instalaciones bien
conservadas y
adecuadas

2%

5%

14%

33%

46%

El personal de la
agencia de viaje,
demuestra estar
capacitado para
responder a sus
preguntas

2%

13%

23%

30%

31%

Es adecuada y
agradable la
prestacion del
personal de la
agencia de viaje

1%

6%

14%

49%

30%

La localizacion de
la agencia de viaje
es la adecuada (10
de agosto y
bolivar)

1%

5%

40%

30%

24%

Los paquetes
turisticos son
personalizados y
accesibles al
cliente

1%

3%

49%

33%

14%

Califique la calidad
de los hoteles que
trabaja la agencia

de viaje

5%

12%

50%

23%

10%

El servicio

alimentario y
bebidas son
garantizados

6%

17%

50%

14%

13%

9

La comida ofrecida
en los restaurantes
es de calidad

3%

22%

52%

14%

9%

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la agencia de viaje “Alfamar Travel”
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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Empatia. - La dimension de empatia por parte de la hosteria se aplicé para verificar si
el cliente se siente a gusto con el trato brindado por los empleados del establecimiento,
tiene el fin de hacer sentir especiales a los clientes generando una buena opinion del
prestador del servicio, es decir es la identificacion mental y afectiva de un sujeto con

el estado de animo del otro.

Cuadro 9. Resultados de la Empatia - Percepcion

NIVELES DE SATISFACCION

N° | PREGUNTAS

MUY MUY
INSATISFECHO INSATISFECHO | ACEPTABLE | SATISFECHO SATISFECHO

El personal de
la agencia de
viaje siempre
estuvo atento
a sus deseos
y necesidades

10 2% 10% 41% 31% 17%

El personal de
la agencia de
vigje se

11 | muestra 2% 10% 46% 25% 17%
interesado por
atender a los
clientes

Los guias
turisticos,
respondieron
12 [25US 9% 13% 38% 17% 23%
inquietudes o
preguntas
durante la
visita

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la agencia de viaje “Alfamar Travel’
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Fiabilidad. - La dimension de fiabilidad ejecutada en la Agencia de Viajes “Alfamar
Travel” permitié evaluar los servicios de manera fiable y cuidadosa a sus clientes, a
través de publicidad, paginas web, entre otros. Permitiendo que el cliente se sienta a
gusto, llenando todas las expectativas generadas por el mismo ofreciendo un
compromiso a cumplir todos los aspectos relacionados con un servicio consistente y

de calidad.
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Cuadro 10. Resultados de la Fiabilidad - Percepcion

NO

NIVELES DE SATISFACCION

PREGUNTAS

MUY

INSATISFECHO

INSATISFECHO

ACEPTABLE

SATISFECHO

MUY
SATISFECHO

13

El personal de
la agencia de
viaje actué con
discrecion y
respeto su
intimidad en
calidad de
clientes

2%

5%

29%

49%

16%

14

Los distintos
servicios de la
agencia de
viaje fueron
presentados
correctamente
desde la
primera vez

3%

14%

46%

23%

15%

15

El personal de
la agencia de
viaje es
competente y
profesional

2%

6%

34%

39%

19%

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la agencia de viaje “Alfamar Travel”
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Capacidad de Respuesta. - Este criterio mide la capacidad de resolver el problema

rapidamente, tratar el reclamo de los clientes de manera efectiva y estar dispuesto a

ayudar a los clientes, asi como a cumplir con los requisitos de los clientes. En otras

palabras, es la respuesta de las empresas a lo que desean los clientes.

Cuadro 11. Resultados de la Capacidad de Respuesta - Percepcion

NO

PREGUNTAS

NIVELES DE SATISFACCION

MUY
INSATISFECHO

INSATISFECHO

ACEPTABLE

SATISFECHO

MUY
SATISFECHO

16

La agencia de
viaje estuvo
pendiente de las
necesidades e
inquietudes de
los clientes
dentro de los
servicios que
oferto

3%

15%

36%

33%

13%

17

Funcion6 con
eficiencia 'y
rapidez los
servicios
ofertados

4%

10%

39%

29%

18%

18

Existio
puntualidad de

3%

6%

51%

23%

17%
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parte de los
guias y equipo
que labora en la
agencia de viaje
Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la agencia de viaje “Alfamar Travel”
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Seguridad. - La dimensién de seguridad permitido a la Agencia de viaje generar a sus
clientes la confianza necesaria a través del comportamiento de sus empleados de
manera amable, inspirando credibilidad y con conocimientos necesarios para

responder a todas las preguntas forjadas por sus clientes.

Cuadro 12. Resultados de la Seguridad - Percepcion

NIVELES DE SATISFACCION

N° | PREGUNTAS MUY MUY

INSATISFECHO INSATISFECHO | ACEPTABLE | SATISFECHO SATISEECHO

La agencia de viaje
brind6 seguridad al
19 | Cliente en las 3% 8% 34% 32% 23%
actividades que se
realizé durante el

viaje

Los guias de la
agencia de viaje

20 fueron conocedores 5% 6% 45% 31% 120
de los lugares
visitados.

(Atractivos)

La agencia de viaje
se preocupo por la
seguridad de las
21 | pertenencias de los 8% 4% 31% 32% 24%
clientes dentro de
los servicios
ofertados

La agencia de viaje
zogl| conto con 3% 6% 37% 37% 17%
transporte seguro y

confiable

Cumplio la agencia
23 | con el itinerario 3% 10% 41% 35% 12%
ofrecido

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la agencia de viaje “Alfamar Travel”
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

6.3.3. Andlisis e Interpretacién de Resultados

El analisis de los resultados de la encuesta, consiste en estudiar la influencia de los
distintos atributos de prestacion del servicio en el nivel de satisfaccion con los servicios

de la Agencia de Viajes “Alfamar Travel”. Con los resultados de las 5 dimensiones se
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procedi6 a establecer 3 rangos: No, En parte y Si, para una mejor comprension de los
datos y de esta manera establecer las posibles estrategias y soluciones para el
mejoramiento de los productos y servicios de la Agencia de viajes “Alfamar Travel”,
para poder representar de manera mas clara, se contd con la ayuda de gréficos, los

cuales relacionan a la percepcion.
Dimension de Elementos Tangibles

Cuadro 13. Resultados de Elementos Tangibles

N° PREGUNTA NO EN PARTE Si

1 En general, el servicio de la agencia de viajes 7.83% 46,96% 45.20%
es bueno

’ La agencia de viajes cuenta con instalaciones 8.70% 14.78% 76.52%

bien conservadas y adecuadas.

Las dependencias e instalaciones de la agencia
3 | de viajes son confortables y acogedoras (uno| 14,78% 23,48% 61,74%
se siente a gusto en ellas).

El personal de la agencia de viajes demuestra

4 | estar capacitados para responder a sus| 6,96% 13,91% 79,13%
preguntas.

5 El pt.a'rso.nal. de.la agencia de viajes tiene una 6.09% 40,00% 53.91%
apariencia limpia y agradable.

6 La localizacion de la agenua,de viajes es la 4.35% 48,70% 46.96%
adecuada. (10 de agosto y Bolivar)
L [ an I ici

7 b;)irs]d;c:gzlos estdn acorde a los servicios 17.39% 49,57% 33.04%

8 Los pgquetes Funstlcos son personalizados y 22 61% 50,43% 26.96%
accesibles al cliente

9 La agencia de viajes trabaja con hoteles 25,220 52.17% 22 61%

modernos y conservados.

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la agencia de viaje “Alfamar Travel”
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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ELEMENTOS TANGIBLES

mNO  ENPARTE mS3l

76,52% 713,13%

5391%
! 49 57% 0 52 17%
46,96% 15,20% 48 70% 16,96% o 50,43% A%

40,00%

308% " 26.06%

25,22% 22,61%

23,08%

1) EN GENERAL, 2) LA AGENCIA DE 3)LAS 4)EL PERSONAL  5) EL PERSONAL 6) LA 7)LOSPRECIOS 8) LOS PAQUETES9) LA AGENCIA DE
ELSERVICIODELA VIAJESCUENTA DEPENDENCIASE DELAAGENCIA DELAAGENCIA LOCALIZACION DEESTAN ACORDEA TURISTICOSSON VIAJES TRABAJA

AGENCIADE CON INSTALACIONES ~ DEVIAJES ~ DEVIAJESTIENE LAAGENCIADE LOSSERVICIOS PERSONALIZADOS CON HOTELES
VIAIESESBUENO. INSTALACIONES DELAAGENCIA DEMUESTRAN UNAAPARIENCIA  VIAJESESLA  BRINDADOS  YACCESIBLESAL MODERNOSY
BIEN DE VIAIESSON ESTAR LIMPIAY ADECUADA CLIENTE CONSERVADOS.

CONSERVADASY CONFORTABLESY CAPACITADOS ~ AGRADABLE.
ADECUADAS.  ACOGEDORAS PARARESPONDER
(UNOSE SIENTE A ASUS
GUSTOEN ELLAS).  PREGUNTAS.

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la agencia de viaje “Alfamar Travel”
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Grafico 1. Resultados Elementos Tangibles

En la encuesta realizada a los 115 clientes de la agencia de viajes “Alfamar Travel” en
la dimensién de Elementos Tangibles (Figura 6) se procedio a analizar las siguientes

preguntas:

En referencia a los Elementos Tangibles (Figura 6) sefala que la pl los clientes
determinaron que el mayor rango es EN PARTE con un 46,96% que consideran que
tiene un servicio no tan bueno, pero hay poca oposicion con el Sl que tiene el 45,22%
que es una diferencia del 1,74% entonces podemos concluir que los usuarios se

sienten algo satisfecho ante el servicio brindado por la Agencia de viaje.

De acuerdo al p2 se puede deducir que el Sl con el 76,52% de los clientes considera
gue la agencia de viajes cuenta con instalaciones bien conservadas y adecuadas, en

cambio EN PARTE 14,78% se expresaron algo satisfechos, frente al NO con un 8,70%
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gue no se consideran satisfechos, por tal razon siendo el rango SI con mayor

porcentaje los clientes estan satisfechos con las instalaciones de la agencia de viaje.

En el andlisis de la p3 de acuerdo a los resultados obtenidos por los huéspedes nos
pudieron manifestar que el Sl con el 61,74% considera que las dependencias e
instalaciones de la agencia de viajes son confortables y acogedoras, mientras que el
EN PARTE con un 23,48% y con el NO con un 14,78%, esto nos dice que el rango Sl

es el de mayor porcentaje puede deducir que los clientes se sienten satisfechos.

En cambio, la p4 respecto a los resultados menciona que el Sl con un 79,13% de los
clientes estan satisfechos, mientras que el EN PARTE con un 13,91% se considera
algo satisfecho, frente a un 6,96% que NO se sienten satisfechos. Por lo tanto, siendo
el rango Sl el de mayor porcentaje nos dice que el personal de la agencia muestra

estar capacitados para responder las inquietudes de los clientes.

Con respecto a la p5 de la encuesta realizada a los clientes se pudo evidenciar que el
Sl con un 53,91% considera que el personal de la agencia de viaje tiene una apariencia
limpia y agradable, mientras que el EN PARTE con un 40,00% y el NO, con un 6,09%,
siendo el rango SI méas alto se puede deducir que el grado de aceptacion ante el

personal que labora en la agencia es satisfactorio para el cliente.

En el andlisis de la p6 dice que él EN PARTE con un 48,70% de los clientes expresaron
que la localizacién de la agencia no les parece tanto a los clientes, el SI con un 46,96%
lo consideran, en cambio el NO con un 4,35% no se sienten satisfechos con la
ubicacion, siendo el rango EN PARTE con mayor porcentaje, por ende, el cliente no

se encuentra satisfecho con la ubicacion de la agencia de viaje.

De acuerdo a la p7 menciona que el EN PARTE con un 49,57% el cliente expresa que
los precios regularmente estan acorde a los servicios brindados, en cambio el Sl con
un 33,04% se encuentra satisfecho con los precios ofrecidos y el NO con un 17,39%
gue no le satisface esto nos quiere decir que el de mayor rango es el EN PARTE por

lo cual el cliente no se encuentra totalmente satisfecho.
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En la p8 en base a los resultados de las encuestas se pudo concluir que el EN PARTE
con un 50,43% de los clientes talvez consideran que los paquetes turisticos son
personalizados y accesible, el SI con un 26,96% que estan a gusto con lo ofrecido en
los paquetes, mientras que el NO con un 22,61% de los clientes no lo considera, por
tal razon siendo el rango EN PARTE el de mayor porcentaje, da como respuesta a que
el cliente no se sienten tan convincente con los paquetes turisticos ofrecidos por la

agencia de viaje.

Con respecto a la p9 se puede evidenciar que el EN PARTE con un 52,17% de los
clientes considera que los hoteles que trabaja la agencia algunas veces no son los
adecuados, mientras que el SI con un 22,61% Si lo considera, frente al NO con un
25,22% que no se encuentran satisfechos. Siendo el rango EN PARTE con el de mayor
porcentaje se debe determinar cuales con las limitantes para que la agencia pueda

utilizar otros hoteles que sean de agrado al cliente.
Dimension de Empatia

Cuadro 14. Resultados de la Empatia

N° PREGUNTA NO EN PARTE Sl
El personal de la agencia de viaje
10 | siempre estuvo atento a sus deseos y 33,91% 40,87% 47,83%

necesidades
El personal de la agencia de viaje se

11 | muestra interesado por atender a los 12,17% 46,09% 41,74%
clientes
Los guias turisticos, respondieron a sus

12 |inquietudes o preguntas durante la 21,74% 38,26% 40,00%
visita

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la agencia de viaje “Alfamar Travel’
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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EMPATIA
mNO EN PARTE m S|

47,83% 46,09%

40,87% | 41,74%

21,74%

11,30% 12,17%

10) EL PERSONAL DE LA AGENCIA 11) EL PERSONAL DE LA AGENCIA 12)LOS GUIAS TURISTICOS,

DE VIAJE SIEMPRE ESTUVO DE VIAJE SE MUESTRA RESPONDIERON A 5US
ATENTO A SUS DESEOS Y INTERESADO POR ATENDER A LOS  INQUIETUDES O PREGUNTAS
NECESIDADES CLIENTES DURANTE LA VISITA

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la agencia de viaje “Alfamar Travel”
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Grafico 2. Resultados de la Empatia
En la encuesta realizada a los 115 clientes de la agencia de viajes “Alfamar Travel” en la

dimensién de Empatia (Figura 7) se procedi6 a analizar las siguientes preguntas:

Se pudo evidenciar en la p10 que el Sl con un 47,83% de los clientes expresaron que
el personal de la hosteria esta atento a sus deseos y necesidades, mientras que el EN
PARTE con un 40,87% se sienten regular, frente al NO con un 11,30% que no lo
considera, por tal razon siendo el rango Sl con mayor porcentaje los clientes se sienten
satisfechos ante el personal de la agencia de viaje en base de atender sus

necesidades.

Con respecto a la p11 el EN PARTE con un 46,09% nos expresaron los clientes que
el personal de la agencia de viaje habitualmente muestra interés por atender, mientras
que el Sl con un 41,74% nos menciona que el cliente si esta satisfecho, y el No con
un 12,17% no lo consideran, concluyendo el rango EN PARTE obtiene el mayor rango
por tal motivo se debe determinar cuales son las causas para que los clientes no se

sientan satisfechos.
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En base a la p12 si los guias respondieron las inquietudes o preguntas de los clientes
supieron manifestar que, Sl con un 40% mientras que el EN PARTE con un 38,26%
se encuentran mas o menos satisfechos frente al NO con un 21,74% que no se
consideran satisfechos, por lo tanto, siendo el rango SI con mayor porcentaje se

concluye que los clientes se sienten satisfechos ante los guias de la agencia de viaje.
Dimension de Fiabilidad

Cuadro 15. Resultados de la Fiabilidad

N° PREGUNTA NO EN PARTE Sl
El personal de la agencia de viaje
13 |actudé con discrecion y respetd su 28,70% 50,43% 26,96%

intimidad en calidad de clientes

Los distintos servicios de la agencia
14 |de viaje fueron  presentados 24,35% 52,17% 22,61%
correctamente desde la primera vez
El personal de la agencia de viaje es

competente y profesional

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la agencia de viaje “Alfamar Travel”
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

15 7,83% 33,91% 58,26%

FIABILIDAD

m NO EN PARTE m S|

58,26%

50,43% 52,17%

28,70% 26,96% 24,35%
! |

13)EL PERSONAL DE LA 14)LOS DISTINTOS SERVICIOS 15) EL PERSONAL DE LA

AGENCIA DE VIAJE ACTUO DE LA AGENCIA DE VIAJE AGENCIA DE VIAJE ES
CON DISCRECION Y RESPETO FUERON PRESENTADOS COMPETENTE Y
SU INTIMIDAD EN CALIDAD CORRECTAMENMNTE DESDE LA PROFESIONAL
DE CLIENTES PRIMERA VEZ

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la agencia de viaje “Alfamar Travel”
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Grafico 3. Resultados de la Fiabilidad
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En la encuesta realizada a los 115 clientes de la agencia de viajes “Alfamar Travel” en

la dimensién de la Fiabilidad (Figura 8) se procedio a analizar las siguientes preguntas:

Con respecto a la p13 el EN PARTE con un 50,43% de los clientes expresaron que
regularmente tienen satisfaccion por parte la agencia de viaje en cuanto al respeto y
discrecion de la intimidad de los clientes, mientras que el NO con un 28,70% Yy solo el
26,96% dicen que Sl se encuentran satisfechos. Por lo tanto, el EN PARTE tiene la

mayor cantidad por ende los clientes no se encuentran satisfechos

La p14 silos servicios de la agencia de viaje fueron presentados correctamente desde
la primera vez el EN PARTE con un 52,17% mencionaron que algunas veces
presentaron correctamente sus servicios, el NO con un 24,35% los clientes no
consideran, mientras que los que estan satisfechos el Sl con un 22,61%, por tal razén
siendo el rango EN PARTE el porcentaje mas alto se puede concluir que el grado de

satisfaccion de los usuarios no es bueno.

La pl5, si el personal es competente y profesional los clientes expresaron que, Sl con
un 58,26% se consideran satisfechos, frente al EN PARTE con un 33,91%, y el NO
con apenas el 7,83% concluyendo que el SI es mayor se pudo deducir que los clientes

estan satisfechos por brindar un buen servicio.
Dimension Capacidad de Respuesta

Cuadro 16. Resultados de Capacidad de Respuesta

N° PREGUNTA NO EN PARTE SI
La agencia de viaje estuvo pendiente de las
16 | necesidades e inquietudes de los clientes dentro de | 18,26% 35,65% | 46,09%
los servicios que ofertd

Funcion6 con eficiencia y rapidez los servicios
ofertados

Existio puntualidad de parte de los guias y equipo que

labora en la agencia de viaje

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la agencia de viaje “Alfamar Travel”
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

17 13,91% 39,13% | 46,96%

18 8,70% 51,30% | 40,00%
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

mNO EN PARTE m S|

46,00% 46,96% 51,30%
. 39,13%

35,65% 40,00%

18,26%

13,91% 8,70%
|

16) LA AGENCIA DE VIAIEESTUVO ~ 17) FUNCIONO CONEFICIENCIAY 18) EXISTIO PUNTUALIDAD DE PARTE
PENDIENTE DE LAS NECESIDADESE RAPIDEZ LOS SERVICIOS OFERTADOS DE LOS GUIAS Y EQUIPO QUE
INQUIETUDES DELOS CLIENTES LABORA EN LA AGENCIA DE VIAIE

DENTRO DE LOS SERVICIOS QUE
OFERTO

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la agencia de viaje “Alfamar Travel”
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Grafico 4. Resultados de Capacidad de Respuesta
En la encuesta realizada a los 115 clientes de la agencia de viajes “Alfamar Travel” en
la dimension de Capacidad de Respuesta (Figura 9) se procedié a analizar las
siguientes preguntas: Con respecto a la pl6 el SI con un 46,09% los clientes
expresaron que la agencia de viaje estuvo pendiente de sus necesidades e
inquietudes, mientras que el EN PARTE con un 35,65% y el NO con un 18,26%. Por

lo tanto, el Sl tiene la mayor cantidad por ende los clientes se encuentran satisfechos.

La pl17 si los servicios de la agencia de viaje funcionaron con eficacia y rapidez el Sl
con un 46,96% mencionaron que presentaron correctamente sus servicios, el EN
PARTE con un 39,13% algunos clientes lo consideraron, mientras que los que estan
insatisfechos el NO con un 13,91%, por tal razén siendo el rango Sl el porcentaje mas
alto se puede concluir que el grado de satisfaccién de los usuarios es bueno.

La p18, si el personal y los guias fueron puntuales en sus actividades los clientes
expresaron que el EN PARTE con un 51,30% se consideran algo satisfechos, frente
al SI con un 40,00%, y el NO con apenas el 8,70% concluyendo que el EN PARTE es
mayor se pudo deducir que los clientes no se encuentran en su totalidad satisfechos

por brindar un buen servicio.
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Dimension Seguridad

Cuadro 17. Resultados de Seguridad

Na PREGUNTA NO EN PARTE SI

La agencia de viaje brindé seguridad al cliente en las

19 > o e
actividades que se realizo durante el viaje

10,43% 33,91% 55,65%

Los guias de la agencia de viaje fueron conocedores

20 s :
de los lugares visitados. (Atractivos)

11,30% 45,22% 43,48%

La agencia de viaje se preocup6 por la seguridad de
21 |las pertenencias de los clientes dentro de los| 12,17% 31,30% 56,52%
servicios ofertados

La agencia de viaje contd con transporte seguro y

e confiable

8,70% 36,52% 54,78%

23 | Cumplio la agencia con el itinerario ofrecido 12,17% 40,87% 46,96%

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la agencia de viaje “Alfamar Travel”
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

SEGURIDAD
mNO  ENPARTE mSl
55,65% 56,52% 54,78%
15,22% 46,96%
43,48% 40.87%
36,52%
33,91%
31,30%
10,43% 11,30% 12,17% 8,70% 12,17%

19) LA AGENCIA DE VIAIE 20) LOS GUIAS DE LA 21) LA AGENCIA DE VIAJESE  22) LAAGENCIADE VIAJE  23) CUMPLIO LA AGENCIA
BRINDO SEGURIDADAL ~ AGENCIA DE VIAIE FUERON PREQCUPO POR LA CONTO CON TRANSPORTE CON EL ITINERARIO
CLIENTEEN LAS CONOCEDORES DELOS SEGURIDAD DE LAS SEGUROY CONFIABLE OFRECIDO

ACTIVIDADES QUE SE LUGARES PERTENENCIAS DE LOS
REALIZO DURANTEEL VIAJE VISITADOS.(ATRACTIVOS)  CLIENTES DENTRO DE LOS
SERVICIOS OFERTADOS

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la agencia de viaje “Alfamar Travel”
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Grafico 5. Resultados de Seguridad

En la encuesta realizada a los 115 clientes de la agencia de viajes “Alfamar Travel” en
la dimensién de Seguridad (Figura 10) se procedi6 a analizar las siguientes preguntas:

Con respecto a la p19 el Sl con un 55,65% los clientes expresaron que la agencia de
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viaje brindo seguridad a los clientes, mientras que el EN PARTE con un 33,91% y el
NO con un 10,43%. Por lo tanto, el Sl tiene la mayor cantidad por ende los clientes se

encuentran satisfechos.

La p20 si los guias de la agencia de viaje fueron conocedores de los lugares visitados
tiene el EN PARTE un 45,22% manifestaron que algunos fueron conocedores, el Si
con un 43,48%, mientras que los que estan insatisfechos el NO con un 11,30%, por
tal razén siendo el rango EN PARTE el porcentaje mas alto se puede concluir que el

grado de satisfaccion de los usuarios no es bueno.

La p21, si el personal de la agencia de viaje se preocup0 por las pertenencias de los
clientes dentro de sus servicios, expresaron que el SI con un 56,52% se consideran
satisfechos, frente al EN PARTE con un 31,30%, y el NO con apenas el 12,17%
concluyendo que el Sl es mayor se pudo deducir que los clientes se encuentran en su

totalidad satisfechos por brindar un buen servicio.

La p22, si el personal de la agencia de viaje conto con transporte seguro y confiable
dentro de sus servicios, opinaron que el Sl con un 54,78% se consideran satisfechos,
frente al EN PARTE con un 36,52%, y el NO con apenas el 8,70% concluyendo que el
S| es mayor se pudo deducir que los clientes estan satisfechos por ende un buen

servicio.

La p23, si la agencia de viaje cumplio con el itinerario ofrecido, opinaron que el Sl con
un 46,96% se consideran satisfechos, frente al EN PARTE con un 40,87%, y el NO
con apenas el 12,17% concluyendo que el SI es mayor se pudo deducir que los

clientes estan satisfechos por su servicio.
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Cuadro 18. Resultados de las preguntas de la Encuesta

En general, el servicio de la agencia

No cumplen con los

visitados. (Atractivos)

los lugares de visita
durante el viaje

- EN PARTE - 46,96% INTERVENIR
de viajes es bueno. servicios gque ofrecen
o . La ubicacion de la
6 \';Iaa ;‘;c:s“f:‘zggcgz d;a agencia de | o\ pARTE | agencia de viaje no es 48,70% INTERVENIR
J la adecuada
Los precios que ofrece
7 Los precios estan acorde a los EN PARTE la agencia no estan 49 579% RECOMENDAR
servicios brindados acorde al servicio que =170
ofertaron
Los paquetes turisticos son A:g;innoclsioazqnﬁ;e:eque
8 personalizados y accesibles al | EN PARTE p 50,43% RECOMENDAR
cliente encuentran a la
satisfaccion del cliente
La agencia de viaje no
9 La agencia de viajes trabaja con EN PARTE tiene convenios con 52 17% INTERVENIR
hoteles modernos y conservados. hoteles de buena =
categoria
El personal de la agencia de viaje se :I gr?(r:?;zzl \?iz'leano
11 muestra interesado por atender a | EN PARTE g : o 46,09% INTERVENIR
los clientes muestra interés para
atender a los clientes
El personal de la agencia de viaje ;i:gggg?ﬁggr\ég?nno
13 actué con discrecion y respetdé su | EN PARTE crecion y 50,43% RECOMENDAR
intimidad en calidad de clientes respeto a [a intimidad
en calidad de cliente
Los distintos servicios de la agencia Ic_);)es ni?g\::crll(c))sﬂ(j::;)n
14 de viaje fueron presentados | EN PARTE cumplidos durante el 52,17% INTERVENIR
correctamente desde la primera vez viajep
Existi6 puntualidad de parte de los N:rhz):tzudn;ulzlldad
18 | guias y equipo que labora en la | ENPARTE | PO'P& ) 51,30% INTERVENIR
agencia de viaje agenclay guias que
laboran con ellos.
Los guias de la agencia de viaje :I%l:::?: r?glsgn(:)i;
20 fueron conocedores de los lugares | EN PARTE g 45,22% INTERVENIR

Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la agencia de viaje “Alfamar Travel’
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6.3.4. Anélisis FODA

a. Oportunidades y Amenazas

Cuadro 19. Oportunidades y Amenazas de la Agencia de Viajes (F.O)

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Ol: Es una agencia dual
internacional)

0O2: Trabajan con tour operadores para la
elaboracion de paquetes turisticos

0O3: Existen productos que la agencia no
ofrece directamente, y son necesarios para el
mercado

O4: El servicio de la agencia de viajes es
buena porque cuenta con instalaciones
visualmente atractivas.

O5: Las dependencias e instalaciones de la
agencia de viajes son confortables vy
acogedoras (uno se siente a gusto en ellas).
O6: EIl personal de la agencia de viajes
demuestran estar capacitados para responder
a sus preguntas.

O7: La comida ofrecida en los restaurantes es
de calidad

08: El personal de la agencia de viajes esta
atento a los deseos y necesidades de los
clientes.

09: EIl personal de la agencia de viaje es
competente y profesional.

010: Los empleados de la agencia de viajes
trasmiten confianza y seguridad.

O11: La agencia de viajes brinda seguridad al
cliente en cada actividad que se realiza
durante el viaje.

012: Se preocupa por la seguridad de las
pertenencias de los clientes.

0O13: Cuentan con transporte seguro Yy
confiable.

0O14: La agencia de viaje cumple con el
itinerario ofrecido desde la primera vez

(operadora e

Al: Variabilidad del clima

A2: Crisis econ6mica

A3: Competencia desleal con empresas
gue prestan servicios que no van acorde a
Su servicio.

A4: Diferentes preferencias y expectativa
de los clientes.

A5: La localizacion de la agencia de viajes
no es la adecuada.

A6: Los paquetes turisticos no son
personalizados y accesibles al cliente.

A7: La agencia de viajes trabaja con
hoteles modernos y conservados.

A8: El personal de la agencia de viajes no
se muestra interesado por atender a los
clientes.

A9: Los guias turisticos y personal de la
agencia de viaje no fueron puntuales con
las actividades.

A10: Los distintos servicios de la agencia
de viajes no  son presentados
correctamente desde la primera vez.

All: La agencia de viajes no esta
pendiente de las necesidades e
inquietudes de los clientes dentro de los
servicios que oferta

A12: Los distintos servicios de la agencia
de viajes no funcionan con rapidez y
eficacia.

Al13: Los guias especializados no son
conocedores en el lugar del atractivo.

Fuente: Agencia de Viajes Alfamar Travel
Elaborado: Tatiana Anabel Roman Paladines
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b. Matriz de Estrategias (FODA cruzado)

Cuadro 20.

Matriz de Estrategias (FODA Cruzado)

FORTALEZAS

DEBILIDADES

FACTOR INTERNO

FACTOR EXTERNO

F1: Se ubica en la parte central de la ciudad
de Loja

F2: Cuenta con todos los permisos para el
funcionamiento de la misma

F3: Elaboran Paquetes Turisticos.

F4: Los destinos nacionales méas vendidos
son a Galapagos

F5: Los destinos internacionales méas
vendidos son a América del norte, caribe y
Europa

F6: Sol y playa, cultura y educacion son los
productos mas vendidos en el afio.

F7: Posee convenios con transporte
turistico.

F8: Dominan el idioma ingles B2.

F9: Utilizacion de redes sociales.

F10: Cuentan con cursos internacionales de
intercambio, congreso y convenciones en
Peru.

D1: No cuenta con un reconocimiento de
calidad.

D2: No cuenta con un sistema de calificacion de
calidad del servicio.

D3: No reciben una capacitacion permanente
D4: Falta de utilizacién de algunas redes
sociales

D5: No practican el turismo receptivo

D6: No realizan estudios de mercado para
conocer lo que desean.

D7: No cuentan con parqueadero.

D8: Establecimiento arrendado.

D9: No cuenta con sistema braille para
discapacitados

D10: No cuentan con certificado IATA

D11: No cuenta con casas rodantes

D12: No cuentan con alquiler de automoviles
(Rent a Car)

D13: No cuentan con equipos de turismo
deportivo y especializado.

OPORTUNIDADES

F.O

D.O

01: Es una agencia dual (operadora e internacional)

02: Trabajan con tour operadores para la elaboracién de paguetes
turisticos

03: Existen productos que la agencia no ofrece directamente, y son
necesarios para el mercado

04: El servicio de la agencia de viajes es buena porque cuenta con
instalaciones visualmente atractivas.

O5: Las dependencias e instalaciones de la agencia de viajes son
confortables y acogedoras (uno se siente a gusto en ellas).

F4, F5, F6, F7, 02, 06, O7, 08, 09
Elaboracion de  paquetes turisticos
innovadores hacia destinos con mayor
demanda.

D1, D2, D3, 05, 08, 09, Implementar un plan de
capacitacion para el personal de la agencia de
viajes.

D5, D6, D7, O3, 04, Ampliar la agencia de viajes
para su funcionalidad como empresa y el acceso
a los servicios tanto a personas normales como
con discapacidad.

92




06: El personal de la agencia de viajes demuestran estar
capacitados para responder a sus preguntas.

O7: La comida ofrecida en los restaurantes es de calidad

08: El personal de la agencia de viajes esta atento a los deseos y
necesidades de los clientes.

09: El personal de la agencia de viaje es competente y profesional.
010: Los empleados de la agencia de viajes trasmiten confianza y
seguridad.

011: La agencia de viajes brinda seguridad al cliente en cada
actividad que se realiza durante el viaje.

012: Se preocupa por la seguridad de las pertenencias de los
clientes.

013: Cuentan con transporte seguro y confiable.

014: La agencia de viaje cumple con el itinerario ofrecido desde la
primera vez

D4, D8, 08, 01, 09, Modernizar la estructura
organizacional de la empresa (organigrama
funcional)

D9, D10, D11 O1, 09, Adquisicion de equipos
para funcionar de acuerdo a su clasificacién
empresarial

D10, 08, 09, Mejorar los convenios con
empresas turisticas de transporte calificadas que
cumplen las especificaciones de confort al
cliente.

D12, D13, 08, 09, Implementar un plan de
promocién para posicionar la empresa e
incrementar la demanda.

D1, D2, 04, 05, 06, 08, 09, 010 Implementar un
calificador de servicio al cliente

AMENAZAS

F. A

D.A

Al: Variabilidad del clima

A2: Crisis econémica

A3: Competencia desleal con empresas que prestan servicios que
no van acorde a su servicio.

A4: Diferentes preferencias y expectativa de los clientes.

A5: La localizacion de la agencia de viajes no es la adecuada.

A6: Los paquetes turisticos no son personalizados y accesibles al
cliente.

A7: La agencia de viajes trabaja con hoteles modernos y
conservados.

A8: El personal de la agencia de viajes no se muestra interesado
por atender a los clientes.

A9: Los guias turisticos y personal de la agencia de viaje no fueron
puntuales con las actividades.

A10: Los distintos servicios de la agencia de viajes no son
presentados correctamente desde la primera vez.

Al11: La agencia de viajes no esta pendiente de las necesidades e
inquietudes de los clientes dentro de los servicios que oferta

A12: Los distintos servicios de la agencia de viajes no funcionan
con rapidez y eficacia.

A13: Los guias especializados no son conocedores en el lugar del
atractivo.

F10, A3, Utilizar la tecnologia para innovar en
el uso de redes sociales para promocionar la
empresa y sus servicios

A2, A7, A9, Al13, F3, F4, F5, F6, F7 Mejorar
los convenios con empresas de servicios
turisticos que ofrezcan mejor calidad de
servicios

Al, A2, A3, A5, A6, All, D12, D13 Elaboracion
de paquetes turisticos innovadores hacia
destinos con menor demanda.

A12, A13, D2. Realizar un manual de funciones
para el personal de la agencia de viajes.

Fuente: FODA Interno y Externo de la empresa
Elaborado: Tatiana Anabel Roman Paladines
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6.3.

Tercer Objetivo: “Estrategias de mejoramiento de la calidad de servicio de

la agencia de viajes Alfamar Travel CIA. LTDA de la Ciudad de Loja”.

En el caso de la Agencia de Viajes “Alfamar Travel”, como resultado de la investigacion

realizada sobre la evaluacion de la calidad del servicio y conociendo las deficiencias

en los diferentes servicios, se presenta a continuacion estrategias que ayudaran a la

Agencia de Viajes a realizar mejoras necesarias en la calidad del servicio.

Cuadro 21. Objetivos Estratégicos

Objetivos Estratégicos

Objetivos Estratégicos

para el personal de la agencia

2.Ampliar espacios, que permitan la
funcionalidad de la empresay el acceso a
los servicios a personas con discapacidad
3. Modernizar la estructura organizacional
de la empresa (organigrama funcional)
4.Adquisicion de equipos para el
desarrollo de actividades turisticas de
aventura

5.Mejorar los convenios con empresas
turisticas de transporte calificadas que
cumplen las especificaciones de confort al
cliente.

6.Implementar un plan de promocién para
posicionar la empresa e incrementar la
demanda.

7.Realizar un sistema de calificacion del
servicio y atencion al cliente.

8. Utilizar la tecnologia para innovar en el
uso de redes sociales para promocionar la
empresa y sus servicios.

9. Mejorar los convenios con empresas de
servicios turisticos que ofrezcan mejor
calidad de servicios

10.Elaboracion de paquetes turisticos
innovadores hacia destinos con mayor
demanda.

11.Elaboracion de paquetes turisticos
innovadores hacia destinos con menor
demanda.

12. Manual de funciones para el personal
de la empresa

capacitacion para el personal
de la agencia de viajes.

2. Adquisicion de equipos para
el desarrollo de actividades
turisticas de aventura.
3.Realizar un manual de
funciones para el personal de
la agencia de viajes.

4. Mejorar los convenios con
empresas de servicios
turisticos que ofrezcan mejor
calidad de servicios.

5. Implementar un calificador
de servicio al cliente.

6. Ampliar espacios, que
permitan la funcionalidad de la
empresa y el acceso a los
servicios a personas con
discapacidad.

Objetivos Estratégicos FODA para realizar para dar
Propuestas Recomendaciones
l.Implementar un plan de capacitacion | l.Implementar un plan de | 1.Modernizar la estructura

organizacional de la empresa
(organigrama funcional)

2.Mejorar los convenios con
empresas turisticas de transporte
calificadas que cumplen las
especificaciones de confort al
cliente.

3.Implementar un plan de
promociéon para posicionar la
empresa e incrementar la

demanda.
4. Utilizar la tecnologia para
innovar en el uso de redes

sociales para promocionar la
empresa y sus Servicios.
5.Elaboracién de paquetes
turisticos  innovadores  hacia
destinos con mayor demanda.
6.Elaboracion de paquetes
turisticos  innovadores  hacia
destinos con mayor demanda.

Fuente: Matriz de Estrategias

Elaborado: Tatiana Anabel Roman Paladines
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6.3.1. Primer Objetivo Estratégico: Implementar un plan de capacitacion para el
personal de la agencia de viajes.

Cuadro 22. Primer Objetivo Estratégico

Implementar un plan de capacitacion para el personal de la
agencia.

e Tematica a tratar

e A que empleados va dirigido

e Forma tedrica o practica

e Horario

e Tiempo y duracién

e Meses

e Lugar

e Convenios con entidades

e Conferencistas

Conocimiento de temas relacionados a una agencia de viajes

para sus trabajadores.

e Empatia

e Sabiduria

¢ Inteligencia

e Satisfaccion

e Comodidad

Numero de empleados capacitados al mes

Al menos 1 capacitacion a la semana a cada departamento de

la agencia de viaje.

e Mejorar la gestion Turistica como el entusiasmo, la
disciplina, el compromiso, la creatividad, la responsabilidad
y el sentido de pertenencia

e Cumplir los objetivos de la agencia de viaje “Alfamar Travel”

e Mejorar el rendimiento y formacién del personal de la
agencia

Sr. Alfonso Chininin (Gerente General)

Gratuito

Fuente: Tatiana Anabel Roman Paladines
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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4.1.3.1. Desarrollo de la propuesta del Primer Objetivo Estratégico.
Cuadro 23. Desarrollo del Plan de Capacitacion
A TIEMPO Y ENTIDAD PRECIO POR
TEMATICA DIRIGIDO FORMA | HORARIO DURACION MES LUGAR CONVENIO CONFERENCISTA |~ APAITACION
Técnicas de Todo el 1 hora O.“a“a
S (lunes a viernes)
Creacién de personal d Enero
Productos urante 1 mes
Total 20 horas.
Técnicas 2 hora diaria
para la Todo el _ (jueves y
atencion y ersonal En horarios viernes) durante | Febrero
servicio al P e no 1 mes Instalaciones
cliente qu Total 16 horas. ! Convenio Gratuito para
— dificulte el de la
Atencion al L. . : con Curso otorgado por [todo el personal
. Tedrico. | normal 1 hora diaria Agencia de .
cliente con Todo el . 2 empresas el MINTUR. de la agencia
. desarrollo (juevesy Marzo | viaje Alfamar | ~. *. e
capacidades personal : publicas de viajes
: de las viernes) Travel.
especiales o
actividades. —
1 hora diaria
Tivos de (lunes a viernes)
P Departamento durante Abril
Mercado .
de marketing 1 mes
Total 20 horas.
1 hora diaria
Escuela de | Departamento (!gnes Y .
miércoles) Abril
Ventas de ventas

durante 1 mes
Total 12 horas.

Fuente: Tatiana Anabel Roman Paladines
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

96



Cuadro 24. Presupuesto de Capacitaciones

Lo realizara la Agencia de viaje en su totalidad

Expositor

Esferos $0,60 $1,80
Libretas $0,90 $2,70
Laptop (propia de la agencia) $0,00 $0,00

Proyector (propio de la agencia)
Pizarra (propio de la agencia)

RPlIRPrIRPWWW

Fuente: Tatiana Anabel Roman Paladines
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

6.3.2. Segundo Objetivo Estratégico: Adquisicion de equipos para funcionar de
acuerdo a su clasificacion empresarial.

Cuadro 25. Segundo Objetivo Estratégico

Adquisicién De Equipos Para Funcionar De Acuerdo A Su
Clasificacion Empresarial

Adquirir equipos de turismo de aventura es para la realizacion de
actividades de escalada, acampar, buceo...etc. Las actividades estan
proyectadas para grupos familiares y jovenes que les gusta los
deportes de aventura.

Equipo de Turismo de aventura para el disfrute y comodidad del
cliente

e Servicio
e Respeto
e Felicidad

Numero de equipos buceo, camping y escalada utilizadas por los
clientes que adquieren nuestro servicio

Realizar 1 paquetes turisticos de deporte de aventura cada mes

e Mejorar los servicios

e Brindar seguridad al cliente

¢ Aumentar los ingresos a no utilizar equipos de terceros
e Lograr fidelizar al cliente

Gerente General

Fuente: Tatiana Anabel Roman Paladines
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines
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6.3.2.1. Desarrollo de la propuesta del Segundo Objetivo Estratégico

Cuadro 26. Desarrollo de la adquisicion de equipo de deporte extremo o aventura

Mosquetones de seguridad

cabo de anclaje

e

Cuerda simple dinamica

s

Cintas exprés

Segurador automatico
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TN

Tienda de acampar

Chaleco

Fuente: Tatiana Anabel Roméan Paladines
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines

Cuadro 27.Presupuesto de la adquisicién de equipo de aventura

Lo realizara la Agencia de viaje en su totalidad

Fuente: mercado libre
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines
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Casco $509,70
Arnés 30 $25,99 | $779.70
2"6‘;5“01? deafg”es del 30 41500 |$450

Cabo de anclaje 30 $18.47 | $554.10
Cuerda simple dinamica 30 $20,00 | $600

Cintas exprés 30 $22.75 | $682.50
Segurador automatico 30 $16,25 | $487.50
Tienda de acampar 30 $16,49 | $493.80
Mascara 30 $26.35 | $790.50
Chaleco $23.50 | $705




6.3.3. Tercer Objetivo Estratégico: Realizar un manual de funciones para el
personal de la agencia de viajes.

Cuadro 28.Tercer Objetivo Estratégico

Realizar un manual de Funciones para el personal de la
agencia de viajes.

El objeto de este manual es definir las actividades, tareas y
responsabilidades implicitas generales y especificas que
efectla el personal en su puesto de trabajo.

Manual de funciones para el bienestar del trabajador

Respeto
Responsabilidad
Sabiduria
Servicio

Lealtad

Numero de funciones a cumplir por el trabajador de la
agencia.

Todos los trabajadores deben cumplir con el manual de
funciones todos los dias

Realizacion de sus actividades con eficiencia y eficacia
Tener profesionales adecuados para cada area de la
empresa

Conocimiento de objetivos y metas de la empresa.
Agilitar los procesos en la empresa.

Gerente General

Fuente: Tatiana Anabel Roméan Paladines

Elaborado Por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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6.3.3.1. Desarrollo de la propuesta del Tercer Objetivo Estratégico

Cuadro 29. Desarrollo del manual de funciones (presidente)

ﬂ(f-ﬁ&r | MANUAL DE FUNCIONES

Pipvopss el Epdons

Identificacion del Cargo
Nombre del cargo: Presidente
Dependencia: Directorio
Naturaleza de trabajo: Dirigir la empresa
Numero de cargos: Uno (1)

Requisitos Minimos

Requisitos de Formacion: Titulo de Tercer Nivel en Administracion Turistica.
Requisitos de Experiencia: Minimo 2 afios

e Procedimientos basicos administrativos

e Contables

e Comerciales
Perfil: e Financieros

e Dominio de informatica

¢ Sistemas de manejo de agencias de viajes

operadoras
e Manejo de personal.

Objetivo Principal

Se encarga de coordinar todas las actividades de una empresa u organizacion,
es decir, supervisa el desempefio de los empleados, controlan los presupuestos,
establecen los objetivos generales, ademas de asegurar que todas estas
actividades se realicen de manera eficiente, organizada, segura y rentable.

Funciones

e Convocar y presidir las sesiones de junta general y directorio

e Legalizar los certificados provisionales y las acciones

e Suscribir al gerente, las actas de las sesiones de la junta general y directorio

o Vigilar el buen desempeiio del personal de la empresa.

e Firmar el nombramiento del gerente general y realizar los tramites
necesarios, dentro de la superintendencia de compafiias.

Fuente: Tatiana Anabel Roman Paladines
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines
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Cuadro 30. Rol de pagos (presidente)

Afo:
Mes:
Cargo:
Nombre:

ROL DE PAGOS
2019
Enero
Presidente
Sr. Alfonso Chininin

Remuneracion $400,62
Décimo tercer sueldo $33,39
Décimo cuarto sueldo $32,83
Aporte Personal 9,45% $37,86
Aporte Patronal 11,15% $44,67
Fondos de Reserva 8,33% $33,37
Vacaciones $16,69

Fuente: Ministerio del Trabajo (Tabla sectorial 2019)
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines
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Cuadro 31.Desarrollo del manual de funciones (Gerente)

ﬂ(fﬁa/r | MANUAL DE FUNCIONES

Pipvopss dief Epdons

Identificacion del Cargo
Nombre del cargo: Gerente
Dependencia: Gerencia, Financiero y Manejo de Personal
Naturaleza de trabajo: Administrar la empresa

Numero de cargos: Uno (1)

Requisitos Minimos

Titulo de Tercer Nivel en Administracién Turistica o Ing.

Comercial

Requisitos de Experiencia: Minimo 2 afios

e Conocimientos en el Manejo de Investigacion de
Mercados.

e Manejo de Marketing y Publicidad.

e Conocimientos de Planificacion Comercial

e Conocimientos en previsiones de Ventas y
promociones de ventas.

e Manejo y Andlisis de Precios.

e Dominio en el manejo de redes sociales

Requisitos de Formacion:

Perfil:

Objetivo Principal

Responsable por la direccién y representacion legal, judicial y extrajudicial, estableciendo
las politicas generales que regirdn a la empresa. Desarrolla y define los objetivos
organizacionales. Planifica el crecimiento de la empresa a corto y a largo plazo. Ademas,
presenta al Directorio los estados financieros, el presupuesto, programas de trabajo y
demas obligaciones que requiera.

Funciones

e Eleccioén del personal calificado y conduccién del mismo.

e Planificacion del trabajo y eleccion de los procedimientos a seguir.
e Control de todas y cada una de las areas en que se divide el establecimiento.
e Control y coordinacion de la comunicacion interna de la empresa.
e Motivacion del personal a su cargo.

e Establecimiento de politicas e incentivos.

e Aportacion de nuevas ideas y soluciones.

e Control de horarios licencias y vacaciones.

e Establecimiento de politicas empresariales.

¢ Fijacion de sanciones e incentivos para el personal.

e Establecimiento de descuentos especiales.

Fuente: Tatiana Anabel Roman Paladines
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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Cuadro 32. Rol de pagos (Gerente)

Ano:
Mes:
Cargo:
Nombre:

ROL DE PAGOS
2019

Enero
Gerente

Ing. Patricia Plasencia

Remuneracion $401,40
Décimo tercer sueldo $33,45
Décimo cuarto sueldo $32,83
Aporte Personal 9,45% $37,93
Aporte Patronal 11,15% $44,76
Fondos de Reserva 8,33% $33,44
Vacaciones $16,75

Fuente: Ministerio del Trabajo (Tabla sectorial 2019)
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines
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Cuadro 33. Desarrollo del manual de funciones (Administrador)

rrﬁa/r | MANUAL DE FUNCIONES

Pisieris dof uvisue

Identificacion del Cargo
Nombre del cargo: Administrador

Dependencia: Contador o Gerente
Velar por el buen funcionamiento de la agencia de viajes operadora,
Naturaleza de trabajo: Generar bienestar a nuestros colaboradores, asi como trabajaren pro
del éxito de la misma.
Numero de cargos: Uno (1)

Requisitos Minimos
Titulo de Tercer Nivel en Administracion Turistica.

Requisitos de
Formacion:

Requisitos de Minimo 2 afios
Experiencia:

e  Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de la empresa
de la actividad turistica.

e Realizar estudios y diagnosticos que le permitan disefiar estrategias

Perfil: creativas e innovadoras para desarrollar la actividad turistica.

’ e  Asesorar y/o dirigir programas de mejoramiento continuo en las

actividades turisticas.

. Programar, organizar y dirigir paquetes, itinerarios y circuitos
turisticos. Nacionales e internacionales.

Objetivo Principal

Su objetivo es desarrollar sus habilidades para planificar, organizar, dirigir y controlar, utilizando para
el efecto los recursos profesionales y técnicos que le ha proporcionado una preparacion técnico-
académica y de alta calidad moral, que sigue las actuales tendencias de liderazgo, globalizacién,
trabajo en equipo, vision y calidad, contribuyendo asi al desarrollo turistico del pais.

Funciones

e  Seleccionar personal.

e  Manejar la nébmina.

e  Pago de némina.

. Estar atento a las quejas reclamos tanto de clientes interno y externos.

e  Controlar y aprobar inversiones de la agencia.

e  Programar capacitaciones, actividades para los colaboradores con la intencién de mejorar la
prestacion del servicio.

e  Contratar a proveedores.

e  Pago a proveedores

e  Tomar decisiones relacionadas con la agencia de viajes operadora y sus colaboradores.

e  Controla el entorno, de la organizacién y sus recursos.

e Delegar Tareas a los colaboradores.

e  Propiciar el crecimiento tanto de la empresa como de los colaboradores.

’

Fuente: Tatiana Anabel Roman Paladines
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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Cuadro 34. Rol de pagos (Administrador)

ROL DE PAGOS

Afo: 2019

Mes: Enero

Cargo: Administrador

Nombre: -——--
Remuneracion $401,01
Décimo tercer sueldo $33,42
Décimo cuarto sueldo $32,83
Aporte Personal 9,45% $37,90
Aporte Patronal 11,15% $44,71
Fondos de Reserva 8,33% $33,44
Vacaciones $16,70

Fuente: Ministerio del Trabajo (Tabla sectorial 2019)
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines
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Cuadro 35. Desarrollo del manual de funciones (Asesor de ventas)

Alfésr

Pisness dob Buslomo

Identificacion del Cargo
Nombre del cargo: Asesor de Ventas

Naturaleza de trabajo: Informar y atender al turista, teniendo siempre contacto
directo con el mismo y asi brindar toda la informacion
necesaria sobre el portafolio de servicios ofrecidos por la
agencia de viajes operadora.

(o 1)

Requisitos Minimos
Requisitos de Formacioén: Profesional en administracion financiera, estudios
relacionados con turismo, tecnélogo en mercadeo o
carreras afines
Requisitos de Experiencia: Minimo 2 afio
Conocimientos especificos en:
e Computacion
Office
Internet
correo electronico
estrategias de mercadeo
ventas
servicio al cliente.

Perfil:

Objetivo Principal

Brindar asesoria profesional a los clientes actuales y potenciales, para generar ventas
efectivas y cumplir con los objetivos de ventas fijados por la empresa; siguiendo un
proceso a través del cual, prospecta clientes, identifica necesidades, disefia una
propuesta de servicios a la medida, brinda seguimiento en la instalacion y servicio post
venta que garantice la fidelizacion de los clientes.

Funciones

e Tener pleno conocimiento del portafolio de servicios con que cuenta la empresa.
e Atencioén oportuna al cliente.

e Brindar la informacién oportuna al cliente.

e Manejar reservas Y tarifas necesarias.

e Vender los paquetes ya establecidos

e Elaborara documentaciéon necesaria para la venta de los paquetes.

e Hacer los respectivos cobros al cliente y que se hagan los pagos necesarios.

Fuente: Tatiana Anabel Roméan Paladines
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines
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Cuadro 36. Rol de pagos (Asesor de Ventas)

ROL DE PAGOS

Afo: 2019

Mes: Enero

Cargo: Asesor de Ventas

Nombre: -
Remuneracién $397,91
Décimo tercer sueldo $33,16
Décimo cuarto sueldo $32,83
Aporte Personal 9,45% $37,60
Aporte Patronal 11,15% $44,37
Fondos de Reserva 8,33% $33,15
Vacaciones $16,57

Fuente: Ministerio del Trabajo (Tabla sectorial 2019)
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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Cuadro 37. Desarrollo del manual de funciones (Counter Internacional)

tcomar

Piovpepes ool Epdons

Identificacion del Cargo
Nombre del cargo: Counter Internacional
Dependencia: Técnico Operativo
Naturaleza de trabajo: Encargada de reservaciones
Numero de cargos: Uno (1)

Requisitos Minimos

Requisitos de Formacién: Educacion Superior profesional en Administracién Turistica o carreras
afines
Requisitos de Experiencia: | 3 afios minimo

. Conocimiento en Microsoft Office

. Internet

. Sistema SABRE, Sistema de Reservaciones (manejo de vuelos).

. Buen manejo del Idioma Inglés

. Facturar y/o enviar al proceso de facturacion diariamente.

. Gestionar y recuperar la cartera a su cargo, dentro del tiempo
establecido y autorizado para cada cliente.
Cerrar las ventas en efectivo de acuerdo a la politica establecida.

Perfil: e Generary cerrar los anticipos dentro del tiempo y la politica

establecida.

. Evitar la generacion de notas de débito y/o errores, realizando el
seguimiento oportuno de los casos de notas de débito que no se
pudieron evitar.

. Revisar el reporte de ventas diario y entregar a Control y Gestion
(CORPORATIVO)

. Cumplir con los lineamientos, politicas y normas de Control y
Gestion.

Objetivo Principal

Asesorar a todos los funcionarios de la cuenta corporativo y/o implante en todos los productos que
Metropolitan Touring comercializa acorde a las politicas de viaje de cada cliente, cumpliendo con los
estandares de servicio establecidos.

Funciones

a) Estar al dia en la informacién con respecto a aerolineas, operadores, mayoristas y todo lo
inherente al area.

b) Mantener actualizada la informacién del cliente (base de datos de los viajeros, procesos,
estructura y politicas de la empresa).

c) Realizar un seguimiento aleatorio de los servicios prestados a sus clientes, para medir la
satisfaccion.

d) Cumplir con el presupuesto de ventas e ingresos asignado, fomentando la venta de productos que
generen mayor rentabilidad.

e) Asistir cualquier tipo de emergencia, las 24 horas del dia, con apoyo del celular de emergencias.

f)  Cumplir con los lineamientos, politicas y normas de la Organizacion.

Fuente: Tatiana Anabel Roman Paladines
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

109




Cuadro 38. Rol de pagos (Counter Internacional)

ROL DE PAGOS

Afo: 2019

Mes: Enero

Cargo: Counter Internacional

Nombre: -—-----
Remuneracion $398,12
Décimo tercer sueldo $33,18
Décimo cuarto sueldo $32,83
Aporte Personal 9,45% $37,62
Aporte Patronal 11,15% $44,39
Fondos de Reserva 8,33% $33,16
Vacaciones $16,58

Fuente: Ministerio del Trabajo (Tabla sectorial 2019)
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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Cuadro 39. Desarrollo del manual de funciones (Técnico Operativo)

gl(f_ﬁ G/P MANUAL DE FUNCIONES

Piosporis o Euripm:

Identificacion del Cargo
Nombre del cargo: Técnico Operativo
Dependencia: Presidente, gerente.

Naturaleza de trabajo: Vigilar la operatividad de la compafiia
Numero de cargos: Uno (1)

Requisitos Minimos

Requisitos de Formacion: | En disefio y elaboracién de paquetes turisticos,
informatica, administracién, operacion turistica,
publicidad, manejo de personal.

Requisitos de Minimo 1 afio

Experiencia:

e Realizar analisis
Perfil: e Disefio y desarrollo de nuevos sistemas de
informacioén Turistica

Objetivo Principal
Apoyar a la gestién de la dependencia en la correcta y oportuna ejecucion de
informes, planes y programas contribuyendo a garantizar el cumplimiento de los
objetivos a fin de lograr la prestaciéon de un mejor servicio.

Funciones

e Encargado de la promocién y difusion de los servicios que presta la
compafiia conjuntamente con el gerente y asesor comercial.

e Encargado de las relaciones publicas de la compafiia.

e Establecer alianzas estratégicas con establecimientos y actores del
turismo.

¢ Contratar los servicios turisticos necesarios para la realizacion del tour.

¢ Planificar y controlar la operacion de cada tour.

e Promover politicas nuevas para el bien de la empresa.

e Realizacion de capacitaciones con la ayuda de la secretaria.

e Estructura técnica de los productos que ofrece la empresa.

e Fijar promociones de los productos conjuntamente con el gerente.

Fuente: Tatiana Anabel Roméan Paladines
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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Cuadro 40. Rol de pagos (Técnico Operativo)

ROL DE PAGOS

Afo: 2019

Mes: Enero

Cargo: Técnico Operativo

Nombre: --——--
Remuneracion $398,85
Décimo tercer sueldo $33,24
Décimo cuarto sueldo $32,83
Aporte Personal 9,45% $37,69
Aporte Patronal 11,15% $44.,47
Fondos de Reserva 8,33% $33,22
Vacaciones $16,61

Fuente: Ministerio del Trabajo (Tabla sectorial 2019)
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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Cuadro 41. Desarrollo del manual de funciones (Guia)

ﬂ(’f_ ﬁ a/r ’ MANUAL DE FUNCIONES

Pipspeprn el Cupinme

Identificacion del Cargo
Guia
Dependencia: Técnico operativo

Naturaleza de trabajo: Dar a conocer sobres lugares turisticos.

Numero de cargos: Uno (1)

Requisitos Minimos

Requisitos de Titulo de tercer nivel en Administracion Turistica

Interés por la historia, la cultura y el conocimiento en general.
Voluntad de aprender.

Una buena memoria.

Flexibilidad.

Formacion:
Requisitos de Manejo de personal, Antropologia, historia, naturaleza, cultura tradiciones y
Experiencia: de los lugares a ser visitados, primeros auxilios.
. Excelentes habilidades interpersonales.
. Una buena presentacion y habilidades de comunicacion.
. Automotivacion y entusiasmo.
. Una diccion clara.
. Buenas habilidades descriptivas.
Perfil: . Una buena capacidad de planificacion y organizacion.
[ ]
L[]
[ ]
[ ]

Objetivo Principal

Es el responsable de la recepcion, coordinacion, orientacion, informacion, asistencia y animacion
de los visitantes nacionales e internacionales en el idioma de su eleccion.

Funciones

Trasladar a los turistas con responsabilidad.

Recorrer los lugares especificados en la hoja de ruta.
Coordinar las actividades con los turistas.

Promover en los turistas la practica del turismo sostenible.
Incentivar a turistas la practica del turismo dentro del pais.
Promover y mantener la imagen de la compaiiia.

e  Saber utilizar equipos de deporte extremo o aventura.

Fuente: Tatiana Anabel Roman Paladines
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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Cuadro 42. Rol de pago (Guia)

ROL DE PAGOS

Afo: 2019

Mes: Enero

Cargo: Guia

Nombre: -
Remuneracion $398,85
Décimo tercer sueldo $33,24
Décimo cuarto sueldo $32,83
Aporte Personal 9,45% $37,69
Aporte Patronal 11,15% $44,47
Fondos de Reserva 8,33% $33,22
Vacaciones $16,62

Fuente: Ministerio del Trabajo (Tabla sectorial 2019)
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines

114




Cuadro 43. Presupuesto de las funciones del personal de la Agencia de Viajes

Lo realizara la hosteria en su totalidad.

Presidente 1 $500,21

Gerente 1 $501,12

Administrador 1 $500,17

Asesor de

Ventas 1 $497.05 $4,002.33
Counter 1 $507,29
Internacional
Técnico
Operativo 1 $498,14
Guia 1 $498,14
Impresién de
las funciones
internas del
personal en 7 $4.00 $28,00

rotulos de
material vinil
PVC

Fuente: Tatiana Anabel Roméan Paladines
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines
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6.3.4. Cuarto Objetivo Estratégico: Mejorar los convenios con empresas de

servicios turisticos que ofrezcan mejor calidad de servicios.

Cuadro 44. Cuarto Objetivo Estratégico

Mejorar los convenios con empresas de servicios turisticos que
ofrezcan mejor calidad de servicios.

Requisitos para Hoteles:

e Requisitos Generales

e Condiciones Minimas

e Infraestructura

e Servicios

e Habitaciones

e Instalaciones Generales
Requisitos para Restaurantes:
¢ Condiciones generales

e Condiciones particulares
Requisitos para Transporte:
e Condiciones generales

e Condiciones minimas

Trabajar con empresas turisticas para que brinde la mejor
atencion al cliente

e Empatia

e Respeto

¢ Responsabilidad
e Servicio

e Satisfaccion

e Comodidad

Numero de categoria de las empresas turisticas

Hacer contratos nuevos con las empresas turisticas que
cumplan con todos los requisitos que establece la ley.

e Mejorar los servicios
e Brindar seguridad al cliente
e Trabajar con nuevas empresas turisticas

Sr. Alfonso Chininin

Fuente: Tatiana Anabel Roméan Paladines
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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6.3.4.1. Desarrollo de la propuesta del Cuarto Objetivo Estratégico

HOTELES

Cuadro 45. Requisitos para los Hoteles de 2 Estrellas

HOTEL DE 2 ESTRELLAS

REQUISITOS
GENERALES

Contar con sistema de iluminacién de emergencia

Contar con zonas de evacuacion, puntos de encuentro, salidas de
emergencia, extintores y mangueras, identificadas y sefalizadas,
segun las disposiciones de la Autoridad competente

Contar en cada habitacion y piso, con un mapa de ubicacion y de
evacuacion conforme las disposiciones de la Autoridad competente
Contar con una politica interna en la cual se mencione el horario de
atencién a proveedores y que no interfiera con las horas de alto transito
de huéspedes

Contar, aplicar y procesar cuestionarios de evaluacion de satisfaccion
del cliente en relacion a los servicios brindados y a las instalaciones
del establecimiento

En caso de contar con sistemas de ambientacibn musical, estos
deberan estar colocados en y hacia el interior del establecimiento
Contar con contenedores de desechos, éstos deben estar ubicados en
las areas de uso comun y areas donde se identifique que se generan
desechos

Contar con é&reas asignadas para fumadores debidamente
identificadas y sefalizadas, en caso de existir

Contar con é&reas con facilidades para personas con discapacidad
debidamente identificadas

Contar con letreros que promuevan el uso eficiente del agua en cuartos
de bafio y aseo de habitaciones, cuartos de bafio y aseo en areas de
uso comun de los huéspedes, y cuartos de bafio y aseo en areas del
personal

Contar con letreros que promuevan el uso eficiente de energia eléctrica
en habitaciones, en areas de uso comun de los huéspedes, y en areas
del personal

Contar con el nimero de piso debidamente identificado y sefializado
Contar con las habitaciones por piso debidamente identificadas y
sefializadas

Contar con areas de huéspedes y ubicacion de servicios
complementarios debidamente identificadas y sefializadas

Exhibir los horarios de ingreso (check in) y salida (check out) en
recepcion Contar con personal uniformado (con distintivo o atuendo)
Exhibir la licencia de funcionamiento vigente segun el formato (a color)
establecido por la Autoridad Nacional de Turismo, en un lugar que sea
visible para el huésped

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la Autoridad Nacional de
Turismo Exhibir en la recepcion el nimero del servicio integrado de
seguridad ECU 911Contar con camara de seguridad en al menos un
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area comun. El establecimiento debera definir el area con mayor riesgo
del mismo

Contar con un sistema de auxilio, al menos en un area del
establecimiento, conectado directamente con organismos de
seguridad y respuesta inmediata. En caso de lugares donde no exista
cobertura, se proveera otro tipo de auxilio y/o apoyo inmediato

Contar con filtros de arena para aguas grises, en el caso de que el
nuevo establecimiento esté ubicado en la franja Marino Costera
Contar con trampas de grasa, ubicadas en areas de preparacion de
alimentos

Contar con instalaciones eléctricas cuyo voltaje es de 110V y 220V,
debidamente sefializado

CONDICIONES
MINIMAS

Contar con infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento del
establecimiento en perfectas condiciones de funcionamiento
Contar con condiciones basicas de limpieza e higiene

INFRAESTRUCTURA

Contar con accesos y demas dependencias con facilidades para el uso
de personas con discapacidad. En caso de establecimientos que no
cuenten con estas facilidades, deben contar con personal entrenado
gue permita dar el servicio. Los nuevos establecimientos se sujetaran
a la normativa de accesibilidad universal vigente

Contar con iluminacion natural y/o artificial en todas las areas del
establecimiento

Contar con ventilacion natural y/o mecanica que permita el flujo de aire
y la no acumulacion de olores, con especial énfasis en cuartos de bafio
y aseo, bodegas, y areas de preparacion de alimentos (siempre que el
establecimiento brinde el servicio de alimentacion)

Contar con fuentes de suministro de agua permanente, con capacidad
de abastecimiento para todas las areas del establecimiento

Contar con materiales de construccion y/o revestimiento para evitar la
acumulacion de microorganismos en cuartos de bafio y aseo, bodegas,
areas con uso de vapor/agua y areas de preparacion de alimentos (si
tuviera estas ultimas)

Contar con elementos antideslizantes en pisos de cuartos de bafio y
aseo, accesos, escaleras, areas de vapor/agua y areas de preparacion
de alimentos (si tuvieran estas Ultimas)

Contar con areas para uso comun y/o mdltiple para los huéspedes

En caso de contar con &reas para fumadores, deben cumplir con los
requisitos establecidos en la normativa nacional vigente, referente a la
regulacion y control del tabaco

Contar con un area o espacio especifico para la separacién y
almacenamiento de desechos sélidos

Contar con un é&rea de almacenamiento de lenceria en el
establecimiento (ropa de cama, toallas, entre otros)

Contar con bodegas y/o compartimentos especificos para el
almacenamiento de utileria, productos de limpieza y de servicio a
dependencias del establecimiento, entre otros

Contar con bodegas, utilerias y/o compartimentos especificos para
almacenamiento de herramientas e implementos para mantenimiento,
separadas y sin contacto directo con materiales inflamables o
alimentos

SERVICIOS

Contar con servicio de agua las veinticuatro horas
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Contar con servicio de custodia de equipaje

Contar con servicio de internet en areas de uso comun. No aplica en
localidades donde no existe el servicio

Contar con botiquin con contenido basico segun lo establecido en este
Reglamento

Contar con servicio de recepcion, conserjeria o guardiania las 24 horas
Contar con servicio diario de limpieza

Contar con un plan de seguridad que incluya mecanismos de
contingencia y atencién de emergencias, segun lo establecido por la
Autoridad competente

HABITACIONES

Contar con un minimo de 5 habitaciones

Contar con iluminacién eléctrica central o similar, controlada junto a la
puerta de acceso

Contar con camas de acuerdo a las dimensiones determinadas en el
presente Reglamento. En caso de sof4 cama se aplicara la medida
minima para cama de una plaza Las habitaciones deben contar con el
siguiente equipamiento: colchén; protector de colchdn; sabanas; cobija
(s); cubrecama, edredén o plumén duvet; almohada (s) por plaza;
protector de almohada; al menos un velador o mesa de noche;
basurero.

Contar con cobija extra a peticion del huésped

Contar con al menos dos tomacorrientes para uso de huéspedes
Contar con teléfono en todas las habitaciones o sistema de
comunicacion interna entre areas de uso de huéspedes y &reas de
servicio, cuando no se disponga de servicio telefénico

Contar con informativo del establecimiento, que incluya politicas, datos
sobre los servicios generales y adicionales, horarios de prestacién de
servicios, horarios de ingreso (check in) y salida (check out), teléfonos
de apoyo y emergencias (ECU 911) en la habitacion

Contar con agua para consumo en la habitacién

INSTALACIONES
GENERALES

Contar con Sistema de iluminacién de emergencia.

Contar con acondicionamiento térmico en areas de uso comun:
enfriamiento o calefaccion artificial y/o natural

Contar con cuartos de bafio y aseo para uso exclusivo del personal

Fuente: Turismo.gob.ec

Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Cuadro 46. Requisitos para los Hoteles de 3 Estrellas

HOTEL DE 3 ESTRELLAS

REQUISITOS
GENERALES

Contar con sistema de iluminacién de emergencia

Contar con zonas de evacuacion, puntos de encuentro, salidas de
emergencia, extintores y mangueras, identificadas y sefializadas,
segun las disposiciones de la Autoridad competente

Contar en cada habitacién y piso, con un mapa de ubicacion y de
evacuacion conforme las disposiciones de la Autoridad competente
Contar con una politica interna en la cual se mencione el horario de
atencién a proveedores y que no interfiera con las horas de alto transito
de huéspedes

119




Contar, aplicar y procesar cuestionarios de evaluacion de satisfaccion
del cliente en relacion a los servicios brindados y a las instalaciones
del establecimiento

En caso de contar con sistemas de ambientacién musical, estos
deberan estar colocados en y hacia el interior del establecimiento
Contar con contenedores de desechos, éstos deben estar ubicados en
las areas de uso comun y areas donde se identifique que se generan
desechos

Contar con areas asignadas para fumadores debidamente
identificadas y sefializadas, en caso de existir

Contar con areas con facilidades para personas con discapacidad
debidamente identificadas

Contar con letreros que promuevan el uso eficiente del agua en cuartos
de bafio y aseo de habitaciones, cuartos de bafio y aseo en areas de
uso comun de los huéspedes, y cuartos de bafio y aseo en areas del
personal

Contar con letreros que promuevan el uso eficiente de energia eléctrica
en habitaciones, en areas de uso comun de los huéspedes, y en areas
del personal

Contar con el nimero de piso debidamente identificado y sefializado
Contar con las habitaciones por piso debidamente identificadas y
sefializadas

Contar con areas de huéspedes y ubicacion de servicios
complementarios debidamente identificadas y sefializadas

Exhibir los horarios de ingreso (check in) y salida (check out) en
recepcion Contar con personal uniformado (con distintivo o atuendo)
Exhibir la licencia de funcionamiento vigente segun el formato (a color)
establecido por la Autoridad Nacional de Turismo, en un lugar que sea
visible para el huésped

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la Autoridad Nacional de
Turismo Exhibir en la recepcion el nimero del servicio integrado de
seguridad ECU 911Contar con camara de seguridad en al menos un
area comun. El establecimiento debera definir el &rea con mayor riesgo
del mismo

Contar con un sistema de auxilio, al menos en un area del
establecimiento, conectado directamente con organismos de
seguridad y respuesta inmediata. En caso de lugares donde no exista
cobertura, se proveera otro tipo de auxilio y/o apoyo inmediato

Contar con filtros de arena para aguas grises, en el caso de que el
nuevo establecimiento esté ubicado en la franja Marino Costera
Contar con trampas de grasa, ubicadas en areas de preparacion de
alimentos

Contar con instalaciones eléctricas cuyo voltaje es de 110V y 220V,
debidamente sefializado

CONDICIONES
MINIMAS

Contar con infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento del
establecimiento en perfectas condiciones de funcionamiento
Contar con condiciones basicas de limpieza e higiene

INFRAESTRUCTURA

Contar con accesos y demas dependencias con facilidades para el uso
de personas con discapacidad. En caso de establecimientos que no
cuenten con estas facilidades, deben contar con personal entrenado
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que permita dar el servicio. Los nuevos establecimientos se sujetaran
a la normativa de accesibilidad universal vigente

Contar con iluminacién natural y/o artificial en todas las areas del
establecimiento

Contar con ventilacion natural y/o mecanica que permita el flujo de aire
y la no acumulacion de olores, con especial énfasis en cuartos de bafio
y aseo, bodegas, y areas de preparacion de alimentos (siempre que el
establecimiento brinde el servicio de alimentacion)

Contar con fuentes de suministro de agua permanente, con capacidad
de abastecimiento para todas las areas del establecimiento

Contar con materiales de construccién y/o revestimiento para evitar la
acumulacion de microorganismos en cuartos de bafio y aseo, bodegas,
areas con uso de vapor/agua y areas de preparacién de alimentos (si
tuviera estas ultimas)

Contar con elementos antideslizantes en pisos de cuartos de bafio y
aseo, accesos, escaleras, areas de vapor/agua y areas de preparacion
de alimentos (si tuvieran estas Ultimas)

Contar con areas para uso comun y/o multiple para los huéspedes

En caso de contar con areas para fumadores, deben cumplir con los
requisitos establecidos en la normativa nacional vigente, referente a la
regulacion y control del tabaco

Contar con un area o espacio especifico para la separacién y
almacenamiento de desechos sélidos

Contar con un &rea de almacenamiento de lenceria en el
establecimiento (ropa de cama, toallas, entre otros)

Contar con bodegas y/o compartimentos especificos para el
almacenamiento de utileria, productos de limpieza y de servicio a
dependencias del establecimiento, entre otros.

Contar con bodegas, utilerias y/o compartimentos especificos para
almacenamiento de herramientas e implementos para mantenimiento,
separadas y sin contacto directo con materiales inflamables o
alimentos

SERVICIOS

Contar con servicio de agua las veinticuatro horas

Contar con servicio de custodia de equipaje

Contar con servicio de internet en areas de uso comun. No aplica en
localidades donde no existe el servicio

Contar con botiquin con contenido basico segun lo establecido en este
Reglamento

Contar con servicio de recepcion, conserjeria o guardiania las 24 horas
Contar con servicio diario de limpieza

Contar con un plan de seguridad que incluya mecanismos de
contingencia y atencion de emergencias, segun lo establecido por la
Autoridad competente

HABITACIONES

Contar con un minimo de 5 habitaciones

Contar con iluminacién eléctrica central o similar, controlada junto a la
puerta de acceso

Contar con camas de acuerdo a las dimensiones determinadas en el
presente Reglamento. En caso de sofa cama se aplicara la medida
minima para cama de una plaza Las habitaciones deben contar con el
siguiente equipamiento: Colchon; Protector de colchon; Sabanas;
Cobija(s); Cubrecama, edredon o plumon duvet; Almohada(s) por
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plaza; Protector de almohada; Al menos un velador o mesa de noche;
Basurero

Contar con cobija extra a peticion del huésped Contar con al menos
dos tomacorrientes para uso de huéspedes

Contar con teléfono en todas las habitaciones o sistema de
comunicacion interna entre areas de uso de huéspedes y areas de
servicio, cuando no se disponga de servicio telefénico Contar con
informativo del establecimiento, que incluya politicas, datos sobre los
servicios generales y adicionales, horarios de prestacion de servicios,
horarios de ingreso (check in) y salida (check out), teléfonos de apoyo
y emergencias (ECU 911) en la habitacion

Contar con agua para consumo en la habitacion

INSTALACIONES
GENERALES

Contar con el 10% de estacionamientos propio o contratado, dentro o
fuera de las instalaciones del establecimiento. En caso de que con la
aplicacién del porcentaje el resultado sea menor a tres, minimo tres
espacios de estacionamiento, para las categorias de cinco, cuatro y
tres estrellas.

Contar con generador de emergencia, para servicios comunales
bésicos: ascensores, salidas de emergencia, pasillos, &reas
comunes.

Contar con agua caliente centralizada en lavabos de cuartos de bafio
y aseo en areas comunes

El establecimiento debe ofrecer al menos 2 de los siguientes
servicios/ubicacién: 1) Piscina, 2) Hidromasaje, 3) Bafio turco, 4)
Sauna, 5) Gimnasio, 6) SPA, 7) Servicio de peluqueria, 8) Local
comercial afin a la actividad. Ej. Agencia de viajes, artesanias, etc.;
se considerard como un solo servicio a uno o mas locales
comerciales, 9) Areas deportivas, 10) Exposicion de coleccion de arte
permanente o temporal, 11) Salones para eventos. 12)
Establecimiento ubicado en un edificio patrimonial que cuente con la
respectiva declaratoria por parte de la autoridad competente. 13)
Tienda virtual para venta de productos ecuatorianos por catalogo

ACCESO

Contar con una entrada principal de clientes al area de recepcién y
otra de servicio. Para establecimientos existentes aplica una entrada
comun de clientes y servicios

ESCENSOR

Si el establecimiento posee tres 0 mas pisos, incluyendo planta baja,
contar con ascensor(es) para uso de huéspedes. No aplica a
establecimientos existentes, ni edificios patrimoniales.

Fuente: Turismo.gob.ec

Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Cuadro 47. Requisitos para los Hoteles de 4 Estrellas

HOTEL DE 4 ESTRELLAS

REQUISITOS
GENERALES

Contar con sistema de iluminacién de emergencia

Contar con zonas de evacuacién, puntos de encuentro, salidas de
emergencia, extintores y mangueras, identificadas y sefializadas,
segun las disposiciones de la Autoridad competente

Contar en cada habitacién y piso, con un mapa de ubicacién y de
evacuacion conforme las disposiciones de la Autoridad competente
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Contar con una politica interna en la cual se mencione el horario de
atencién a proveedores y que no interfiera con las horas de alto
transito de huéspedes

Contar, aplicar y procesar cuestionarios de evaluacion de
satisfaccion del cliente en relacién a los servicios brindados y a las
instalaciones del establecimiento

En caso de contar con sistemas de ambientacién musical, estos
deberan estar colocados en y hacia el interior del establecimiento
Contar con contenedores de desechos, éstos deben estar ubicados
en las areas de uso comun y areas donde se identifiqgue que se
generan desechos

Contar con areas asignadas para fumadores debidamente
identificadas y sefializadas, en caso de existir

Contar con areas con facilidades para personas con discapacidad
debidamente identificadas

Contar con letreros que promuevan el uso eficiente del agua en
cuartos de bafio y aseo de habitaciones, cuartos de bafio y aseo en
areas de uso comun de los huéspedes, y cuartos de bafo y aseo en
areas del personal

Contar con letreros que promuevan el uso eficiente de energia
eléctrica en habitaciones, en areas de uso comun de los huéspedes,
y en areas del personal

Contar con el numero de piso debidamente identificado y sefializado
Contar con las habitaciones por piso debidamente identificadas y
sefializadas

Contar con areas de huéspedes y ubicacion de servicios
complementarios debidamente identificadas y sefializadas

Exhibir los horarios de ingreso (check in) y salida (check out) en
recepcién Contar con personal uniformado (con distintivo o atuendo)
Exhibir la licencia de funcionamiento vigente segun el formato (a
color) establecido por la Autoridad Nacional de Turismo, en un lugar
que sea visible para el huésped

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la Autoridad Nacional de
Turismo Exhibir en la recepcion el nimero del servicio integrado de
seguridad ECU 911Contar con camara de seguridad en al menos un
area comun. El establecimiento debera definir el area con mayor
riesgo del mismo

Contar con un sistema de auxilio, al menos en un éarea del
establecimiento, conectado directamente con organismos de
seguridad y respuesta inmediata. En caso de lugares donde no exista
cobertura, se proveera otro tipo de auxilio y/o apoyo inmediato
Contar con filtros de arena para aguas grises, en el caso de que el
nuevo establecimiento esté ubicado en la franja Marino Costera
Contar con trampas de grasa, ubicadas en areas de preparacion de
alimentos

Contar con instalaciones eléctricas cuyo voltaje es de 110V y 220V,
debidamente sefalizado

CONDICIONES
MINIMAS

Contar con infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento del
establecimiento en perfectas condiciones de funcionamiento
Contar con condiciones basicas de limpieza e higiene
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INFRAESTRUCTURA

Contar con accesos y demas dependencias con facilidades para el
uso de personas con discapacidad. En caso de establecimientos que
no cuenten con estas facilidades, deben contar con personal
entrenado que permita dar el servicio. Los nuevos establecimientos
se sujetaran a la normativa de accesibilidad universal vigente
Contar con iluminacién natural y/o artificial en todas las areas del
establecimiento

Contar con ventilacion natural y/o mecanica que permita el flujo de
aire y la no acumulacion de olores, con especial énfasis en cuartos
de bafio y aseo, bodegas, y areas de preparacion de alimentos
(siempre que el establecimiento brinde el servicio de alimentacién)
Contar con fuentes de suministro de agua permanente, con
capacidad de abastecimiento para todas las areas del
establecimiento

Contar con materiales de construccion y/o revestimiento para evitar
la acumulacién de microorganismos en cuartos de bafio y aseo,
bodegas, areas con uso de vapor/agua y areas de preparacion de
alimentos (si tuviera estas ultimas)

Contar con elementos antideslizantes en pisos de cuartos de bafio y
aseo, accesos, escaleras, areas de vapor/agua y areas de
preparacion de alimentos (si tuvieran estas Ultimas)

Contar con areas para uso comun y/o multiple para los huéspedes
En caso de contar con areas para fumadores, deben cumplir con los
requisitos establecidos en la normativa nacional vigente, referente a
la regulacién y control del tabaco

Contar con un é&rea o espacio especifico para la separaciéon y
almacenamiento de desechos sélidos

Contar con un &rea de almacenamiento de lenceria en el
establecimiento (ropa de cama, toallas, entre otros)

Contar con bodegas y/o compartimentos especificos para el
almacenamiento de utileria, productos de limpieza y de servicio a
dependencias del establecimiento, entre otros

Contar con bodegas, utilerias y/o compartimentos especificos para
almacenamiento de herramientas e implementos para
mantenimiento, separadas y sin contacto directo con materiales
inflamables o alimentos

SERVICIOS

Contar con servicio de agua las veinticuatro horas

Contar con servicio de custodia de equipaje

Contar con servicio de internet en areas de uso comun. No aplica en
localidades donde no existe el servicio

Contar con botiquin con contenido basico segun lo establecido en
este Reglamento

Contar con servicio de recepcion, conserjeria o guardiania las 24
horas

Contar con servicio diario de limpieza

Contar con un plan de seguridad que incluya mecanismos de
contingencia y atencién de emergencias, segun lo establecido por la
Autoridad competente
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HABITACIONES

Contar con un minimo de 5 habitaciones

Contar con iluminacion eléctrica central o similar, controlada junto a
la puerta de acceso

Contar con camas de acuerdo a las dimensiones determinadas en el
presente Reglamento. En caso de sofa cama se aplicara la medida
minima para cama de una plaza

Las habitaciones deben contar con el siguiente equipamiento:
Colchén; Protector de colchén; Sabanas; Cobija(s); Cubrecama,
edredon o plumoén duvet; Almohada(s) por plaza; Protector de
almohada; Al menos un velador o mesa de noche; Basurero

Contar con cobija extra a peticion del huésped Contar con al menos
dos tomacorrientes para uso de huéspedes

Contar con teléfono en todas las habitaciones o sistema de
comunicacion interna entre areas de uso de huéspedes y areas de
servicio, cuando no se disponga de servicio telefénico

Contar con informativo del establecimiento, que incluya politicas,
datos sobre los servicios generales y adicionales, horarios de
prestacion de servicios, horarios de ingreso (check in) y salida (check
out), teléfonos de apoyo y emergencias (ECU 911) en la habitacion
Contar con agua para consumo en la habitacién

INSTALACIONES
GENERALES

Contar con servicio de estacionamiento temporal para vehiculo
(embarque y desembarque de pasajeros), frente al establecimiento
Contar con el 15% de estacionamientos propio o contratado, dentro
o fuera de las instalaciones del establecimiento. En caso de que
con la aplicacion del porcentaje el resultado sea menor a tres,
minimo tres espacios de estacionamiento, para las categorias de
cinco, cuatro y tres estrellas. Contar con generador de emergencia
para suministro general de energia eléctrica para todo el
establecimiento

Contar con agua caliente centralizada, en lavabos de cuartos de
bafio y aseo en areas comunes, las 24 horas.

Contar con cambiador de pafiales de bebé en cuartos de bafio y
aseo ubicados en &reas comunes

El establecimiento debe ofrecer al menos 4 de los siguientes
servicios/ubicacion: 1) Piscina, 2) Hidromasaje, 3) Bafio turco, 4)
Sauna, 5) Gimnasio, 6) SPA, 7) Servicio de peluqueria, 8) Local
comercial afin a la actividad. Ej. Agencia de viajes, artesanias, etc;
se considerard como un solo servicio a uno 0 mas locales
comerciales, 9) Areas deportivas, 10) Exposicion de coleccién de
arte permanente o temporal, 11) Salones para eventos. 12)
Establecimiento ubicado en un edificio patrimonial que cuente con
la respectiva declaratoria por parte de la autoridad competente. 13)
Tienda virtual para venta de productos ecuatorianos por catalogo.
Contar con acondicionamiento térmico en areas de uso comun:
enfriamiento o calefaccion artificial y/o natural

Contar con las siguientes areas de uso exclusivo para el personal:
Cuartos de bafio y aseo, Duchas, Vestidores, Area de
almacenamiento de articulos personales (casilleros), Area de
comedor, Area administrativa

ACCESO

Contar con una entrada principal de clientes al rea de recepcion y
otra de servicio
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ASCENSOR

Si el establecimiento posee dos 0 mas pisos, incluyendo planta baja,
contar con ascensor(es) para uso de huéspedes. No aplica a
establecimientos existentes, ni edificios patrimoniales.

Si el establecimiento posee dos 0 mas pisos, incluyendo planta baja,
contar con ascensor de servicio. No aplica a establecimientos
existentes, ni edificios patrimoniales.

Fuente: Turismo.gob.ec

Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Cuadro 48. Requisitos para Hoteles de 5 Estrellas

HOTEL DE 5 ESTRELLAS

REQUISITOS
GENERALES

Contar con sistema de iluminacién de emergencia

Contar con zonas de evacuacion, puntos de encuentro, salidas de
emergencia, extintores y mangueras, identificadas y sefalizadas,
segun las disposiciones de la Autoridad competente

Contar en cada habitacion y piso, con un mapa de ubicacion y de
evacuacion conforme las disposiciones de la Autoridad competente
Contar con una politica interna en la cual se mencione el horario de
atencién a proveedores y que no interfiera con las horas de alto transito
de huéspedes

Contar, aplicar y procesar cuestionarios de evaluacion de satisfaccion
del cliente en relacion a los servicios brindados y a las instalaciones
del establecimiento

En caso de contar con sistemas de ambientacién musical, estos
deberan estar colocados en y hacia el interior del establecimiento
Contar con contenedores de desechos, éstos deben estar ubicados en
las areas de uso comun y areas donde se identifique que se generan
desechos

Contar con areas asignadas para fumadores debidamente
identificadas y sefializadas, en caso de existir

Contar con areas con facilidades para personas con discapacidad
debidamente identificadas

Contar con letreros que promuevan el uso eficiente del agua en cuartos
de bafio y aseo de habitaciones, cuartos de bafio y aseo en areas de
uso comun de los huéspedes, y cuartos de bafio y aseo en areas del
personal

Contar con letreros que promuevan el uso eficiente de energia eléctrica
en habitaciones, en areas de uso comun de los huéspedes, y en areas
del personal

Contar con el nimero de piso debidamente identificado y sefializado
Contar con las habitaciones por piso debidamente identificadas y
sefalizadas

Contar con é&reas de huéspedes y ubicacibn de servicios
complementarios debidamente identificadas y sefializadas

Exhibir los horarios de ingreso (check in) y salida (check out) en
recepcion

Contar con personal uniformado (con distintivo o atuendo)
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Exhibir la licencia de funcionamiento vigente segun el formato (a color)
establecido por la Autoridad Nacional de Turismo, en un lugar que sea
visible para el huésped

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la Autoridad Nacional de
Turismo

Exhibir en la recepcién el numero del servicio integrado de seguridad
ECU 911

Contar con camara de seguridad en al menos un area comun. El
establecimiento debera definir el &rea con mayor riesgo del mismo
Contar con un sistema de auxilio, al menos en un area del
establecimiento, conectado directamente con organismos de
seguridad y respuesta inmediata. En caso de lugares donde no exista
cobertura, se proveera otro tipo de auxilio y/o apoyo inmediato

Contar con filtros de arena para aguas grises, en el caso de que el
nuevo establecimiento esté ubicado en la franja Marino Costera
Contar con trampas de grasa, ubicadas en areas de preparacion de
alimentos

Contar con instalaciones eléctricas cuyo voltaje es de 110V y 220V,
debidamente sefializado

CONDICIONES
MINIMAS

Contar con infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento del
establecimiento en perfectas condiciones de funcionamiento
Contar con condiciones basicas de limpieza e higiene

INFRAESTRUCTURA

Contar con accesos y demas dependencias con facilidades para el uso
de personas con discapacidad. En caso de establecimientos que no
cuenten con estas facilidades, deben contar con personal entrenado
gue permita dar el servicio. Los nuevos establecimientos se sujetaran
a la normativa de accesibilidad universal vigente

Contar con iluminacion natural y/o artificial en todas las areas del
establecimiento

Contar con ventilacion natural y/o mecanica que permita el flujo de aire
y la no acumulacidn de olores, con especial énfasis en cuartos de bafio
y aseo, bodegas, y areas de preparacion de alimentos (siempre que el
establecimiento brinde el servicio de alimentacion)

Contar con fuentes de suministro de agua permanente, con capacidad
de abastecimiento para todas las areas del establecimiento

Contar con materiales de construccion y/o revestimiento para evitar la
acumulacion de microorganismos en cuartos de bafio y aseo, bodegas,
areas con uso de vapor/agua y areas de preparacion de alimentos (si
tuviera estas ultimas)

Contar con elementos antideslizantes en pisos de cuartos de bafio y
aseo, accesos, escaleras, areas de vapor/agua y areas de preparacion
de alimentos (si tuvieran estas Ultimas)

Contar con areas para uso comun y/o multiple para los huéspedes

En caso de contar con areas para fumadores, deben cumplir con los
requisitos establecidos en la normativa nacional vigente, referente a la
regulacion y control del tabaco

Contar con un area o espacio especifico para la separacién y
almacenamiento de desechos sélidos

Contar con un é&rea de almacenamiento de lenceria en el
establecimiento (ropa de cama, toallas, entre otros)
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Contar con bodegas y/o compartimentos especificos para el
almacenamiento de utileria, productos de limpieza y de servicio a
dependencias del establecimiento, entre otros

Contar con bodegas, utilerias y/o compartimentos especificos para
almacenamiento de herramientas e implementos para mantenimiento,
separadas y sin contacto directo con materiales inflamables o
alimentos

SERVICIOS

Contar con servicio de agua las veinticuatro horas

Contar con servicio de custodia de equipaje

Contar con servicio de internet en areas de uso comun. No aplica en
localidades donde no existe el servicio

Contar con botiquin con contenido béasico segun lo establecido en este
Reglamento

Contar con servicio de recepcion, conserjeria o guardiania las 24 horas
Contar con servicio diario de limpieza

Contar con un plan de seguridad que incluya mecanismos de
contingencia y atencién de emergencias, segun lo establecido por la
Autoridad competente

HABITACIONES

Contar con un minimo de 5 habitaciones

Contar con iluminacién eléctrica central o similar, controlada junto a la
puerta de acceso

Contar con camas de acuerdo a las dimensiones determinadas en el
presente Reglamento. En caso de sofa cama se aplicara la medida
minima para cama de una plaza

Las habitaciones deben contar con el siguiente equipamiento: Colchon;
Protector de colchén; Sabanas; Cobija(s); Cubrecama, edredén o
plumén duvet; Almohada(s) por plaza; Protector de almohada; Al
menos un velador o mesa de noche; Basurero.

Contar con cobija extra a peticion del huésped Contar con al menos
dos tomacorrientes para uso de huéspedes

Contar con teléfono en todas las habitaciones o sistema de
comunicacion interna entre areas de uso de huéspedes y &reas de
servicio, cuando no se disponga de servicio telefénico Contar con
informativo del establecimiento, que incluya politicas, datos sobre los
servicios generales y adicionales, horarios de prestacion de servicios,
horarios de ingreso (check in) y salida (check out), teléfonos de apoyo
y emergencias (ECU 911) en la habitacion

Contar con agua para consumo en la habitacion

INSTALACIONES
GENERALES

Contar con servicio de estacionamiento temporal para vehiculo
(embarque y desembarque de pasajeros), frente al establecimiento
Contar con el 20% de estacionamientos propio o contratado, dentro o
fuera de las instalaciones del establecimiento. En caso de que con la
aplicacion del porcentaje el resultado sea menor a tres, minimo tres
espacios de estacionamiento, para las categorias de cinco, cuatro y
tres estrellas. Contar con generador de emergencia, para suministro
general de energia eléctrica para todo el establecimiento

Contar con agua caliente centralizada, en lavabos de cuartos de bafio
y aseo en areas comunes, las 24 horas, que cuenten con griferia con
sistema temporizado.

Contar con cambiador de pafiales de bebé en cuartos de bafio y aseo
ubicados en areas comunes
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El establecimiento debe ofrecer al menos 6 de los siguientes
servicios/ubicacién: 1) Piscina, 2) Hidromasaje, 3) Bafio turco, 4)
Sauna, 5) Gimnasio, 6) SPA, 7) Servicio de peluqueria, 8) Local
comercial afin a la actividad. Ej. Agencia de viajes, artesanias, etc; se
considerard como un solo servicio a uno o mas locales comerciales,
9) Areas deportivas, 10) Exposicion de coleccion de arte permanente
o temporal, 11) Salones para eventos. 12) Establecimiento ubicado
en un edificio patrimonial que cuente con la respectiva declaratoria
por parte de la autoridad competente. 13) Tienda virtual para venta de
productos ecuatorianos por catalogo.

Contar con acondicionamiento térmico en areas de uso comun:
enfriamiento o calefaccion artificial y/o natural Contar con las
siguientes areas de uso exclusivo para el personal: Cuartos de bafio
y aseo, Duchas, Vestidores, Area de almacenamiento de articulos
personales (casilleros), Area de comedor, Area administrativa

Contar con una entrada principal de clientes al area de recepcién y otra

ACCESO o
de servicio
e Si el establecimiento posee dos 0 mas pisos, incluyendo planta baja,
contar con ascensor(es) para uso de huéspedes. No aplica a
ASCENSOR establecimientos existentes, ni edificios patrimoniales.

Si el establecimiento posee dos 0 mas pisos, incluyendo planta baja,
contar con ascensor de servicio. No aplica a establecimientos
existentes, ni edificios patrimoniales

Fuente: Turismo.gob.ec

Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

RESTAURANTES

Cuadro 49. Requisitos para restaurantes de 1 Tenedor

REQUISITOS DE RESTAURANTES DE 1 TENEDOR

CONDICIONES
GENERALES

Dependencias e Instalaciones de Uso General:

Servicios Higiénicos Generales
Independientes para damas y caballeros con inodoro y lavatorio.

Instalaciones de Servicio:

Cocina. - Los muros, pisos y techos estaran revestidos con
materiales que permitan una rapida y facil limpieza.

Personal:

No estara obligado a llevar uniforme en su integridad, sin embargo,
deberéa guardar similitud en el modelo y color de la camisa.

Se contara con medios de acceso, escaleras y pasadizos, asi como
elementos de proteccién contra incendios, siniestros y accidentes
de acuerdo a las normas de seguridad vigentes.

Fuente: mincetur.gob.pe

Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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Cuadro 50. Requisitos para restaurantes de 2 Tenedores

REQUISITOS DE RESTAURANTES DE 2 TENEDOR

e Las instalaciones, acabados de todos los ambientes de uso
general, mobiliarios, elementos decorativos y menaje a utilizar
deben estar en buenas condiciones para prestar un buen

CONDICIONES servicio.

GENERALES e Se contara con medios de acceso, escaleras y pasadizos, asi
como elementos de prevencion y proteccidn contra incendios,
siniestros y accidentes de acuerdo a las hormas de seguridad
vigentes.

Dependencias e Instalaciones de Uso General:

e Servicios Higiénicos Generales: Independientes para damas
y caballeros, que dispongan de inodoros, urinarios y
Lavatorios.

e Comedor: La distribucién de mesas y mobiliario sera funcional
permitiendo la adecuada circulacion de las personas

Instalaciones de servicio:

e Cocina. - Los muros, pisos y techos estaran revestidos con
materiales que permitan una rapida y facil limpieza. Tendra
refrigerador y campanas extractoras

Personal:

e Capacitado y/o con experiencia.

e No estard obligado a llevar uniforme en su integridad. Sin
embargo, debera guardar similitud en el modelo y color de la
camisa.

CONDICIONES
PARTICULARES

Fuente: mincetur.gob.pe
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Cuadro 51. Requisitos para restaurantes de 3 Tenedores

REQUISITOS DE RESTAURANTES DE 3 TENEDOR

e En las instalaciones y acabados de todos los ambientes de
uso general se utilizaran material de calidad.

e Los equipos mecanicos del establecimiento reunirdn las
condiciones de funcionalidad y técnica moderna.

o El mobiliario y los elementos decorativos seran de calidad.

e Se contard con medio de acceso, escaleras y pasadizos, asi

CONDICIONES como elementos de prevencion y proteccién contra incendios,
GENERALES siniestros y accidentes, de acuerdo a las normas de seguridad
vigentes

e Los comedores estardn convenientemente ventilados,
climatizados e iluminados (iluminaciones que modifican
sensiblemente los colores deben ser evitadas).

e Vajilla, cristaleria y cubiertos estaran en buena calidad y en
perfecto estado de conservacion
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Dependencias e instalaciones de uso general:

e Ingreso: Uno principal y otro de servicio.

e Recepcion: Contara con servicio telefénico y con servicios
higiénicos.

e Servicios Higiénicos Generales: Independientes para damas
y caballeros. ElI nimero de inodoros, urinarios y lavatorios,
sera adecuado y racional en concordancia con la capacidad
de comensales del establecimiento.

e Ascensores: Contar4 obligatoriamente con uno cuando el
Restaurante se encuentre ubicado en el 3er. Piso o en nivel
superior.

o Estar de Espera y Bar: Su area minima sera equivalente al
15% del area del comedor y sera independiente de los
ambientes de comedor.

e Comedor: La distribucion de mesas y mobiliario ser& funcional
permitiendo una adecuada circulacion de las personas.

CONDICIONES e Ventilacién: Contara con el equipo adecuado en todas las

PARTICULARES instalaciones del establecimiento.

Instalaciones de Servicio:

e Cocina: Tendra un area equivalente al 20% de los ambientes
de comedores que sirve. Los muros, pisos y techos seran
revestidos con materiales que permitan una rapida y facil
limpieza. Cuando la cocina esté ubicada en un nivel diferente
al de los comedores se debera establecer una comunicacion
rapida y funcional.

e Sistemas de conservacion de alimentos. Se dispondran de
agua fria y caliente, asi como de campanas extractoras y

refrigeradores.
e Servicios higiénicos para el personal de servicio.
Personal:

o Jefe de cocina capacitado y/o con experiencia

o Jefe de comedor capacitado y/o con experiencia

e Personal subalterno capacitado y/o con experiencia
debidamente uniformado.

Fuente: mincetur.gob.pe
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Cuadro 52. Requisitos para restaurantes de 4 Tenedores

REQUISITOS DE RESTAURANTES DE 4 TENEDOR

e En las instalaciones y acabados de todos los ambientes de
uso general se utilizaran material de primera calidad. Los

CONDICIONES equipos mecanicos del establecimiento reuniran las

GENERALES condiciones de funcionalidad y técnicas mas modernas.

e El mobiliario, los elementos decorativos, asi como el menaje
a utilizarse seran de 6ptima calidad.
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Se contard con medio de acceso, escaleras y pasadizos, asi
como elementos de prevencion y proteccién contra incendios,
siniestros y accidentes, de acuerdo a las normas de
seguridad.

Los comedores estaran convenientemente ventilados,
climatizados e iluminados (iluminaciones que maodifican
sensiblemente los colores deben ser evitadas).

Las mesas contaran con manteles y servilletas de telas
deberan ser cambiadas al momento de la partida de cada
cliente.

La Vajilla, cristaleria y cubiertos seran de buena calidad y en
perfecto estado de conservacion.

Tendrdn una carta de platos suficientemente variada,
comprendiendo numerosas especialidades culinarias.

CONDICIONES
PARTICULARES

Dependencias e instalaciones de uso general:

Ingreso: Uno principal y otro de servicio.

Recepcion: Contara con servicio telefonico, servicios
higiénicos y otras instalaciones de atencion inicial de
comensales

Servicios Higiénicos Generales: Independientes para damas
y caballeros y en constante buen estado de limpieza. Los
aparatos tales como inodoros, urinarios y lavatorios con agua
fria y caliente se dispondran de manera adecuada en
concordancia con la capacidad de comensales del
establecimiento.

Ascensores: Contara obligatoriamente con uno cuando el
Restaurante se encuentre ubicado en el 3er. piso o en nivel
superior.

Estar de Espera y Bar: Su area minima sera equivalente al
25% del area del comedor e independiente de los ambientes
de este dltimo.

Comedor: La distribucion de mesas y mobiliario sera
funcional, permitiendo una adecuada circulacién de las
personas. Las mesas deberan estar separadas una de otra
por un espacio de 50 centimetros.

Vajilla: De buena calidad y, como minimo, de cubiertos en
metal plateado y de juegos de vasos y copas en vidrio tipo
cristal.

Ventilacion: Contard con el equipo necesario en todas las
instalaciones del establecimiento, o en su defecto, con aire
acondicionado.

Tele musica: Contara con un equipo necesario en todas las
instalaciones del establecimiento.

Instalaciones de Servicio:

Cocina: Tendré un area equivalente al 20% de los ambientes
de comedores que sirve. Dichas instalaciones deben estar
particularmente cuidadas y limpias. Los muros y pisos estaran
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revestidos con mayolica blanca o material similar que permita
una rapida y facil limpieza. Los techos estaran revestidos con
material que permitan una rapida y facil limpieza. Cuando la
cocina esté ubicada en un nivel diferente al de los comedores,
se debera establecer una comunicacion rapida y funcional.

o Distribucién interna del oficio, almacén, bodega general y
camaras frias para verduras, carnes, lacteos y pescado. Se
dispondra de agua fria y caliente.

e La extraccion de humos y vahos estara garantizada en todo
momento con campanas extractoras.

e Comedor, vestuario y servicios higiénicos con agua fria y
caliente adecuados para el personal subalterno.

Personal:

e Recepcion: Los servicios de recepcion deberan ser atendidos
por personal capacitado y/o con experiencia, permanente
uniformado.

e Servicios de Comedor: Los servicios de comedor deberan ser
atendidos por mozos debidamente capacitados y con
experiencia, debiendo estar permanentemente uniformados.
Se contara con un capitdn de mozos por cada comedor.

o Chefy Sub Chef capacitados y con experiencia, quien contara
con personal subalterno en proporcion adecuada.

o Maitre y Jefe de Comedor capacitados, con experiencia y
conocimiento como minimo de un idioma extranjero

Fuente: mincetur.gob.pe
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines

Cuadro 53. Requisitos para restaurantes de 5 Tenedores

REQUISITOS DE RESTAURANTES DE 5 TENEDOR

e En las instalaciones y acabados de todos los ambientes de
uso general se utilizardn material de primera calidad.

e Los equipos mecanicos del establecimiento reunirdn las
condiciones de funcionalidad y técnicas mas modernas

e El mobiliario, los elementos decorativos, asi como el menaje
a utilizarse seran de Optima calidad, particularmente

cuidados.
CONDICIONES e Se contard con medio de acceso, escaleras y pasadizos, asi
GENERALES como elementos de prevencion contra incendios, siniestros y

accidentes, de acuerdo a las normas de seguridad.

e Los comedores estardn convenientemente ventilados,
climatizados e iluminados (iluminaciones que modifican
sensiblemente los colores deben ser evitadas).

e Las mesas contaran con manteles y servilletas de telas
deberan ser cambiadas al momento de la partida de cada
cliente.
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Vajilla, cristaleria y cubiertos de primera calidad y en perfecto
estado de conservacion.

Debera contar con una carta de platos suficientemente
variada, = comprendiendo  numerosas especialidades
culinarias.

Debera contar con una carta de licores y otra de vinos.

CONDICIONES
PARTICULARES

Dependencias e instalaciones de uso general:

Ingreso: Uno principal y otro de servicio.

Recepcion: Donde ademas se ubicara el servicio telefonico,
servicios higiénicos y otras instalaciones de atencion inicial
de comensales

Servicios Higiénicos Generales: Independientes para damas
y caballeros, en buen estado de limpieza y debidamente
equipados. Los aparatos tales como inodoros, urinarios y
lavatorios con agua fria y caliente se dispondran de manera
adecuada en concordancia con la capacidad de comensales
del establecimiento.

Ascensores: Su uso sera obligatorio solamente en los casos
en que el Restaurante se encuentre ubicado en el 3er. piso o
en nivel superior.

Estar de Espera: Area minima equivalente al 30% del area
de comedor

Bar: Independiente de los ambientes del comedor y/o del
estar de espera.

Comedor: La distribucién de mesas y mobiliario seré
funcional, permitiendo la adecuada circulacion de las
personas. Las mesas deberan estar separadas una de otra
por un espacio de 50 centimetros.

Vajilla: De buena calidad, cubiertos en metal plateado,
juegos de vasos y copas en vidrio tipo cristal.

Ventilacion: El sistema de ventilacion contara con el equipo
necesario en todas las instalaciones del establecimiento, o
en su defecto, con aire acondicionado total.

Tele musica: Contara con un equipo necesario en todas las
instalaciones del establecimiento.

Instalaciones de Servicio:

Cocina: Tendra un area equivalente al 30% de los ambientes
de comedores que sirve. Dichas instalaciones deben estar
particularmente cuidadas y limpias. Los muros y pisos
estaran revestidos con mayodlica blanca o material similar
gue permita una rapida y facil limpieza. Los techos estaran
revestidos con material que permitan una rapida y facil
limpieza. Cuando la cocina esté ubicada en un nivel
diferente al de los comedores, se debera establecer una
comunicacion rapida y funcional.
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Distribucion interna adecuada del oficio, almacén, bodega
general y cAmaras frias para verduras, carnes, lacteos y
pescado. Se dispondra de agua fria y caliente.

La extraccion de humos y vahos, estara garantizada en todo
momento con campanas extractoras de acero inoxidable.
Comedor, vestuario y servicios higiénicos con agua fria 'y
caliente adecuados para el personal subalterno.

Personal:

Recepcion: Los servicios de recepcion deberan ser
atendidos por personal (anfitriones) capacitado y con
experiencia, debiendo estar permanentemente uniformados.
Servicios de Comedor: Los servicios de comedor deberan
ser atendidos por mozos capacitados y con experiencia,
permanentemente uniformados, debiendo contar por lo
menos con un Maitre, jefe de comedor y un capitan de
mozos por cada comedor.

El Maitre y el jefe de comedor deberan acreditar como
minimo el conocimiento de un idioma extranjero

Chef y Sub Chef capacitados y con experiencia, quien
debera contar con un subjefe de cocina fria y otro de cocina
caliente, asistidos por personal subalterno capacitados y con
experiencia.

Personal de servicio.

Fuente: mincetur.gob.pe

Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

TRANSPORTE

Cuadro 54. Requisitos para el Transporte Turistico

REQUISITOS PARA EL TRANSPORTE TURISTICO

CONDICIONES
GENERALES

Todos los vehiculos deberan cumplir con el Reglamento
Técnico de elementos de seguridad que se encuentre
vigente y que le sea aplicable de acuerdo a su configuracion.
La disposicion de los asientos en los vehiculos utilitarios,
van, minivan y camionetas deberan respetar su disefio
original de fabrica.

Los asientos abatibles y/o plegables se encuentran
prohibidos.

Asientos libres de aristas vivas.

Para los vehiculos de la clase bus, minibas, microbus y
furgoneta, los asientos deberan ser reclinables para mayor
confort del turista.

Para microbus, minibas y bus, el vehiculo debera estar
dotado de iluminacion al interior con luces de neén, luz dia'y
luz individual de lectura en cada asiento, cortinas laterales
elaboradas con material no inflamable, martillo de
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fragmentacion, salidas de emergencia debidamente
sefializadas.

Para el transporte de pasajeros en vehiculos tipo microbus,
minibus, bus, bus de dos pisos y piso y medio, el uso de
asiento intermedio en la Ultima fila se encuentra prohibido.
La homologacion de los buses de dos pisos deberd sujetarse
a las normas técnicas nacionales e internacionales que le
sean aplicables.

Porta equipaje o bodega apropiada para el nUmero de
pasajeros autorizados para transportar.

Cinturdén de seguridad en cada uno de los asientos, incluido
el del conductor, considerando ademas que los asientos
préximos a las puertas, primeras filas, conductor y conductor

alterno, deberan poseer cinturdn de tres puntos.
e Sistema de audio.
e Sistema de aire acondicionado y calefaccion.
e Equipo extintor de incendios.
e Botiquin de primeros auxilios.
e Dos triangulos de seguridad.
e Recipiente para depositar desechos.

Fuente: Turismo.gob.ec

Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Cuadro 55. Presupuesto para mejorar los convenios con las empresas Turisticas

Presupuesto para mejorar los convenios con las empresas Turisticas

Financiamiento

Lo realizara la Agencia de viaje en su totalidad

Elemento Cantidad Vf""or. Valor
Presupuesto Jnitario
Libro de requisitos para hoteles, 1 $15.00 | $15,00
restaurantes y Transporte
TOTAL $15,00

Fuente: Tatiana Anabel Roméan Paladines
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

6.3.5. Quinto Objetivo Estratégico: Implementar un calificador de servicio al

cliente.
Cuadro 56. Quinto Objetivo Estratégico
Estrategia o i .
: Implementar un calificador de servicio al cliente.
sugerida

Caracteristicas

Calificador con botones pulsadores (Opcion A)
e Pulsadores fisicos para recibir la calificacién
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e Conexién al computador a través del puerto USB

e Sistema de seguridad para recibir una sola calificacion por
cliente

e Personalizado con logotipos de la empresa.

o Botones industriales de alta durabilidad y resistencia, que
garantizan millones pulsados sin ningln inconveniente

Calificador con botones touch (Opcién B)

e Botones touch o tactiles para recibir la calificacion.

e Conexién al computador a través del puerto USB.

e Aviso auditivo de calificacién recibida, al presionar la calificacion.

e Sistema de seguridad para recibir una sola calificacion por
cliente

e Personalizado con logotipos corporativos.

e Sistema de alta durabilidad, ya que no sufre ninglin desgaste
mecanico al presionar la calificacion.

Calificador con Pantalla Touch, Tablet Android (Opcion C)

e Tablet 7" con sistema Operativo Android.

e Calificador totalmente inalambrico.

e Aviso auditivo de calificacion recibida, al presionar la calificacion.

e Sistema de seguridad para recibir una sola calificacion por
cliente

e Personalizado con logotipo de la empresa

El calificador permitird recolectar calificaciones a través de una escala
simple para conocer la satisfaccion del cliente en cuanto al servicio
gue brinda la agencia de viajes y evaluar la atencion que el personal
presta a los clientes.

e Responsabilidad.
e Compromiso.
e Honestidad.

1 dispositivo para cada departamento

Luego de 3 meses de haber presentado el trabajo de investigacion, la
agencia de viajes con su calificador de servicios, que permita evaluar
la satisfaccion del cliente en relacion a los servicios brindados por la
agencia

e Mejorar el servicio
e Satisfaccion del cliente

Todo el personal

Fuente: tekatronic.com.ec
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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6.3.5.1. Desarrollo de la propuesta del Quinto Objetivo Estratégico

Fuente: tekatronic.com.ec
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Figura 5. Calificador Boton pulsador (Opcién A)

Fuente: tekatronic.com.ec
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines

Figura 6. Calificador Boton Touch (Opcién B)
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Fuente: tekatronic.com.ec
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Figura 7. Calificador con Pantalla Touch, Tablet Android (Opcién C)

Cuadro 57. Presupuesto de los calificadores de servicio al cliente

Presupuesto para la adquisicion de equipo extremo

Financiamiento

Lo realizara la Agencia de viaje en su totalidad

Valor

Elemento Cantidad o Valor
Unitario
Ca|IfI.C,adOI’ boton pulsador 5 $80.00 | $400.00
(Opcion A)

Presupuesto Calificador boton Touch
(Opcién B) 5 $90,00 | $450,00

Calificador con pantalla
Touch, Tablet Android ° $200,00 | $1,000.00
TOTAL $1,850.00

Fuente: mercado libre

Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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6.3.6. Sexto Objetivo Estratégico: Ampliar la agencia de viajes para su
funcionalidad como empresa y el acceso a los servicios tanto a personas

normales como con discapacidad.

Cuadro 58. Sexto Objetivo estratégico

Ampliar la agencia de viajes para su funcionalidad como
empresa y el acceso a los servicios tanto a personas normales
como con discapacidad.

e Readecuacion de fachada

e Redistribuciones de espacios para funcionamiento
optimo (cada departamento, bafios, sala de espera,
parqueadero entre otros.)

e Modernizacion en la de decoracion de los espacios

Atencion de calidad en espacios agradables

e Comodidad
e Satisfaccion
e Seguridad

e Servicio

1 oficina para cada trabajador de la agencia de viajes

Luego de 1 afio y 2 meses de iniciado el proyecto el
establecimiento se encuentra modernizada.

e Mejorar el servicio con rapidez

e Mejor venta

e Mejorar el rendimiento y formacion del personal de la
agencia

Sr. Alfonso Chininin

Fuente: Tatiana Anabel Roman Paladines
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines
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6.3.6.1. Desarrollo de la propuesta del Sexto Objetivo Estratégico

EMPLAZAMIENTO

Parqueadam hd
el
Acceso
desde la
via
Nl 09
Parqueadarm
el B

Fuente: Arquitecto Jimmy Duran
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Figura 8. Vista aérea de la agencia de viajes
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IMPLANTACION

Fuente: Arquitecto Jimmy Duran
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines

Figura 9. Vista del interior de la agencia de viaje
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Fuente: Arquitecto Jimmy Duran
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines

Figura 10. Elevacién Frontal de la agencia de viaje

G, S T e

Fuente: Arquitecto Jimmy Duran
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Figura 11. Elevacion lat. Izquierdo de la agencia de viaje
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Fuente: Arquitecto Jimmy Duran
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Figura 12. Elevacion lat. derecho de la agencia de viaje

Fuente: Arquitecto Jimmy Duran
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Figura 13. Perspectiva Ingreso de la agencia de viaje
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Fuente: Arquitecto Jimmy Duran
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines

Figura 14. Perspectiva 2

TR
TR

Fuente: Arquitecto Jimmy Duran
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Figura 15. Perspectiva 3
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Fuente: Arquitecto Jimmy Duran
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Figura 16. Perspectiva 4

Cuadro 59. Presupuesto para la ampliacion de la agencia de viaje

Presupuesto para la ampliacién de la agencia de viaje
financiamiento | Lo realizara la agencia de viaje en su totalidad
- VALOR m? . VALOR
CONSTRUCCION MATERIAL m? ($) CANTIDAD VALOR | NUMERO TOTAL
Contrapiso Hormigon 13,27 388,46 5154,86 1 5154,86
:ﬁ;’n‘::c'l‘:: de Herro 3,13 388,46 | 1215,88 1 1215,88
‘a’ﬁ:::‘?:; perfil de Aluminio 45,50 64,84 | 2950,22 1 2950,22
Mamposteria Hormigon 29,00 200,09 5802,55 1 5802,55
Enlucido paredes 8,81 200,09 1762,78 2 3525,55
Presupuesto Empaste paredes 6,46 200,09 1292,57 2 2585,14
Pintura paredes 5,94 196,74 1168,64 2 2337,27
Cubierta Hormigon 16,43 388,46 6382,40 1 6382,40
:::I':ar::;’ (pintura 6,18 388,46 | 2400,68 1 2400,68
Muebles sanitarios Porcelana 258,00 1,00 258,00 5 1,290.00
Lavamanos Porcelana 158,00 1,00 158,00 3 454,00
:;‘::::fl::zas 4,00 1140,00 | 4560,00 1 4560,00
Bordillos 28,54 31,10 887,59 1 887,59
Vegetacion ornamental 94,00 1,00 94,00 5 470,00
TOTAL 40,016.14

Fuente: Arquitecto Jimmy Duran
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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Cuadro 60. Presupuesto final de las estrategias para la Agencia de Viaje

3 Expositor $0,00
3 Esferos $1,80
3 Libretas $2,70
1 Laptop $0,00 $4.50
1 Proyector $0,00
1 Pizarra $0,00
30 Casco $509,70
30 Arnés $779.70
30 Mosquetones de seguridad $450,00
30 Cabo de anclaje $554.10
30 Cuerda simple dinamica $600,00
30 Cintas exprés $682.50 $6.052,80
30 Segurador automatico $487.50
30 Tienda de acampar $493.80
30 Mascara $790.50
30 Chaleco $705,00
Presidente $500,21
Gerente $501,12
Administrador $500,17
Asesor de Ventas $497,05
Counter Internacional $507,29
Técnico Operativo $498,14 $4,030.33
Guia $498,14
Presidente $500,21
Impresion de las funciones internas del $28.00
personal en rétulos de material vinil PVC ’
Libro de requisitos para hoteles, $15.00 $15.00
restaurantes y Transporte
Calificador botdn pulsador (Opcion A) $80,00
Calificador botén Touch (Opcién B) $90,00 $1.850.00
Calificador con pantalla Touch, Tablet
Android (Opcién C) $200,00
Construccion | - $40,016.14
$51,968.77

Fuente: Tatiana Anabel Roman Paladines
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines
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7. DISCUSION

El proyecto de investigacion permitié realizar el analisis de la calidad del servicio
que presta la Agencia de viajes “Alfamar Travel”, la misma que en la actualidad
brinda servicio de venta de boletos aéreos, paquetes turisticos, seguros de viaje
entre otros. Para la obtencion de datos se aplico, una matriz de diagndstico siendo
una herramienta principal para el levantamiento de informacion, también se realiz6
entrevistas dirigidas al personal de la empresa, dichas técnicas permitieron
determinar la situacion actual del establecimiento, asi mismo se aplico el
cuestionario del modelo Servqual para medir la satisfaccion del cliente respecto de
la percepcion, puesto que permite analizarla luego de recibido el servicio que brinda

la agencia de viaje.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la matriz de diagnéstico de la agencia de
viajes se pudo evidenciar que el establecimiento cumple con el 80,65% de requisitos
dispuestos por las entidades reguladoras, sin embargo se observo que el personal
no cuenta con el carnet de salud, no poseen un reconocimiento de calidad, no se
capacitan permanentemente en atencién al cliente por lo tanto no brinda una
atencion personalizada, concluyendo que es importante intervenir al capacitar al
personal, puesto que (Gomez, 2006) nos dice que la importancia de la formacién
adecuada, precisa, actualizada y constante es imprescindible ya que todo trabajo
realizado en esta actividad va encaminada a un Unico objetivo que es la plena

satisfaccion del cliente.

Las entrevistas realizadas al personal de la agencia de viaje me permitieron recabar
informacion pertinente en el diagndstico, pero, ademas, ejecutar la propuesta de
estrategias para el mejoramiento de la calidad del servicio de la agencia de viajes

“Alfamar Travel”

Para realizar el analisis de la calidad del servicio y medir la satisfaccion de los
clientes de la agencia de viajes se aplico el modelo Servqual, disefiado por A.
Parasuraman, Valarie A. Zeitham y Leonard L. Berry; consiste en conocer en qué

estado se encuentra la organizacion basado en el analisis de la insatisfaccion del
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cliente, desarrollando varios estudios cualitativos y cuantitativos que dan origen a la
escala Servqual, esta relacionado con la calidad percibida, (Bedia, 2017) nos
menciona que es considerada como una variable multidimensional, siendo estas
dimensiones comunes a los juicios sobre cualquier tipo de servicio. Propusieron
como dimensiones los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Tras la aplicacién de la encuesta se pudo comprobar que el
56,52% de los clientes se encuentran satisfechos con los servicios percibidos en la
agencia de viajes, mientras que el 43,48% de los clientes consideran que la

empresa cuenta con falencias en las cuales se necesita de intervencion.

Se presentan estrategias para el mejoramiento de la calidad del servicio frente a los
resultados de la investigacion realizada, se los determind en base a la observacion
directa, recopilacion de informacién primaria y secundaria, encuestas aplicadas a
los clientes de la agencia de viajes, matriz de diagnostico situacional, entrevistas

realizadas al personal de la agencia, la matriz FODA determinando las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la agencia. (Sierra, 2017) nos menciona

gue la estrategia se constituye en un aspecto muy importante en las decisiones que
deben tomar las personas que tienen a cargo la gestion de una organizacion, en la
que hay recursos de todo tipo que deben ser utilizados en forma éptima para cumplir
con las politicas y metas trazadas.

Para concluir la matriz de estrategias la cual ayudo a identificar seis propuestas de
solucién en cuanto a la mejora de la calidad de los servicios de la agencia y a su
vez que los beneficios sean para los clientes tomando en cuenta sus requerimientos,
estructurando herramientas de mejora para el correcto funcionamiento de la

agencia.

Con este proyecto, se pudo dar solucion a la problematica planteada inicialmente
puesto que se comprobo6 que la empresa no cuenta con un sistema de calidad del
servicio, que permitan la satisfaccion del cliente. La propuesta servira para mejorar

la calidad del servicio de la agencia de viajes.
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8. CONCLUSIONES

Una vez realizado el trabajo de investigacion las conclusiones se puntualizan de la

siguiente forma:

e La agencia de viajes “Alfamar Travel” cumple con el 80,65% en cuanto a las
entidades reguladoras como es el SRI, Municipio, Gestibn de Riesgos,
CONADIS y Ministerio del Trabajo, pero hay una deficiencia de 19,35% que
hay que mejorar que se centra mas en la CONADIS.

e La agencia de viajes cumple con el 87,50% en lo que trata el reglamento, sus
debilidades estan en un 12,50% que son puntos no tan relevantes ya que la
agencia cumple con la mayoria de los requisitos que establece la ley.

e La agencia de viajes no cuenta con una estructura organizacional de la
empresa (organigrama funcional) por lo que no tiene la capacidad de obtener
buenos resultados a nivel empresarial.

e La agencia de viajes no cuenta con convenios con empresas turisticas de
transporte calificadas al confort del cliente lo que puede estar mermando su
capacidad de brindar un buen servicio.

e La agencia de viajes no cuenta con un plan de promocion lo cual dificulta su
posicionamiento en el mercado turistico y no le permite a la empresa e
incrementar la demanda.

e La agencia de viaje no cuenta con la tecnologia para innovar en el uso de
redes sociales lo cual puede estar conectado a la baja promocion de los
productos que la empresa ofrece.

e La agencia de viajes no elabora paquetes turisticos innovadores hacia
destinos con mayor y menor demanda por ende no tiene mayores ingresos
econdémicos y futuros clientes.

e La agencia de viajes no cuenta con alquiler de casas rodantes ni alquiler de
automoviles que son requisitos para funcionar como agencia de viaje y dar

en su totalidad un buen servicio al cliente.
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Con la realizacion del método Servqual se obtuvo la percepcion del cliente
en el servicio que ofrece la agencia de viajes y asi determinar las falencias
de la agencia para luego plantear estrategias de mejora del servicio al cliente.
Mediante la aplicacion de la encuesta, se concluye que, el 56,52% de los
clientes se encuentran satisfechos con los servicios recibidos, mientras que
el 43,48% de los clientes se encuentran insatisfechos con los servicios que
brinda la empresa.

En base a las falencias encontradas que superan el 40% en la investigacion
y la opinién de los clientes, se concluye que la agencia de viajes debe mejorar
la calidad del servicio que ofrece.

Cada estrategia se construyd con la finalidad de contribuir al desarrollo y
adelanto continuo de la agencia ofertando servicios de calidad para la

satisfaccion del cliente.
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9. RECOMENDACIONES

En base a las conclusiones establecidas, se procede a determinar las siguientes

recomendaciones:

Al propietario de la Agencia de viajes se le recomienda:

e Cumplir con los requisitos que exigen las diferentes entidades reguladoras
para un desarrollo eficiente de la agencia de viajes.

e Cumplir con la ley del turismo el 12,50% que aun no cumple en su totalidad
es una cifra pequefia, pero es importante tener un 100% en el cumplimiento
de todos los parametros asi dar al cliente un buen servicio.

e Elaborar una nueva estructura organizacional de la empresa enfocandose
mas en el organigrama de la agencia de viajes.

e Buscar otras opciones de convenios con empresas turisticas de transporte
calificadas para brindar al cliente el confort y satisfaccion que buscan a la
hora de ir a la agencia de viajes.

¢ Implementar un plan de promocion para posicionar la empresa e incrementar
la demanda.

e Buscar otras opciones en el uso de redes sociales para promocionar la
empresa y sus Servicios.

e Elaborar paquetes turisticos innovadores hacia destinos con mayor y menor
demanda ya que seran de conveniencia para el propietario ya que habra mas
demanda y una mejor economia.

e Cumplir con lo estipulado por la ley en lo que se trata del alquiler de casas
rodantes y alquiler de automaoviles que son requisitos para funcionar como

agencia de viajes Dual.

e Considerar la informacién obtenida sobre la satisfaccion del cliente respecto
a los servicios prestados por la agencia de viajes, de esta manera mejorar la

calidad del servicio.
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Mejorar los servicios en su totalidad ya que el 43,48% de los clientes se
encuentra insatisfechos, es un nimero muy elevado que hay que tener en

cuenta que la agencia de viajes no se encuentra en buen estado.

Interesarse por la medicion del nivel de calidad de los servicios, debido que,
al encontrar falencias en la empresa, no se puede subestimar estas

debilidades porque son determinantes para la pérdida de clientes.

Efectuar las propuestas sugeridas, debido a que son alternativas de solucion,
para una mejor calidad en el servicio, mayor demanda, que sea una empresa

posicionada a nivel nacional y ayude igualmente al desarrollo de la localidad.
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1. TEMA:

ANALISIS DE CALIDAD DEL SERVICIO QUE PRESTA LA AGENCIA DE VIAJES
ALFAMAR TRAVEL CIA. LTDA. DE LA CIUDAD DE LOJA.

2. PROBLEMATICA

A nivel mundial, el sector turistico es un motor clave para el desarrollo econémico,
como tercer sector exportador del mundo, el turismo esencial para la creacion de
empleo y la prosperidad de las comunidades de todo el mundo. Las llegadas de
turistas internacionales registraron un notable aumento del 7% en 2017 hasta
alcanzar un total de 1.322 millones, segun el dltimo Barémetro OMT del Turismo
Mundial. Las previsiones indican que este impulso actual se mantendra en 2018,
aungue a un ritmo mas sostenible después de ocho afios de expansidon constante,
tras la crisis econdmica y financiera del 2009. Basandose en las tendencias
actuales, las perspectivas economicas y la previsiéon del Grupo de Expertos de la
OMT, la Organizacion anticipa que las llegadas de turistas internacionales en el
mundo creceran a un ritmo de entre el 4%y el 5% en 2018. Es una tasa ligeramente
superior al 3,8% de crecimiento medio previsto por la OMT para el periodo 2010-
2020 en su informe Tourism Towards 2030 (El turismo hacia 2030), una prevision a
largo plazo. Se anticipa que Europay las Américas creceran entre el 3,5% vy el 4,5%,
Asia y el Pacifico entre el 5% y el 6%, Africa entre el 5% y el 7% y Oriente Medio
entre el 4% y el 6%. (Organizacion Mundial del Turismo (UNWTO), 2018).

En cuanto al Turismo en Ecuador cuenta con una extensa e inigualable riqueza
natural y cultural, estd considerado como uno de los 17 paises donde esta
concentrada la mayor biodiversidad del planeta. De acuerdo a la Coordinacién
General de Estadistica e Investigacion del Ministerio de Turismo (MINTUR), en el
2017 se registraron 1,617,914 llegadas internacionales las cuales provenian del
continente Europeo tales como Alemania, Espafa, Francia, Italia, Reino Unido y
Rusia; De América del Sur Argentina, Colombia, Pertu y Chile; y del continente
Asiético Japon y China, lo que representa un crecimiento del 14%, en el sector
turistico, los lugares mas visitados por los turistas son Galapagos, Guayas, Salinas,
Montafiita, Bafios, Manabi, Esmeraldas y Cuenca. En el 2018 arrancaron con la
noticia de la nueva politica de “cielos abiertos” que consiste en que llegue a Ecuador
un turista extranjero por cada habitante que tiene el pais. Facilitard también la
conectividad con el mundo y la promocion del turismo ecuatoriano, asi como el
fortalecimiento de la integracién y el intercambio turistico en Latinoamérica.
(ENTORNOTURISTICO, 2018).

La Provincia de Loja esté llena de riqueza, cultura y tradiciébn cada rincon ofrece
multiples posibilidades de conocimiento, recreacion y vivencias. Los lugares mas
visitados de la provincia de Loja son: Vilcabamba alcanza 32% con turistas
procedentes de Europa, América del Norte y Nacionales a realizar turismo de
relajacion y descanso; Loja, 19% con turistas Nacionales y de Europa a efectuar un
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turismo cultural;, Parque Nacional Podocarpus, 13% con turistas de América del
Norte a ejercer el turismo de aventura; El Cisne y Saraguro, 10% con turistas
nacionales a practicar el turismo cultural y rural; Malacatos, 7% con turistas de
América del Norte, Europa y nacionales hacer un turismo de descanso ; y, Quinara,
Catamayo y Bosque Petrificado de Puyango, 3% con turistas Locales, nacionales,
europeos y de América del Norte para elaborar un turismo de aventura. (PDYOT,
2014)

Complementariamente, los servicios mas utilizados son el transporte terrestre
2,35% y las agencias de viaje 4,95%. El total registrado llega a 1 615 negocios. El
aporte de la provincia de Loja al total nacional, con respecto al niumero de
establecimiento, representa 2,12%. (PDYOT, 2014)

La ciudad de Loja se caracteriza por su desarrollo en cuanto al mejoramiento dentro
de su infraestructura y centro de la ciudad tanto como en su viabilidad, servicios
basicos y ampliacion en la Planta Turistica, centros recreativos y teniendo
innumerables atractivos naturales y culturales para ofrecer al turista y con ello su
satisfaccion al visitar la ciudad, por ello hay importantes inconvenientes con
respecto a las agencias de viajes y es que no cuentan con un sistema de calidad
entonces no pueden ofrecer un buen servicio la ciudadania Lojana, como
consecuencia de esto hay una disminucion de satisfaccion de los clientes por el mal
funcionamiento de la agencia de viaje que también afecta a su imagen perdiendo
creencia frente a su competencia, y sus clientes futuros, de igual manera no existe
el control de servicio por parte de los duefios de las agencias de viajes

3. JUSTIFICACION

En el presente trabajo de investigacion se analizara los problemas mas comunes
gue se presentan sobre la calidad de servicio en la Agencia de Viajes Alfamar Travel
de la Ciudad de Loja como elementos imprescindibles para el éxito de la agencia,
es decir, que brinden un elevado nivel de calidad de servicio que, en el aspecto
econémico proporciona a la agencia considerables beneficios en cuanto a
productividad, costos, clima laboral, diferenciacion relacion a la competencia y
lealtad. En tal sentido, se afirma que el factor clave para lograr un alto nivel de
calidad en el servicio es sobrepasar las expectativas que el cliente se ha forjado
respecto al servicio.

En el aspecto Turistico el propédsito de la investigacion es brindar un servicio de
calidad a los turistas y clientes que visitan la agencia de viajes Alfamar Travel y de
esta manera conseguir un desarrollo turistico de la ciudad. La implementacion de la
investigacion trata de aumentar el desarrollo turistico de la Ciudad de Loja dando
calidad en los servicios que ofrece la agencia, ya que con un analisis de calidad ya
establecido pueda ofrecer al cliente o turista un servicio que satisface sus
necesidades y supere sus expectativas al arribar a la empresa.

Es importante realizar este analisis de la calidad de servicio en la Ciudad de Loja,
porque podemos otorgar a la ciudadania Lojana un servicio de calidad donde
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encuentren todo a su agrado y sin ningan problema, también se ayudaria al duefio
de la agencia a poseer una agencia de calidad con una buena posicién en el
mercado y con ello una buena economia.

Como resultado de esta realidad, mantener una alta calidad en el servicio se ha
convertido en una estrategia prioritaria y por ende se hace necesario desarrollar e
implementar técnicas, métodos e instrumentos que permitan definir, medir vy,
finalmente, mejorar la calidad de servicio, asegurando asi el éxito de la empresa
tanto en el ambito local y provincial.

Por otro lado, la realizacion de este proyecto constituye un requisito para la
obtencion del titulo de pregrado en Administracion Turistica, con el propdsito de
poder solucionar problemas sociales inmersos en el turismo, con el fin de poner en
practica los conocimientos adquiridos durante el periodo de ensefanzas y
aprendizajes académicos de la carrera.

4. OBJETIVOS.

4.1. Objetivo General.

Analizar la calidad de servicio que presta la agencia de viajes Alfamar
Travel CIA. LTDA de la ciudad de Loja

4.2. Objetivos Especificos.

» Diagnosticar la situacion actual de la agencia de viaje Alfamar Travel
CIA. LTDA de la ciudad de Loja
» Evaluar la calidad de servicio que ofrece la agencia de viaje Alfamar
Travel CIA. LTDA de la ciudad de Loja
» Proponer estrategias de mejoramiento de la calidad de servicio de la
agencia de viajes Alfamar Travel CIA. LTDA de la ciudad de Loja
5. MARCO TEORICO
5.1. Marco Conceptual.
5.1.1. Calidad.
5.1.1.1. Concepto de calidad.
5.1.1.2. Importancia de calidad.
5.1.1.3. Caracteristicas de calidad.
5.1.2. Sistema.

5.1.2.1. Concepto de sistema.
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5.1.3. Agencias de viajes.
5.1.3.1. Concepto de agencias de viajes
5.1.3.2. Caracteristicas de las agencias de viajes:
e Los origenes de las modernas agencias de viajes
e Las agencias de viajes como organizadoras y asesores.
e Las agencias de viajes como intermediarios.
5.1.3.3. Funciones de las agencias de viajes.
5.1.4. Normas “Organismo Internacional de Estandarizacion” (ISO).
5.1.4.1. Concepto de las normas ISO.
5.1.4.2. Objetivo de las normas ISO.
5.1.4.3. Categorias de las normas ISO.
e Gestion de Calidad (serie 1ISO 9000).
e Gestion del medio ambiente (serie ISO 14000).
e Gestion de riesgos y seguridad (norma ISO 22000, OHSAS 18001,
ISO 27001, ISO 22301 y otras).
e (Gestion de responsabilidad social (norma ISO 26000).
5.1.5. Modelo SERVQUAL.
5.1.5.1. Concepto del modelo SERVQUAL.
5.1.5.2. Caracteristicas del modelo SERVQUAL.
5.1.6. Analisis FODA
5.1.6.1. Concepto de Analisis FODA
5.1.7. Estrategias
5.1.7.1. Concepto de Estrategia
5.1.7.2. Tipos de Estrategia
5.1.8. Ley del sistema de calidad en el Ecuador.
5.1.8.1. Obijetivos de la ley del sistema de calidad en Ecuador.
5.1.9. Capacitacion.
5.1.9.1. Concepto de capacitacion.
5.1.9.2. Caracteristicas de capacitacion.
5.1.10. Servicios.

5.1.10.1. Concepto de servicio.
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5.1.10.2. Caracteristicas de servicio.

5.1.11. Sistema de gestion de calidad.

5.1.11.1. Concepto de sistema de gestion de calidad.

5.1.11.2. Importancia de sistema de gestion de calidad.

5.1.12. Producto.

5.1.12.1. Concepto de producto.

5.1.12.2. Caracteristicas de producto.

5.1.13. Politica de calidad.

5.1.13.1. Concepto de politica de calidad.

5.1.13.2. Elementos de politica de calidad.
e Empresa.
e Mercado o escenario comercial.
e Cliente.

5.2. Marco Referencial.

5.2.1. Generalidades del Canton Loja

5.2.2. Antecedentes Historicos

5.2.3. Division Politica

5.2.3.1. Parroquias urbanas.

5.2.3.2. Parroquias rurales.

5.2.4. Aspectos geogréficos.

5.2.4.1. Ubicacion

5.2.4.2. Limites.

5.2.4.3. Superficie.

5.2.4.4. Clima.

5.2.4.5. Altitud.

5.2.4.6. Relieve.

5.2.5. Aspecto Econdémico.

5.2.5.1. Economia.

5.2.5.2. Poblacion.

5.2.5.3. Industria.

5.2.5.4. Alfareria.
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5.2.5.5. Comercio.

5.2.6. Aspectos Sociales.
5.2.6.1. Cultura.

5.2.6.2. Tradicion.

5.2.7. Aspectos Turisticos.
5.2.7.1. Atractivos naturales.
5.2.7.2. Atractivos culturales.
5.2.7.3. Planta turistica.

6. METODOLOGIA

Para el cumplimiento del primero objetivo se utilizara la investigacion teodrica
contenida en libros y archivos de Internet, asi como también la indagacion historica
gue se basa en la revision de los documentos y archivos historicos que poseen la
agencia de viajes para tener una visibn amplia de la problematica, ademas de
realizar una metodologia descriptiva, que consiste en llegar a conocer las situacion
actual de los servicios que ofrece la agencia de viaje, asi mismo se utilizara la
técnica de la observacion directa para la recopilacion de informacion, como
herramienta se utilizard la matriz FODA para poder identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la agencia de viaje, de igual manera
manejara la ficha de evaluacion del hotel en base al reglamento del MINTUR.
Para el segundo objetivo se realizara por medio del enfoque cuantitativa y cualitativa
para ver los resultados obtenidos a través de las tablas y cuantificar los resultados
obtenidos, también se utilizara las encuestas para la obtencion de datos de opinion
de los clientes y propietario, seguido del método analitico que permitird observar
cada departamento con el que cuenta la agencia de viajes, se implementara el
método deductivo, aplicando el modelo SERVQUAL para la medicién de la calidad
del servicio, mediante las expectativas y percepciones de los clientes, la cual se
base en 5 dimensiones que son: 1l)dimension de fiabilidad, 2)sensibilidad,
3)seguridad, 4)empatia, y 5)elementos tangibles.

Mientras que para el tercer objetivo se utilizara el método analitico que permitird un
analisis de encuestas, también se utilizara la entrevista al propietario de la agencia
de viajes, de esta manera se realizara una matriz de elaboracion de estrategias que
permitan mejorar el servicio de la agencia, asi mismo se utilizara el método
participativo donde todos aportaran con ideas necesarias para el mejoramiento de
servicio, llegando a una misma conclusion a través de talleres y capacitaciones a
propietario y empleados, para realizar las propuestas necesarias que mejoren el
servicio de las agencias de viajes.
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7. CRONOGRAMA

Cuadro 1. Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

112(3

4

2|3

4

2|3

Realizar un diagnéstico de la Agencia de viaje Alfamar Travel CIA LTDA

Descripcién de la empresa

Realizar la ficha de evaluacién en base al MINTUR

Matriz FODA
Recopilacion de informacion

Revisidn correccion, presentacion.

Evaluar la calidad del servicio que brinda la agencia de viaje Alfamar Travel
en la ciudad de Loja aplicando el modelo SERVQUAL.

Célculo de la muestra

Disefio de la encuesta

x|

Aplicacion de la encuesta

Tabulacion

Andlisis cuantitativo

Andlisis cualitativo

Conclusiones

Revision correccion, presentacion.

Elaborar propuestas necesarias que permitan mejorar la calidad del servicio
de la agencia de Viajes Alfamar Travel

Tema, problema
Acciones

Metas

Alcance

XX

Actividades a corto y largo plazo

Tiempo recursos
Control

Elaboracion de propuestas necesarias

Presentacion del Proyecto

Fuente: observacién Directa
Elaboracion: Por Tatiana Roman
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8. RECURSOS Y PRESUPUESTOS.

8.1. Tipo de Recursos.
8.1.1. Recursos Humanos.
» Investigacion a cargo de la estudiante Tatiana Roman

» Tutor de tesis

8.1.2. Recursos empresariales.
» Gerente de la agencia de viajes Alfamar Travel
» Representante del MINTUR

» Especialista en sistema de calidad

8.1.3. Recursos Materiales

> Material Bibliogréfico: Libros, folletos, informes.

» Material de oficina: hojas, carpeta, esferos, borrador, lapices, etc.
» Impresiones
>

Anillados

8.1.4. Recursos tecnoldgicos
Flash Memory
Computador e impresora
Céamara fotografica
Grabadora

Proyector

YV V V V V V

Internet

8.1.5. Recursos econOmicos:
> Alimentacion
> Tramitaciones

» Transporte.
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8.2. Presupuesto

Tabla 2 Presupuesto

PRESUPUESTO
DESCRIPCION VALOR TOTAL

Transporte 50.00 $
Recursos Econdmicos | Alimentacion 300.00 $
Tramitaciones 50.00 $
Camara Fotografica 140.00 $

Proyector 100.00 $
Recursos Técnicos JuicThe L2000
Flash Memoria 16.00$
Computadora 700.00 $

Grabadora 25.00 $

Impresiones 200.00%

Recursos Materiales |Anillados 60.00%
Material de Oficina 60.00 $

Recursos
Empresariales Especialista en Sistema de calidad 100D
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11.2.

Anexo 2 (Reglamento)

(Turismo, 2016), sefala que el presente reglamento regula las actividades de

operacion e intermediacion turistica, las cuales se encuentran contenidas en la Ley

de Turismo y su reglamento.

Para la aplicacion del presente reglamento se tendra en cuenta las siguientes

definiciones:

a)

b)

d)

f)

Canal virtual. - Medio tecnoldgico de operacion y comunicacion en linea (on
Une), que permite el intercambio de informacién, sobrepasando las barreras

fisicas de contacto.

Comercializacion virtual. - Conjunto de procesos mediante los cuales un
servicio o un producto son puestos a disposicion del consumidor a través

de canales virtuales.

Paquete turistico. - Conjunto de servicios turisticos, predisefiado o ajustado
a solicitud del cliente, a un precio preestablecido y comercializado por una

agencia de servicios turisticos.

Ramas de conocimiento afines a la operacion e intermediacidn turistica, se
refieren a conocimientos reconocidos mediante el Sistema Ecuatoriano de
Educacién Superior, conforme a lo establecido en la Clasificacion
Internacional Normalizada de Educacion de la UNESCO de 2013.

Viaje. - Desplazamiento de una persona a un lugar fuera de su lugar de

residencia habitual, desde el momento de su salida hasta su regreso.

Visitas. - Hace referencia a una estancia en un lugar visitado durante un
vigje Art. 83.- Exigencias para los locales. - Los locales que se destinen al
funcionamiento de agencias de viajes, no podran ser compartidos con otro
tipo de actividad econdmica ajena a la actividad turistica. Tendran una

superficie minima de treinta metros cuadrados y contaran con los servicios
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bésicos de luz, agua, teléfono y fax, y una bateria de servicios higiénicos,

cuando menos.

Art. 84.- Certificado de registro. - En el certificado de registro, constara el nimero
de registro de la agencia el cual servird para su identificacion en todo acto a
desarrollar en el ejercicio de la actividad. En toda publicidad impresa que realice
una agencia de viajes se indicara el nimero de registro otorgado por el Ministerio
de Turismo, el nombre de la agencia o, en su caso, el de la marca comercial
registrada, asi como su direccion. El material publicitario debera corresponder a la

realidad de la oferta.

Art. 85.- Variacion en los valores anunciados por servicios. - El valor anunciado de
los servicios sueltos o de los paquetes turisticos podra ser variado cuando se
produzca antes de la perfeccidon del contrato. En el caso de los paquetes turisticos
previamente programados, las condiciones de posible variacion del precio deben
constar claramente especificadas, con todas sus circunstancias, en el programa, y
podran darse por las causales de fluctuacién en el tipo de cambio de las monedas
o por modificacién de tarifas de transporte, servicios y minimo de participantes en
las que la agencia de viajes no tenga incidencia. Cuando la variacién del valor
anunciado sea mayor a un veinte por ciento, el cliente podra desistir de los
servicios, con derecho al reembolso de sus pagos exceptuando los gastos de

gestion y anulacion, si los hubiere.

Art. 86.- Desistimiento de los servicios. - En todo momento el cliente puede desistir
de los servicios solicitados o contratados teniendo derecho a la devolucién de las
cantidades que hubiere abonado, tanto si se trata del precio total como de los
depdsitos que se hubieren pactado y hecho efectivo, pero debera reconocer a la
agencia de viajes los montos que a continuacion se indican: a. En el caso de
servicios sueltos y paquetes turisticos, los gastos de comunicacion y gestion, asi
como los de anulaciéon debidamente justificados; y, b. Cuando los servicios
contratados y desistidos consistieran o incluyeran boletos de cualquier tipo o
cualquier servicio turistico que estuviere sujeto a condiciones econdémicas

especiales de contratacion, los gastos de anulacion por desistimiento se
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estableceran de acuerdo a estas condiciones econOmicas especiales de
contratacion entre la agencia de viajes, el operador de servicios, el propietario u

operador de los servicios y la agencia y el usuario.

Art. 87.- Prestacion de la totalidad de los servicios. - Las agencias de viajes estan
obligadas a facilitar a sus clientes la totalidad de los servicios contratados, dentro
de las condiciones y caracteristicas estipuladas. Solo la fuerza mayor le eximira de

esta obligacion.

Art. 88.- Sustitucion de servicios. - Las agencias de viajes brindaran siempre a sus
clientes, la posibilidad de optar por el reembolso de lo no utilizado, o por la
sustitucion con otro servicio de similares caracteristicas. Si por esta sustitucién el

servicio resultare de inferior categoria, la agencia debera reembolsar la diferencia.

11.2.1. Actividades de las Agencias de Viajes.

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 estas actividades, por personas
naturales o juridicas que no se encuentren autorizadas dentro del marco legal aqui

establecido.

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

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

a) La mediacién en la reserva de plazas y venta de boletos en toda clase de

medios de transporte locales o internacionales;

b) Lareserva, adquisicién 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;
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d)

f)

9)

h)

)

K)

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;

La prestacion e intermediacion de servicios de transporte turistico aéreo,
terrestre, maritimo y fluvial a los viajeros dentro y fuera del territorio

nacional;

El alquiler y flete de aviones, barcos, autobuses, trenes y otros medios de
transporte para la prestacion de servicios turisticos;

La actuacion como representante de otras agencias de viajes y turismo
nacionales o extranjeras, en otros domicilios diferentes al de la sede

principal de la representada, para la venta de productos turisticos;

La tramitacion y asesoramiento a los viajeros para la obtencion de los

documentos de viaje necesarios;
La entrega de informacion turistica y difusion de material de propaganda,;

La intermediacién en la venta de poélizas de seguros inherentes a la

actividad turistica;

El alquiler de utiles y equipos destinados a la practica de turismo deportivo

y especializado;

La intermediacion en la venta de paquetes turisticos que incluyan cursos

internacionales de intercambio, congresos y convenciones; vy,

La intermediacion en el despacho de carga y equipaje por cualquier medio

de transporte.
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11.2.2. Derechos y Obligaciones del Usuario

Segu

n (Turismo, 2016) los derechos del usuario es una vida digna que asegure el

descanso y ocio, asi como el derecho al esparcimiento y sus respectivas

obligaciones son los siguientes:

Art. 4
a)

b)

f)

¢))

h)

Art.

.- Derechos del usuario. - Los usuarios tendran los siguientes derechos:
Recibir los servicios pactados dentro del contrato de servicios turisticos;

Conocer de forma clara, precisa y oportuna los términos y alcances de los
servicios contratados, precautelando los detalles que garanticen la

satisfaccion del usuario;

Conocer de forma previa las politicas y procedimientos de cobro,

cancelacién y reembolso que apliquen a los servicios contratados;
Recibir un trato cordial por parte de la empresa contratada;

Exigir copia del contrato y/u orden de servicio fisica o electrénica de los

servicios contratados;

Exigir un nimero de emergencia disponible para comunicarse en caso de

percances durante la vigencia de los servicios contratados;

Recibir en 6ptimas condiciones de funcionamiento y seguridad los equipos
proporcionados por las agencias de servicios turisticos para la practica de
la actividad;

Denunciar ante la autoridad nacional de turismo cualquier irregularidad de

los servicios contratados; v,

Ser informados de las politicas y procedimientos determinados por las

agencias de servicios turisticos para la prestacion del servicio.

5.- Obligaciones del usuario. - Los usuarios tendran las siguientes

obligaciones:
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a) Proporcionar la informacién y documentacion requerida por las agencias de

servicios turisticos de acuerdo a los servicios contratados;

b) Cumplir y acatar las condiciones particulares pactadas con las agencias de

servicios turisticos;

c) Pagar el valor acordado con la agencia de servicios turisticos de acuerdo a
las politicas y procedimientos de pago;

d) Procurar que los equipos proporcionados por las agencias de servicios
turisticos sean entregados en las mismas condiciones en las cuales se los

recepto, salvo situaciones de fuerza mayor o caso fortuito;

e) Acatar las normas de seguridad impartidas por el personal de las agencias

de servicios turisticos;

f) Informar a la agencia de servicios turisticos contratada sobre
particularidades (estado de salud, discapacidad, enfermedad, entre otros) a
ser consideradas durante la prestacion del servicio contratado, con la

finalidad de evitar riesgos al turista; vy,

g) Cumplir con los horarios y lugares preestablecidos por la agencia de

servicios turisticos para el desarrollo de los servicios contratados.

11.2.3. Derechos y Obligaciones de las Agencias de Viajes.

El reglamento de Operacion e intermediacion Turistica expedido en Registro Oficial
783 de 24-jun.-2016 detalla los derechos y obligaciones de las agencias de viajes a

continuacion:

Art. 6.- Derechos de las agencias de servicios turisticos. - Las agencias de

servicios turisticos tendran los siguientes derechos:

a) Determinar politicas de cobro y tarifas para la prestacion de sus servicios;
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b)

d)

Cancelar unilateralmente el contrato suscrito con el usuario cuando éste no

ha cumplido con el pago pactado;

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

con sus proveedores;

Exigir informacion oportuna por parte de su proveedor en caso de existir
contingente o variacion en el servicio contratado. Asi como, contar con un

namero de emergencia por parte del proveedor del servicio; y,

Acceder a programas, beneficios e incentivos promovidos por la autoridad

nacional de turismo.

Art. 7.- Obligaciones de las agencias de servicios turisticos. - Las agencias de

servicios turisticos tendran las siguientes obligaciones:

a)

b)

d)

f)

g)

Proporcionar sus servicios conforme a lo establecido en la Ley de Turismo

y reglamentos;
Obtener el Registro de Turismo y Licencia Unica Anual de Funcionamiento;

Exhibir en un lugar visible, del espacio fisico donde realice sus actividades,

el Registro de Turismo y la Licencia Unica Anual de Funcionamiento;

Acceder a una de las clasificaciones de agencias de servicios turisticos

determinadas en el presente reglamento;

Contar con equipamiento en buen estado de funcionamiento en el espacio

fisico para atender al usuario;
Proporcionar informacion veraz en todo tipo de publicidad;

Contratar servicios turisticos formales con proveedores debidamente

registrados ante la entidad de control sean estos directos o indirectos;
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h) Establecer contratos escritos y/u orden de servicio con proveedores de

servicios turisticos;

i) Establecer contratos escritos y/u orden de servicio de los servicios

contratados con el usuario final;

j) Proveer de informacién veraz y detallada al cliente sobre los servicios
contratados, en la cual deben constar los alcances y excepciones que

permitan a éste un adecuado disfrute de lo contratado;
k) Cumplir de forma idénea con los servicios contratados por el cliente;

l) Entregar al cliente una orden de servicio fisica y/o electrénica de los

servicios contratados y pagados, en el que consten:
» El servicio contratado a detalle;

* Numero de contacto telefonico habilitado 24 horas y direccion en el
punto de destino donde se le proporcionara al usuario asistencia por

los servicios turisticos contratados;

* Nombres de los proveedores de servicios y su categoria, alcance y

excepciones, asi como politicas generales de prestacion del servicio;

» Politicas de cobro, cancelacion y reembolso que apliquen a los

servicios contratados.

m) Entregar un nimero de contacto de emergencia disponible para el cliente,
habilitado 24 horas al dia, los 7 dias de la semana, para el caso de servicios,

productos y paquetes turisticos en curso;

n) Facilitar y acogerse en todo momento a las inspecciones que la autoridad

competente realice;

0) Denunciar ante la autoridad nacional de turismo a proveedores informales

de servicios turisticos;
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p) Contratar a proveedores de servicios turisticos que cuenten con los

permisos de funcionamiento turisticos vigentes;

gq) Las agencias de viajes internacionales o duales que contraten los servicios
de un representante de ventas, deberan ser los responsables de la gestion
comercial realizada por el mismo y asumiran cualquier tipo de inconveniente

presentado en dicha gestion.

11.2.4. Clasificacion de las Agencias de Viajes

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

reconoce la siguiente clasificacién de agencias de servicios turisticos:
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 relacion alguna con clasificaciones
internacionales a la cuales podrdn o no acceder las agencias de servicios

turisticos.

Art. 16.- 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 comercializacion 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
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comercializar en el exterior servicios turisticos proporcionados por el operador

turistico.

Art. 17.- 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. 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.

Art 18.- Operador turistico. - Es la persona juridica debidamente registrada ante la
autoridad nacional de turismo que se dedica a la organizacion, desarrollo y
operacion directa de viajes y visitas turisticas en el pais. Sus productos podran ser
comercializados de forma directa al usuario o a través de las demas clasificaciones

de agencias de servicios turisticos.

Art. 19.- 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. (Turismo, 2016)

11.2.5. Guias Profesionales De Turismo

El (REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS, 2011) menciona
que los guias profesionales de turismo son profesionales debidamente formados
en instituciones educativas reconocidas y legalmente facultadas para ello, que
conducen y dirigen a uno o mas turistas, nacionales o extranjeros, para mostrar,
ensefar, 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
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correspondiente licencia de ejercicio profesional, otorgada por el Ministerio de

Turismo.

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.- Clasificacion. - 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 &reas 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
especializadas que le habiliten para conducir grupos de turistas en sitios o
zonas geograficas especificas, tales como: parques nacionales, montafias,
selva, cuevas y cavernas, museos, y en actividades especiales como
canotaje, abstencionismo, 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
autoctonos, 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.
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Art. 120.- Obligacion de agencias, operadores y, prestadores de servicios. - Las
agencias de viajes, los operadores, y los prestadores de servicios turisticos,
contrataran, para desempefar la actividad de guias profesionales, Unicamente a
quienes cuenten con la licencia de ejercicio profesional, otorgada por el Ministerio
de Turismo. El Ministerio de Turismo retirard la licencia a quienes incumplan con

lo previsto en el inciso anterior.

Art. 121.- Obligacién de contratar guias profesionales de turismo. - Para la atencion
de grupos organizados de turismo, las agencias de viajes operadoras estan
obligadas a contratar el servicio de una guia profesional de turismo por cada quince

pasajeros o fraccion de ellos.

Art. 122.- Registro. - El Ministerio de Turismo llevara un registro nacional, ordenado
y cronolégico, de los guias de turismo a los que se hubiere otorgado licencia de

ejercicio profesional. Ademas, abrira un expediente para cada uno de ellos.

Art. 123.- Funciones de los guias. - Corresponde a los guias profesionales de

turismo:

a) Desempefiar las actividades propias de su profesién, de acuerdo a lo

previsto por este reglamento;

b) Promover la defensa de los intereses de los turistas, informando y
denunciando ante el Ministerio de turismo los abusos de que éstos puedan

haber sido objeto;

c) Suministrar en forma correcta, profesional y veraz, informacién sobre el

patrimonio turistico del Ecuador; y,

d) Atender y resolverlos problemas que pudieran tener los turistas, durante la
permanencia en el lugar visitado. Los guias profesionales actuaran como
colaboradores del Ministerio de Turismo en la proteccion y vigilancia del
patrimonio turistico nacional, natural y cultural, mediante la correcta y

acertada conduccion de los grupos de turistas, que incluye la informacion
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previa y oportuna sobre cronogramas, comportamiento, infracciones, dafios

y sanciones.

Art. 124.- Derechos de los guias. - Los guias profesionales de turismo tendran

derecho a:

a)

b)

d)

f)

Art.

Ejercer sus actividades en las agencias de viajes, operadoras, prestadores
de servicios, asi como en cualquier institucion publica o privada, nacional o

extranjera, que requiera de sus servicios;

Recibir las remuneraciones legales contractuales determinadas para los
servicios prestados, y ser cancelados sus haberes, inmediatamente luego
de haber prestado y finalizado sus servicios;

Recibir de las agencias de viajes, operadores y prestadores de servicios

turisticos las garantias necesarias para ejercer su actividad profesional;

Recibir capacitacién profesional permanente, por parte del Ministerio de

Turismo y del respectivo colegio profesional;

Hacer uso de los beneficios que determina la Ley Especial de Desarrollo
Turistico; vy,

Exigir el cumplimiento de las disposiciones establecidas en la Ley Especial

de Desarrollo Turistico y en sus normas reglamentarias.

125.- Obligaciones de los guias. - Seran obligaciones de los guias

profesionales de turismo:

a)

Para con los turistas:

1. Prestar sus servicios profesionales bajo normas de comportamiento

ético, morales y profesionales.
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2. Prestar sus servicios con puntualidad y guardar normas de respeto y

consideraciéon con los turistas.

3. Desarrollar su actividad profesional dando informacion turistica
objetiva y con sentido patridtico sobre nuestras instituciones,

tradiciones y costumbres; vy,
b) Para con el Ministerio de Turismo:

1. Dar aviso al Ministerio de Turismo, por escrito, cuando tuvieren
conocimiento de algun hecho que pueda constituir infraccion a la Ley
Especial de Desarrollo Turistico y suministrar oportunamente

cualquier informacion que éste le solicitare.

2. Reportar inmediatamente al Ministerio de Turismo las deficiencias o
infracciones que adviertan en la prestacion de los servicios turisticos

en los que ha participado.

3. Informar al Ministerio de Turismo sobre cualquier incidente o
accidente que afectare a los turistas sin perjuicio de las atribuciones

de las autoridades correspondientes.

4. Ejercer sus funciones solamente durante la vigencia de su licencia 'y
dar aviso cuando ésta les hubiere sido sustraida o la hubiesen

perdido.
5. Informar y actualizar sus datos personales.

Art. 126.- Prohibiciones a los guias. - Prohibase a los guias profesionales de

turismo:

a) Ejercer sus funciones o pretender ejercerlas bajo el influjo de bebidas

alcohdlicas, drogas, estupefacientes y otros similares;
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b)

d)

Asumir actitudes refiidas con la ley, la moral, las buenas costumbres y el
orden publico, o inducir al turista a hacerlo; ademas, emitir conceptos en

detrimento del pais, sus habitantes o sus instituciones;

Variar arbitrariamente la programacion de las excursiones, sin previa

autorizacion de los turistas y de las agencias operadoras;

Operar u organizar circuitos independientes por cuenta propia, o cobrar
valores adicionales a los establecidos por la agencia, la transgresion de este
literal podra acarrear la suspension temporal o el retiro definitivo de la

licencia profesional; y,

Actuar directamente como operadores de turismo, salvo en el caso de que

se constituyan como agencias operadoras.

Art. 127.- Licencia de ejercicio profesional. - Para obtener la Licencia de Ejercicio

Profesional de guia de turismo otorgada por el Ministerio de Turismo, el interesado

debera cumplir con los requisitos establecidos en la ley y los siguientes:

a)

b)

Solicitarlo por escrito al Ministerio de Turismo, adjuntando dos fotografias

tamano carnet;

Presentar copia certificada del titulo profesional de guia de turismo y un
certificado de suficiencia en idiomas inglés, francés, aleman, japonés, ruso
o italiano, otorgado por una institucion calificada por el Ministerio de Turismo
para ese fin; los nacionales o extranjeros con titulos en el exterior, deberan
refrendar dichos titulos en el Ministerio de Educacién. La formacion
profesional de guias de turismo, serd de por lo menos dos afios. Dicha
formacion debera ser conferida por las instituciones educativas reconocidas

por el Ministerio de Turismo, Educacion y Cultura y el Consejo Nacional de
Educacién Superior; y,

Acreditar la nacionalidad ecuatoriana y en el caso de extranjeros, deberan

presentar la autorizacion laboral correspondiente.
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En la licencia de ejercicio de la actividad profesional, deber& constar con claridad
la clasificacion y especializacion del guia de turismo, asi como el idioma o idiomas

en los que su conocimiento esté acreditado.

La licencia de ejercicio de la actividad profesional debera renovarse cada dos afios,
contados a partir de la fecha de emisién de la licencia, para lo cual el guia
profesional debera presentar al Ministerio de Turismo, la correspondiente solicitud

de renovacion.
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11.3. Anexo 3 (Matriz de Diagnostico)

Cuadro 61. Matriz de los permisos de la agencia de viajes

1050

UNIVERSIDAD

NACIONAL DELOJA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION TURISTICA

PERMISOS NECESARIOS PARA EL FUNCIONAMIENTO DE LA AGENCIA DE VIAJES “ALFAMAR” TRAVEL

CUMPLIMIENTO PERIODO DE DURACION
VARIABLE | DEFINICION | INDICADORES FECHA FECHA DE | OBSERVACI
s NO DE VENCIMIENTO | ON
EMISION
Inscrllp_uon en el 9 de
Registro Servicio de X septiembr
g Rentas Internas
Unico de (SRI) e 2008
SRI Contribuyente Pago de VA
para 12% X Mensual
empresas. -
Pago de No impuestos
servicios 10% al IVA y a la
renta Mensual
Contribucion
impuesta y
cobrada por el
municipio
sobre el
volumen de | El pago de un
negocios valor en ddlares
(ingreso cada 12 meses
bruto) a toda | sobre el ingreso X Anual
empresa bruto del
dedicada a la | establecimiento.
prestacion de
cualquier
servicio,
industria o
negocio.
Plan de X
contingencia.
Extintor con X
MUNICIPIO carga vigente
Pago anual de
permiso de
funcionamiento X
Permiso  del | contra
Cuerpo de | jncendios.
bomberos Sefialética en
caso de | X
emergencia.
Luces de X
emergencia
Numero ECU X
911
Basureros para
Registro residuos X
generador de | Organicos.
desechos Basureros para
sanitarios residuos X
inorganicos.
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Botiquin de
primeros
auxilios.

Megafono.

Lamparas de
emergencia o
internas.

Vias de
evacuacion
sefializadas.
Plan de | Puertas de
contingencia: emergencia
Estructura funcionales.
estratégica y
operativa que | Sefialética.
GESTION ay“da:a al
DE RIEGOS | controlar una | Sistema  de
situacion  de | alarmal/sirena/ti
emergencia y | mbre/campana.
a  minimizar
sus Zonas de
consecuencia seguridad.
S negativas.
Identificacion de
amenazas
(sismo,
inundaciones,
deslizamientos,
laderas
inestables,
hundimientos,
incendios).
Riesgo  social
(robo, pandillas,
expendio de
drogas).
Rampas para
silla de ruedas.
Grado 0 nivel I~ braille.
en el que
cualquier ser
humano, mas
alla de su
condicién
fisica o de sus
facultades
CONADIS cognitivas,
puede  usar
una cosa, | Bafios
disfrutar de un | adecuados.
servicio 0
hacer uso de
una
infraestructur
a.
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https://definicion.de/condicion

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

Porcentaje  de
personal
capacitado.

MINISTERI
(0] DEL
TRABAJO

Contrato  de
trabajo:
Documento
global que
realiza toda
empresa para
llevar el
control de la
informacion
del costo total
mensual
unificado que
se cancela a
cada
trabajador o
empleado por
sus servicios
en la
empresa.

Sueldos en
base a lo
estipulado en el
cédigo de
trabajo.

Trabajadores de
planta.

Trabajadores
eventuales.

Instituto
Ecuatoriano
de Seguridad
Social:
Procedimient
0 a través del
cual una
persona
ingresa a una
corporacion,
institucion,
obra  social,
sindicato,
otros, como
parte
integrante de
la misma,
generandose
ademas una
constancia de
la
mencionada
pertenencia.

Aporte patronal
12,15%.

Aporte personal
9,45%.

Fuente: Ministerio de Turismo
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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Cuadro 62 Levantamiento de

informacioén de la Agencia de Viaje Alfamar Travel

UNIVERSIDAD
NACIONAL DE LOJA

1650

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD JURIDICA, SOCIALY ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION TURISTICA

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE LA AGENCIA DE VIAJES "ALFAMAR TRAVEL CIA. LTDA"

J" MISION:
GV G

Dlsaperis o)

VISION:

Identificacion:

Fecha: 30/11/2018 Establecimiento:
Nombre del establecimiento:  Alfamar Travel CIA. LTDA.

DDCantén: Loja

Provincia: Loja
Direccion: Olmedo yAzuayesq.
Fax:

Nombre del propietario:  Alfonso Chininin Campoverde
Nombre de la actividad:
Tipo de actividad: operadora de turismo

Categoria: Dual

Nuevo D

E-mail; alfamarecuador@hotmail.com

Agencia de viaje y operadora turistuca

FOIONO. oo
Registrado&] Registro No. 11.01.50.1332 Latud oo
RUC 0791708516001 Longitud oo

00O

Parroquia rural o ciudad: Loja D [:] Sector: Urhano
Teléfono 2565800
Pag- web: www.alfamarecuador.webnode.ec

Nombre representante legal: Alfamar Travel CIA. LTDA.

Pertenece a cadenas (nombre): NO
Pertenece a franquicias (nombre): NO
Afiliacion a cAmaras (nombre): NO

Tipo de organizacion:

El local donde funciona es: |

El establecimiento es:

1 Persona natural C] 1 Principal C] 1 Propio D
2 Persona Juridica [;] ESPECHiqUE....vvvvvvecricrierierieae 2 Sucursal [—_X-] 2 Arrendado [-_X]
3 Matriz D 3 Cedido D
TECNOLOGIA DISPONIBLE
Equipos disponibles: | Magquinas disponibles | Servicios de las Agencias Dual |

1 Conmutador Dl Teléfonos @
2 Planta telefonica [__X_]Z Impresoras [—_X-]
3 Fax D 3 \Ventiladores D
4 Equipos audiovis. @ 4 Tanque resena agua D
5 Computadores [35 Vehiculo trans. turistas @
6 Equipos de segur. @6 Otro (eSPECf)...vvvvrrvvres D
7 Masica ambiental Q
8 Ascensores D
9 Otro (especif)........ D

Proyeccion, organizacion, operacion y venta de todos los senicios turisticos dentro del territorio nacior[__x_]

\lenta, nacional e internacional, de todos los sencios turisticos a ser prestados dentro del Ecuador, ya sea directament
o através de las agencias de viaje

\ienta directa en el territorio ecuatoriano de pasajes aéreos nacionales, asf como de cualquier otro tipo de servicios de
transporte maritimo o terrestre dentro del pal’@

Reserva, adquisicién y venta de boletos o entradas a todo tipo de espectaculos, museos,monumentos y areas naturale
protegidas dentro del pal’s@

Alquiler de Utiles y equipos 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 senicios
turisticos propios de su actividad, dentro del pal’@

Organizacion de un producto propio para ser prestado en el exteri@

Asesoramiento e intervencion en el trdmite de pasaportes y demas documentos de viaje neces@

Venta y resenva de senvicios de alojamientt
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Cuadro 63 Levantamiento de Informacion (Matriz)

El establecimiento dispone de espacio para ?
1. Clientes (ventas de tikests, tours operadores )
2 . Clientes tramites de visado

3. Otros

SERVICIOS

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

Cuenta con Licencia de funcinamiento @

Cuenta con equipamiento en buen estado [z]
Cuenta con todo tipo de publicidad

Espacio fisico para atender al usuario
Establece contartatos escritos/ proveedores Serv, Turs.

Establece contartatos escritos/ contratdos usuario final.

Entrega al cliente una orden de servicio fisicaoy digital, productos

contratados y pagados

Cumple de forma idénea los servicios contratados del cliente

Entregar un nimero de contacto de emergencia disponibles para

el cliente, habilitado 24 horas al dia

Entregar al cliente una orden de servicio fisica y/o electronica de los

servicios contratados y pagados

Contratar a proveedores de servicios turisticos que cuenten con los permisos

de funcionamiento turisticos vigentes

Exhibir en un lugar visible, del espacio fisico donde realice sus actividades

Indique si el establecimiento dispone
de los siguientes servicios
complementarios ?

1. Parqueadero

2 .Rampas

3. Internet..

4. Otros (epecifique)..

U

Si el establecimiento presta servicio?
1.Nacional................cooi.

gaaaa

5. Otros

Tipos de cliente que visitan la agencia de viaje ?

Estudiante: [IJ Asosaciones [;JExtranjeros [I]
Ejecutivos [I:l Familiar G:l

ECONOMICOS (SOLO PA

Monto de ventas del ser

anterior ?

.

Monto total de remunere

anterior ?

(N

El establecimiento dispone con los

siguientes permisos de funcionamiento:
Municipio .......ooooiiiiiii
Cuerpo de bomberos

Conadis

Gestion de riesgos ..

Ministerio de trabajo

Otros Especifique

Si el establecimiento es una agencia de viajes, cuales
son los productos mas vendidos?

Producto Nacional Internacional

1.Sol playa

2.Ecoturismo

3.Salud............

4.Congreso cientifico.

5.Cultura

6. Rural

0000000
0000000

7.Invest.Educativ.

6.0tros....

X

EMPLEO

Superficie minima de treinta metros cuadrados.

Servicios basicos de luz, agua, teléfono y fax, y una bateria sanitara
Canal virtual, medio tecnol6gico de operacién 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 D

Numero de personas que labora

en el establecimiento..?

Brindar siempre a sus clientes, la posibilidad de optar por el reembolso
Determinar politicas de cobro y tarifas para la prestacion de sus servicios

Acceden a programas

neficios e incentivos promovidos por la autoridad

nacional de turismo.

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

con sus proveedores
Cuentan con servicio de guias profesional de turismo por cada
15 pasajeros

Personal M
Gerencia
Administrativos X
Counter X
Contadora X
De Servicios
Total 2 3

Cuales son los destinos mas vendidos y

sus porcentajes ?

DESTINOS %

1.Nacionales..........cccccoouen. @ 50%
2. Internacionales.............ccc..... Q 50%
3. Total 0J 100

Dentro de los nacionales cuales son los destinos mas

vendidos: Playa y Sierra

Dentro de los internacionales cuales son los destinos

mas vendidos: America del Norte, Caribe y Europa

Monto del gasto total en

y administrativos del afi

.

Valores a cancelar

Por func. de afio vigente
Por func. de afios anteric
Por diferen.de reclasifica

Total a cancelar:

Monto de la inversion ini

S

Cuenta con la licencia al

vigente?

Si[:)

Cuenta con certificacior
si (D
Cuenta con algun sisten

Si[:]

Especifique: Amadeus

TRANSPORTE TURISTICOS DE PASAJEROS

|b) Aéreos

Servicio internacional de itinerario regular
Servicio de transporte terrestre turistico
Alquiler de casas rodantes

Alquiler de automoéviles (Renta Car)

Cruceros turisticos

Transporte maritimo

(]
)
(.
(=)

Servicios internacional operante en el pais:

Con oficinas de ventag
Con oficinas de representacion o inform.

Transporte fluvial :]

Senvicios internacional no operante en el pais

Servicio nacional

Servicios de avionetz
Vuelos fletados inter
Funiculares o telefér

Fuente: Ministerio de Turismo
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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Cuadro 64 Matriz de los reglamentos de la Agencia de Viaje

UNIVERSIDAD FACULTAD URIDICA, SOCIAL Y

. ADMINISTRATIVA
g NACIUNAL DE I'UJA CARRERA DE ADMINISTRACION TURISTICA

REGLAMENTO A CUMPLIR PARA LAS AGENCIAS DE VIAJES

CUMPLIMIENTO

VARIABLE OBSERVACIONES
Sl NO

Proporcionar sus servicios conforme a lo establecido en la Ley X

de Turismo y reglamentos;

Cuentan con el Registro de Turismo y Licencia Unica Anual de X

Funcionamiento

Contar con equipamiento en buen estado de funcionamiento

en el espacio fisico para atender al usuario

Proporcionar informacion veraz en todo tipo de publicidad

Contratar servicios turisticos formales con proveedores

debidamente registrados ante la entidad de control sean estos | X

directos o indirectos

Establecer contratos escritos y/u orden de servicio con X

proveedores de servicios turisticos

Establecer contratos escritos y/u orden de servicio de los X

servicios contratados con el usuario final

Proveer de informacion veraz y detallada al cliente sobre los
servicios contratados, en la cual deben constar los alcances y
excepciones que permitan a éste un adecuado disfrute de lo
contratado

Cumplir de forma idénea con los servicios contratados por el
cliente

Entregar un ndmero de contacto de emergencia disponible
para el cliente, habilitado 24 horas al dia, los 7 dias de la
semana, para el caso de servicios, productos y paquetes
turisticos en curso.

Entregar al cliente una orden de servicio fisica y/o electrénica
de los servicios contratados y pagados.

Facilitar y acogerse en todo momento a las inspecciones que
la autoridad competente realice

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

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.

El 30% del personal debera contar con titulo profesional en
turismo, ramas afines o certificado en competencias laborales
en intermediacion, operacion, hospitalidad o las que determine
la autoridad nacional de turismo; también se contardn como
validos los cursos dictados o avalados por la autoridad
nacional de turismo

El 20% del personal deberéa acreditar minimo el nivel B1 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 demds disposiciones que emita la
autoridad nacional de turismo.
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Superficie minima de treinta metros cuadrados.

Los servicios basicos de luz, agua, teléfono y fax, y una bateria
de servicios higiénicos

Canal virtual, medio tecnol6gico de operaciéon y comunicacién
en linea (on Une), que permite el intercambio de informacién,
sobrepasando las barreras fisicas de contacto.

Comercializacion virtual, conjunto de procesos mediante los
cuales un servicio o un producto son puestos a disposicion del
consumidor a través de canales virtuales.

Paquete turistico, conjunto de servicios turisticos, predisefiado
0 ajustado a solicitud del cliente, a un precio preestablecido y
comercializado por una agencia de servicios turisticos.

Cuenta con el certificado de registro que constara el nimero
de registro de la agencia el cual servira para su identificacién
en todo acto a desarrollar en el ejercicio de la actividad

La publicidad impresa que realice una agencia de viajes se
indicara el nimero de registro otorgado por el Ministerio de
Turismo, el nombre de la agencia o, en su caso, el de la marca
comercial registrada, asi como su direccion.

No ponen el registro en
algunos casos

El valor anunciado de los servicios sueltos o de los paquetes
turisticos podré ser variado cuando se produzca antes de la
perfeccion del contrato

En el caso de los paquetes turisticos previamente
programados, las condiciones de posible variacién del precio
deben constar claramente especificadas, con todas sus
circunstancias, en el programa, y podran darse por las
causales de fluctuacion en el tipo de cambio de las monedas o
por modificacion de tarifas de transporte, servicios y minimo
de participantes en las que la agencia de viajes no tenga
incidencia

Cuando la variacién del valor anunciado sea mayor a un veinte
por ciento, el cliente podra desistir de los servicios, con
derecho al reembolso de sus pagos exceptuando los gastos
de gestion y anulacion, si los hubiere.

El cliente puede desistir de los servicios solicitados o
contratados teniendo derecho a la devolucion de las
cantidades que hubiere abonado, tanto si se trata del precio
total como de los depositos que se hubieren pactado y hecho
efectivo

Con las penalidades
correspondientes

Se facilita a sus clientes la totalidad de los servicios
contratados, dentro de las condiciones y -caracteristicas
estipuladas

Condiciones meteoroldgicas
o civiles

Brindan siempre a sus clientes, la posibilidad de optar por el
reembolso de lo no utilizado, o por la sustitucion con otro
servicio de similares caracteristicas

No es permitido

La mediacién en la reserva de plazas y venta de boletos en
toda clase de medios de transporte locales o internacionales

La reserva, adquisicién y venta de alojamiento y servicios
turisticos, boletos o entradas a todo tipo de espectaculos,
museos, monumentos y areas protegidas en el pais y en el
exterior.

La organizaciéon, promocion y venta de los denominados
paquetes turisticos, entendiéndose como tales el conjunto de
servicios turisticos (manutencién, transporte, alojamiento,
etc.), ajustado o proyectado a solicitud del cliente, a un precio
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preestablecido, para ser operados dentro y fuera del territorio
nacional.

La prestacion e intermediacion de servicios de transporte
turistico aéreo, terrestre, maritimo y fluvial a los viajeros dentro
y fuera del territorio nacional.

El alquiler y flete de aviones, barcos, autobuses, trenes y otros
medios de transporte para la prestacion de servicios turisticos

La actuacién como representante de otras agencias de viajes
y turismo nacionales o extranjeras, en otros domicilios
diferentes al de la sede principal de la representada, para la
venta de productos turisticos.

La tramitacion y asesoramiento a los viajeros para la obtencion
de los documentos de viaje necesarios.

La entrega de informacion turistica y difusion de material de
propaganda

La intermediacién en la venta de pdlizas de seguros inherentes
a la actividad turistica.

El alquiler de utiles y equipos destinados a la practica de
turismo deportivo y especializado

Alquilan aparte lugares
cercanos

La intermediacion en la venta de paquetes turisticos que
incluyan cursos internacionales de intercambio, congresos y
convenciones

Si, 1 en Perq, Ingles

La intermediacion en el despacho de carga y equipaje por
cualquier medio de transporte.

Directamente la Linea Aérea

Determinar politicas de cobro y tarifas para la prestacion de
SUS servicios

Cancelar unilateralmente el contrato suscrito con el usuario
cuando éste no ha cumplido con el pago pactado.

Contar con la confirmacién sea fisica o virtual de los servicios
contratados con sus proveedores

Informacion oportuna por parte de su proveedor en caso de
existir contingente o variacion en el servicio contratado. Asi
como, contar con un ndmero de emergencia por parte del
proveedor del servicio

Acceden a programas, beneficios e incentivos promovidos por
la autoridad nacional de turismo

Cuentan con servicio de guias profesional de turismo por cada
quince pasajeros o fraccion de ellos

Fuente: Ministerio de Turismo
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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11.3. Anexo 4 (Fotografias que respaldan el proceso de investigacion)

Fuente: Agencia de viaje Alfamar
Elaborado por: Tatiana Anabel Roméan Paladines

Figura 17 Levantamiento de informacion (Externo)

Fuente: Agencia de viaje Alfamar
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Figura 18 Levantamiento de Informacién (Interno)
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Fuente: Agencia de viaje Alfamar
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Figura 19 Estado Actual de la agencia (Interno)

Fuente: Agencia de viaje Alfamar
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Figura 20 Estado Actual (Interno)
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Entrevista al personal de la Agencia de viaje

Fuente: Agencia de viaje Alfamar
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Figura 21 Entrevista a la encargada de gerencia de la empresa

Fuente: Agencia de viaje Alfamar
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Figura 22. Entrevista a la Counter Internacional
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11.4. Anexo 5 (Proformas)

ﬁ%erécado equipo de camping [ solo en Extremos y de Aventura =~ Q g Descarga gratis la app de Mercado Libre
Categorias Historia Vender Ayuda ®Hover Mis compras ~ Favoritos Q
Deportes y Fitness > Extremos y de
Aventura @
Equipo de camping Carpa De Camping Para 4 Personas Impermiable Reforzada
100 resultados U$S 144

Pichincha ( Quito )

Ordenar publicaciones

Méds relevantes v | B

Ubicacion
Pichincha ( Quito )

Guayas

Carpa Tienda Camping Para 4 Personas Impermeabletobsequio®

U$s 16

Pichincha ( Quito )

Azuay

Imbabura

Precio
Hasta U$S10

U$S10 a USS15

Mas de U$S15

Fuente: Mercado Libre
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
Figura 23. Proforma de la adquisicion de equipos de aventura

CONSTRUCCION MATERIAL VALOR mi[$) | miCANTIDAD | VALORTOTAL NUMERO VALOR CABARIAS TOTAL
CONTRAPISO HORMIGON B2 388,45 5154, 1 515436
HIERRO DE LOSA DE CIMENTACION  |HIERRO 113 38845 121538 1 1215.38
VENTANA PERFILDEALUMINID  |ALUMINIO 4550 6484 255022 1 19502
MAMPOSTERIA HORMIGON 2900 200.09 5802.55 1 5802.55
ENLUCIDO PAREDES 291 200.09 176278 2 3525.55
EMPASTE PAREDES 545 20009 129257 2 7585.14
PINTURA PAREDES 594 1974 1168.64 2 IRy,
CUBIERTA HORMIGON 1643 38845 £28240 1 638240
CIELO RASO | PINTURA SATINADA) 5.18 388.45 240068 1 240068
MUEBLES SANITARIS PORCELANA 25800 1.00 258.00 3 131200
LAVAMANOS PORCELANA 152.00 100 158,00 7 1106.00
ESTACIONAMIENTOS
LUMINARIAS FOTOVOLTAICAS 400 1140.00 1550.00] 1 1550.00
BORDILLOS 2354 3110 88759 1 83759
VEGETACION ORNAMENTAL 34.00 100 300 ; 47000
TOTAL £1700.15|

Fuente: Mercado Libre
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines

Figura 24. Proforma para la construccion de la agencia de viaje.
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11.4. Anexo 6 (Cuestionario de preguntas para la entrevista)

Cuadro 65 Entrevista a la administradora de la agencia de viaje

ENTREVISTA

1. ¢ Cudl es su nombre y que funcion desempefia en la Agencia de Viajes?

2. ¢ Cuanto tiempo lleva funcionando la Agencia de Viajes Alfamar Travel Cia. Ltda.?

3. ¢ Cudles son los servicios que ofrece la Agencia de Viajes?

4. Segun su criterio cree usted que ha existido un crecimiento turistico en la ciudad de
Loja en los dos ultimos afios.

5. Qué piensa usted del incremento de las agencias de viajes en la ciudad de Loja

6. ¢ Cudles son los productos y servicios que mas se oferta en la Agencia de Viajes?

7. En qué meses existe mayor demanda de productos y servicios ofertados por la
agencia de viajes.

8. Tiene algun tipo de convenio o alianzas con empresas mayoristas, tour operadoras
para brindar servicio adecuado

- Armar paquetes turisticos

- Buscar mejores destinos

9. ¢ Cudl es el producto estrella en la agencia de viajes?

10. ¢ Cudles son los destinos mas vendidos a nivel nacional e internacional y sus
formas de pago?

- Nacional

- Internacional

11. Cuales son los métodos de marketing que tiene la empresa con la finalidad de
incrementar sus ventas (mantener clientes y atraer nuevos)

12. El personal que labora tiene conocimientos del idioma inglés. ¢ Qué nivel?

13. La agencia cuenta con convenios con empresas de transportes turisticos (aéreo
maritimo y terrestre) ¢ Si, con cuéles?
¢ No, por qué?

14. Qué tipo de capacitacion recibe su personal, con la finalidad de mejorar la calidad
del servicio

15. La agencia realiza tramites de visa a que destinos.

16. Tiene un sistema de registro de clientes por afio, ¢,cual es su promedio por afio?

17. ¢ Qué tipos de clientes visita su agencia?

18. ¢ Qué medios utiliza para promocionar sus productos?

19. (A través de qué medios mide usted la satisfaccion de sus clientes?

20. ¢Qué considera usted que es calidad?

21. ¢ En qué aspectos prefiere se trabaje en calidad?

22. ¢ Cuenta usted con algun reconocimiento de calidad?

23. ¢ Estaria dispuesto ser parte de una verificacion de calidad? Si/no ¢ Por qué?

24. ¢ Qué beneficios considera que alcanzara la agencia de viajes al disponer de
modelos de gestion de calidad?

Fuente: Entrevista a la Ing. Patricia Plascencia
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Elaborado por: Tatiana Roman

Cuadro 66 Entrevista a Direccidon de ventas y Asesoria Turistica de la Agencia de
Viajes

ENTREVISTA

1. ¢ Cual es su nombre y que funcion desempefia en la Agencia de Viajes?

N

. ¢, Qué tiempo lleva trabajando dentro de la agencia de viajes?

3. ¢ Esta a gusto trabajando en la Agencia de Viajes? ¢Y cual fue su motivo al
trabajar en una Agencia de Viajes?

4. ¢ Esta a gusto trabajando en la Agencia de Viajes? ¢Y cual fue su motivo al
trabajar en una Agencia de Viajes?

5. ¢Como es el clima laboral de la Agencia de Viaje?

6. ¢ Cree usted que la estructura organizacional que tiene la agencia de viajes
es adecuada?

7. ¢, CoOmo ve usted la satisfaccion de los clientes al ingresar y retirarse de la
Agencia de Viajes?

8. ¢ Cuales son los derechos que perciben los trabajadores dentro de la Agencia
de Viajes?

o

. ¢, Qué problemas con mayor frecuencia de observa en una Agencia de Viajes?
¢ Y quién es la persona responsable de dar solucion?

10. ¢Hay un modelo de gestion de calidad informativo para compartir con el
personal que trabaja en la Agencia de Viajes?

11. ;Esta consciente de lo qué es y representa la calidad en servicio?

12. ¢Ha recibido capacitaciones?

Fuente: Entrevista al Lic. Juan Carlos Rodriguez
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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Cuadro 67 Entrevista a la Counter Internacional de la Agencia De Viajes

ENTREVISTA

1. ¢ Cudl es su nombre y que funcion desempefia en la Agencia de Viajes?

. ¢, Qué tiempo lleva trabajando dentro de la Agencia de Viajes?

. ¢ Se encuentra actualizado con respecto a la informacion sobre aerolineas,
operadoras, mayoristas y todo lo inherente al area?

. ¢, Qué método utiliza para mantener actualizada la informacion del cliente
(Base de datos de los viajeros, procesos estructura y politicas de la
empresa)

. ¢ Realiza algun tipo de seguimiento aleatorio de los servicios prestados a
sus clientes para medir la satisfaccién? (cual es este)

. ¢,Cuales son los métodos de pago aceptados por la agencia para el cierre
de ventas (efectivo, tarjetas de crédito, tarjetas de débito, cheques)

. ¢ Elabora reportes de ventas?

. ¢ Asesora, reserva y emite boletos internacionales, hoteles, alquiler de
vehiculos, paquetes turisticos, entre otros?

9

. ¢,Hay un modelo de gestion de calidad informativo para compartir con el
personal que trabaja en la Agencia de Viajes?

10. ¢Hay un modelo de gestion de calidad informativo para compartir con el

personal que trabaja en la Agencia de Viajes?

1

1. ¢ Esta consciente de lo qué es y representa la calidad en servicio?

12. ¢Ha recibido capacitaciones?

Fuente:

Entrevista a la Ing. Ximena Guanuchi Quezada

Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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11.5. Anexo 7 (Entrevistas aplicadas a los empleados de la A.\V.A.T)

Nombre: Ing. Patricia Plascencia
Cargo: Administradora de la empresa y marketing & operaciones turisticas.

Entrevista:

¢, Cuél es su nombre y que funcion desempefia en la Agencia de Viajes?
Mi nombre es Patricia Plasencia mi funcion es administradora de la empresa
y también apoyo lo que es marketing & operaciones turisticas

¢, Cuénto tiempo lleva funcionando la Agencia de Viajes Alfamar Travel
Cia. Ltda.?

La agencia de viajes en la ciudad de Loja lleva aproximadamente 9 afios en
la ciudad de Loja, pero a nivel nacional tiene ya un promedio de 25 afios

¢ Cudles son los servicios que ofrece la Agencia de Viajes?

Diversos, tenemos turismo nacional e internacional, tenemos pasajes aéreos,
asesoramiento en tramitacion de visas, seguros de viajes basicamente que
es lo principal que la empresa ofrece.

Segun su criterio cree usted que ha existido un crecimiento turistico en
la ciudad de Loja en los dos ultimos afios.

Si, considerablemente.

Qué piensa usted del incremento de las agencias de viajes en la ciudad
de Loja.

Incremento habido un incremento bastante alto si eso lo cual, pues bueno a
NOsotros Nos exigen y nos permite ser mas competitivos, mejorar los servicios
y estar continuamente modernizando, mejorando y creando paquetes
turisticos para poder competir

¢,Cudles son los productos y servicios que mas se oferta en la Agencia
de Viajes?

Todo, la empresa se encarga de ofrecer todo no tenemos un segmento
marcado ya que nos enfocamos en todos los ambitos se nacional e

internacional, todo tratamos de enfocarnos en ofrecer todo.
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En qué meses existe mayor demanda de productos y servicios
ofertados por la agencia de viajes.

Ya, una temporada que hay mayor demanda son los periodos vacacionales,
estamos hablando de los meses de mayo hasta septiembre, pero, aun asi, la
empresa continua sus operaciones turisticas se puede decir durante todo el
afno.

Tiene algun tipo de convenio o alianzas con empresas mayoristas, tour
operadoras para brindar servicio adecuado.

Si, con mayoristas de turismo dentro de lo que cabe si, tenemos alianzas y
convenios T: ¢Arman paquetes turisticos? Si también armamos T:
¢Buscan mejores destinos? Claro, siempre como le decia anteriormente
siempre se esta innovando continuamente se mejora la calidad hotelera hay
muchas cosas nuevas, hay empresas en cuestién de transporte, hospedaje,
de lugares de atracciones turisticas que siempre estan dando algo nuevo
entonces nosotros como empresa tratamos como siempre de ir buscando lo
nuevo y diferente para poder hacer mas atractivos nuestros paquetes.

¢, Cudl es el producto estrella en la agencia de viajes?

Se puede decir que nuestro producto estrella son las islas Galapagos,
sabemos que tienen un reconocimiento a nivel internacional por lo tanto
hacer nosotros operadores directos nos estamos enfocando bastante en el
destino Galapagos, pero en general igual tenemos bastante demanda para
lo que es el turismo nacional y obviamente el turismo internacional

¢, Cudles son los destinos mas vendidos a nivel nacional e internacional
y sus formas de pago?
A nivel nacional los destinos que estan teniendo mayor acogida justamente
son las islas Galapagos, lo que respecta a la cuestién de playas el sector de
la costa y un poco menos la sierra, a nivel internacional tenemos, bueno
realmente hay gustos diversos no es que el cliente se enfoca en un solo
destino, realmente aqui vendemos mucho, vendeos panama, Colombia, Perd,

México 0sea hay gustos diversos entonces no hay en si, un solo punto en
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donde la gente quiera viajar internacionalmente, sus formas de pago hay en
plan acumulativo, tarjetas de crédito, efectivo que son los mas utilizados
Cuadles son los métodos de marketing que tiene la empresa con la
finalidad de incrementar sus ventas (mantener clientes y atraer nuevos)
El principal método de marketing que nosotros tenemos es la publicidad del
boca a boca es nuestro principal método ya que gracias a muchos clientes
que tienen satisfaccion con nuestro servicio pues recomiendan a otros y
realmente si hemos tenido bastante acogida justamente porque existe el
buen criterio de la empresa adicional a ello utilizamos bastante la cuestion de
las redes sociales para poder llegar a través de nuestros clientes y
obviamente nuestros seguimientos via telefénica a todos los que han sido
nuestros clientes también para que estar vigentes.

El personal que labora tiene conocimientos del idioma inglés. ¢Qué
nivel?

Si lo tienen T: ¢(Qué nivel tienen? Se puede decir un nivel medio, si
avanzado el B2.

La agencia cuenta con convenios con empresas de transportes
turisticos (aéreo, maritimo y terrestre)

Si, justamente convenios se requiere siempre convenios de via terrestre
maritimo y aéreo también T: ¢Y cual serian los convenios? Es diverso los
terrestres nosotros utilizamos todo lo que es cadena de transportaciéon
turistica en todas sus variedades, aéreo de igual manera se utiliza
absolutamente todas las aéreo lineas recuerde que si Somos una empresa
internacional pues obviamente tenemos y manejamos a diferentes paises por
lo tanto hay diversidad de aerolineas con las cuales se trabaja y maritimos
también para lo que es la parte interna del ecuador y lo que es la linea de
cruceros.

Qué tipo de capacitacion recibe su personal, con la finalidad de mejorar
la calidad del servicio

Tratamos de estar siempre al (pos) con el ministerio de turismo y estar

continuamente asistiendo a las capacitaciones que el ministerio ofrece.
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La agencia realiza tramites de visa a que destinos.

Si, a todo lado normalmente el visado por turismo se lo hace en la tramitacion
de la visa americana es para los estados unidos, visa mexicana y de igual
manera el visado Schengen que es para la comunidad europea y en general.
Tiene un sistema de registro de clientes por afio, ¢cual es su promedio
por afo?

Si, tenemos un cardes diario en la cual podemos reflejar todos los
seguimientos a los clientes si de igual manera se tiene un registro de clientes
por mes y por afio T: ¢Cual es su promedio por afio? Estamos hablando
de un promedio de unos 5000 mil clientes aproximadamente a nivel anual.
¢, Qué tipos de clientes visita su agencia?

Bueno sabemos que la gente que viaja normalmente son personas que van
de la economia media a alta, entonces es la gente que tiene la cultura de
viaje entonces normalmente nuestros clientes son de ese tipo de clase media
a alta, también vamos este enfocados en lo que son grupos en general
estudiantiles porque normalmente pues bueno sabemos que los grupos
estudiantiles tienen un cierto limitante pero también nos enfocamos y como
empresa tratar de amoldarse al requerimiento de nuestros clientes cada
cliente tiene su requerimientos, preferencias y como le decia 6sea tenemos
gue como empresa y como dadores de servicio tratamos de amoldarnos a
los tipos de clientes, es diverso el mercado

¢ Qué medios utiliza para promocionar sus productos?

Utilizamos la via telefénica, las redes sociales y la publicidad también en lo
gue respecta a imprenta esa es nuestra forma de publicitarlos.

¢ A través de qué medios mide usted la satisfaccidon de sus clientes?
Justamente por las recomendaciones porque continuamente y cada vez la
empresa esta incrementando sus clientes entonces justamente se puede
medir como le decia inicialmente en una recomendacién de boca a boca los
clientes antiguos siempre nos traen clientes nuevos y es una cadena

consecutiva entonces a través de ellos nosotros creo es el mejor marcador
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para saber que la empresa esta siendo satisfactoria con el producto que se
le ofrece al turista.

¢, Qué considera usted que es calidad?

Calidad considero que es dar un servicio 6ptimo con el cual el cliente este
satisfecho servicio 6ptimo seria en todo sentido cuidamos mucho lo que es
los traslados se terrestre, maritimo, aéreo de igual manera la cuestion de la
cadena hotelera el cliente debe estar bien atendido procuramos que siempre
la linea hotelera sea de calidad que brinde calidez también al cliente de que
se sienta como en casa y siempre como le decia tratamos de ver y de mejorar
los servicios entonces cuando un cliente a uno le agradece y regresa
obviamente pues eso nos refleja que el servicio ha sido de calidad, que el
cliente queda totalmente complacido con el servicio que se le ha brindado .
¢En qué aspectos prefiere se trabaje en calidad?

En todos los aspectos realmente como le digo la calidad se tiene que medir
desde cuando uno recibe al cliente en la oficina desde la bienvenida desde
el saludo todo el trayecto en que el cliente se le asesora para que tenga lo
que él desea y obviamente el resultado final pues se lo ve reflejado ya en el
servicio ya ejecutado Y finalizado.

¢,Cuenta usted con algun reconocimiento de calidad?

No al momento no tenemos ninglin reconocimiento de calidad.

¢ Estaria dispuesto ser parte de una verificacién de calidad? Si/no ¢ Por
qué?

Claro, con todo gusto todo lo que sea a favor de la empresa y bien de la
empresa creo que es bien venido

¢Qué beneficios considera que alcanzard la agencia de viajes al
disponer de modelos de gestion de calidad?

Muchos realmente de lo que ya nosotros como empresa tenemos ya
gestionado y estructurado tener un sistema de calidad yo creo que nos

permitiria todavia mejorar mucho mas poder ver de pronto si hay una falencia
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irla superando mejorado y obviamente como le digo todo lo que sea para la

satisfaccion al cliente es totalmente bienvenido a la empresa.

Nombre: Ing. Juan Carlos Rodriguez Vaquerizo

Cargo: Direccion De Ventas y Asesoria Turistica

Entrevista:

¢, Cual es sunombrey que funcion desempefia en la Agencia de Viajes?
Bueno, soy ingeniero mi nombre es Juan Carlos Rodriguez Vaquerizo y yo
estoy encargado en el area de ventas de la compainia.

¢ Qué tiempo lleva trabajando dentro de la agencia de viajes?

8 meses

¢Esta a gusto trabajando en la Agencia de Viajes? ¢Y cudl fue su
motivo al trabajar en una Agencia de Viajes?

Si, si estoy a gusto trabajando aqui en la agencia de viajes. ¢Y cual fue su
motivo al trabajar en una Agencia de Viajes? bueno hay como toda
persona, primeramente, es el factor econémico y el interés por promover los
sectores turisticos.

¢Como es el clima laboral de la Agencia de Viaje?

Bueno la relacion primero con gerencia es una relacion muy positiva, muy
buena escucha todos los cambios que se deben plantear, las nuevas
propuestas que se deben aplicar, ahora con clientes también es una relacion
acorde entre vendedor y cliente

¢,Cree usted que la estructura organizacional que tiene la agencia de
viajes es adecuada?

Falta un poco la estructuracién ¢ Como que faltaria? Un organigrama, no se
consta con un organigrama.

¢, Como ve usted la satisfaccion de los clientes al ingresar y retirarse de

la Agencia de Viajes?
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Bueno hemos tenido unas buenas reacciones, en lo que es area de ventas
de oficina han sido muy buenas, &rea de ventas de campo igualmente no
habido ningun problema.

¢, Cuales son los derechos que perciben los trabajadores dentro de la
Agencia de Viajes?

Bueno los derechos son los contemplados en la ley del ministerio y la relacion
a lo laboral y cumplen todos los derechos.

¢, Qué problemas con mayor frecuencia de observa en una Agencia de

Viajes? ¢Y quién es la personaresponsable de dar solucién?

Bueno en lo que es area de ventas de campo, porque es el plagio de
itinerarios, plagio de plan tours con respecto a otras empresas que se
observa en la agencia de viajes es por una parte y por los clientes la falta de
desinformacion de los clientes. T: ¢Y quién es la persona responsable de
dar solucién? Bueno primeramente cada departamento tiene o resuelve y
trata de resolver los problemas cada uno, pero si el problema es demasiado
grande se trata de buscar una solucion. T: ¢No hay una persona
responsable directamente? Normalmente lo hace gerencia, pero siempre

se trata de ver que nosotros primeramente dar solucion.

¢Hay un modelo de gestion de calidad informativo para compartir con
el personal que trabaja en la Agencia de Viajes?

No

¢Esta consciente de lo qué es y representa la calidad en servicio?

Si, T: ¢me podria decir como? Bueno primeramente la calidad de servicio
es que el cliente, primeramente, dentro de lo que es ventas sea un cliente
satisfecho lo que se le ofrece como un itinerario, como LAN tour tiene que
estar realizado a cabalidad con un itinerario fisico.

¢Harecibido capacitaciones?

Si, T: ¢Cuales? Bueno yo en el area de ventas llevo ya 10 afos, he trabajado
para el grupo Ortiz de la ciudad de Cuenca y el grupo Orellana de la ciudad

de Guayaquil.
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Nombre: Ing. Ximena Guanuchi Quezada
Cargo: Counter Nacional e Internacional

Entrevista:

« ¢Cual es su nombre y que funcion desempefa en la Agencia de
Viajes?

Soy la Ing. Ximena Guanuchi Quezada mi funcion es Counter nacional e

internacional aqui en la agencia.

« ¢Quétiempo lleva trabajando dentro de la Agencia de Viajes?

Desde abril de este afio

« ¢Se encuentra actualizado con respecto a la informacién sobre
aerolineas, operadoras, mayoristas y todo lo inherente al area?

Si, T: jY como lo hace para estar actualizado? Mediante correo electronico

siempre nos mandan la informacion.

« Que método utiliza para mantener actualizada la informacion del
cliente (Base de datos de los viajeros, procesos estructura y
politicas de la empresa)

Mediante los cardes que es la informacién del cliente es decir a donde fue,

nombre del cliente, nimero de teléfono y que ruta tomo T: ¢y cada que

tiempo es actualizado? generalmente cada dia

« ¢Realiza algun tipo de seguimiento aleatorio de los servicios
prestados a sus clientes para medir la satisfaccion? (cual es este)

Si, a través del cardes es que alli se pone por ejemplo si es que cotizan para

enero o febrero y tu de pronto tienes una tarifa siper econémica por ejemplo

ahorita para panama, entonces se ve en el cardes y en el cardes obviamente
salen los pasajeros T: ¢ COmo mide la satisfaccion del cliente? Ahi se mide
igualmente se ve como le fue 6sea se le llama después que tuvo el servicio.

« Cudles son los métodos de pago aceptados por la agencia para el
cierre de ventas (efectivo, tarjetas de crédito, tarjetas de débito,
cheques)

A través de transacciones bancarias, efectivo y tarjetas de crédito T:

¢,Cheques no? cheques no
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« ¢Elaborareportes de ventas?

Si, T: ¢Cada qué periodo? Todos los dias.

« ¢Asesora, reserva y emite boletos internacionales, hoteles, alquiler
de vehiculos, paquetes turisticos, entre otros?

Si

« ¢Hay un modelo de gestion de calidad informativo para compartir
con el personal que trabaja en la Agencia de Viajes?

No

. ¢Estaconsciente delo qué es y representa la calidad en servicio?

Si, esta se la mide a través de la satisfaccion o de la negatividad del cliente

mediante un registro.

« ¢Harecibido capacitaciones?

Si, acd si T: ¢Cuales? Atenciéon al cliente, actualizacién de tarifas y

facturacion
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11.5. Anexo 8 (Modelo de Encuesta)

Cuadro 68 Encuesta aplicada a los clientes de la Agencia de viaje Alfamar Travel

< G- ENCUESTA DE EVALUACION DE LOS
A. ‘ GV G A SERVICIOS DE LA AGENCIA DE VIAJE
TIRENA=] ALFAMAR TRAVEL

PERCEPCION (Lo
que recibi6 del
servicio)

ELEMENTOS TANGIBLES

lal5

1. Califique el servicio de la Agencia de Viaje.

2. La Agencia de Viaje cuenta con instalaciones bien conservadas y adecuadas?

3. ¢ El personal de la Agencia de Viaje, demuestra estar capacitado para responder a sus
preguntas?

4.Es adecuada y agradable la presentacion del personal de la Agencia de Viaje?

5. La localizacion de la Agencia de Viaje es la adecuada (10 de Agosto y Bolivar)

6. Los paquetes Turisticos ¢,son personalizados y accesibles al cliente?

7. Califique la calidad de los hoteles que trabaja la Agencia de Viaje

8. El servicio alimentario y bebidas ¢ son garantizados?

9. La comida ofrecida en los restaurantes ¢es de calidad?

EMPATIA

10. El personal de la Agencia de Viaje ¢siempre estuvo atento a sus deseos y
necesidades?

11. El personal de la Agencia de Viaje se muestra interesado por atender a los clientes?

12. ¢Los guias turisticos, respondieron a sus inquietudes o preguntas durante la visita?

FIABILIDAD

13. El personal de la Agencia de Viaje actud con discrecion y respetd su intimidad en
calidad de cliente?

14. Los distintos servicios de la Agencia de Viaje fueron presentados correctamente
desde la primera vez?

15. El personal de la Agencia de Viaje es competente y profesional?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

16. La Agencia de Viaje estuvo pendiente de las necesidades e inquietudes de los
clientes dentro de los servicios que ofert6?

17. Funcioné con eficiencia y rapidez los servicios ofertados?

18. ¢ Existio puntualidad, de parte de los guias y equipo que labora en la Agencia de
Viaje?

SEGURIDAD

19. La Agencia de Viaje brindé seguridad al cliente en las actividades que se realizd
durante el viaje?

20. Los guias de la Agencia de Viaje, fueron conocedores de los lugares visitados.
(Atractivos)

21. ¢La Agencia de Viaje se preocup6 por la seguridad de las pertenecias de los clientes,
dentro de los servicios ofertados?

22. La Agencia de Viaje conté con transporte seguro y confiable?

23. Cumplio la Agencia de Viaje con el itinerario ofrecido?

Fuente: Encuesta a clientes de la Agencia de viajes Alfamar Travel CIA LTDA
Elaborado por: Tatiana Anabel Roman Paladines
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