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Metropolitan Touring

RESUMEN

Al inicio de este nuevo milenio, el turismo se ha establecido como la industria
nimero uno en diversos paises y el sector econémico de mayor crecimiento en
términos de comercio internacional y creacion de trabajo. El turismo internacional
es un factor importante en la balanza de pagos de varias naciones.

La creciente competitividad de un sector turistico que dia a dia se consolida como
uno de los principales dinamizadores de la economia global, genera en las
empresas del sector, la necesidad de mejorar la satisfaccion del cliente y de todas
las partes interesadas de la organizacion.

La importancia de los procesos fue apareciendo de forma progresiva en los
modelos de gestion empresarial, no interrumpieron con fuerza como la solucién,
sino que se les fue considerando poco a poco como unos medios muy Utiles para
trasformar la empresa para adecuarse al mercado

Durante mucho tiempo, las organizaciones del sector turismo se acostumbraron a
la tradicional division de funciones por departamentos; por eso, la adaptacion de

los sistemas a la gestion por procesos significa un cambio paradigmatico en el que

14



aun cuando se comprenda su utilidad es dificil de interiorizar por los miembros de
una institucion cualquiera.

Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de
las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un
namero creciente de empresas.

Actualmente en las empresas turisticas del pais, la gran mayoria no posee sistemas
de gestion por procesos. Esto se debe principalmente al alto costo que representa
su disefio y su implementacion, asi como la falta de conocimiento acerca de los

procesos de mejora continua que puede beneficiar en el mercado turistico.

SUMARY

To the beginning of this new millenium, the tourism has established as the
industry number one in diverse countries and the economic sector of major growth
in terms of international trade and creation of work. The international tourism is
an important factor in the scale of payments of several nations.

The increasing competitiveness of a tourist sector that day after day is
consolidated as one of the principal revitalizing ones of the global economy,
generates in the companies of the sector, the need to improve the satisfaction of
the client and of all the interested parts of the organization.

The importance of the processes was appearing of progressive form in the models
of business management, they did not interrupt strongly as the solution, but they
the company was considered to be little by little a few very useful means for
trasformar to be adapted to the market

For a long time, the organizations of the sector tourism got used to the traditional
division of functions for departments; because of it, the adjustment of the systems

to the management for processes means a paradigmatic change in the one that still
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when his usefulness is understood is difficult to internalize for the members of an
institution anyone.

The processes are considered to be nowadays the operative base of great part of
the organizations and gradually they are turning into the structural base of an
increasing number of companies.

Nowadays in the tourist companies of the country, the great majority does not
possess systems of management for processes. This owes principally to the high
cost that represents his design and his implementation, as well as the lack of
knowledge brings over of the processes of constant improvement that it can
benefit on the tourist market.

INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como objetivo efectuar de forma sistemética y metddica
la implementacién de gestion por procesos en la agencia de viajes Metropolitan
Touring de la ciudad de Ambato, con la finalidad de optimizar los recursos que
intervienen en la prestacion del servicio y establecer mecanismos de control que
ayuden a la consecucién de las metas de la organizacion, levantando ademas
planes de mejoramiento en cada uno de los procesos basados en un analisis FODA

efectuado en las areas respectivas.
En el primer capitulo se aborda un resumen general del planteamiento del
problema, formulacion del problema, objetivo general y especificos de la

investigacion y la justificacion del tema a investigar.

En un segundo capitulo se realiza una revision tedrica sobre el concepto

“implementacion de gestion por procesos”’, complementando con un marco

16



conceptual que aclara conceptos relacionados con el tema a investigarse, ademéas

se ha planteado un sistema de hipotesis definiendo las variables a considerar.

En el tercer capitulo se estructura un marco metodolégico en donde se detalla los
tipos y disefio de investigacion, se realiza un diagnostico situacional de la agencia
de viajes Metropolitan Touring (FODA), y junto a éste se realiza una matriz de
estrategias y alternativas de solucion con la finalidad de proponer planes de
mejora que permitan garantizar el buen funcionamiento de las actividades,

generando un alto grado de satisfaccion de los clientes.

En el cuarto capitulo se presenta los resultados de las encuestas realizadas a

todos los actores principales de la investigacion (empleados y clientes).

En el quinto capitulo se realiza el desarrollo del trabajo (propuesta) para la
agencia de viajes Metropolitan Touring de la ciudad de Ambato; como primera
actividad se levanta un mapa de procesos determinando la interrelacion e
interaccion que existe entre ellos, posteriormente se identificd exactamente donde
comienza y termina cada proceso, con la ayuda del personal de la agencia se
levantaron las caracterizaciones de cada area, en esta matriz se definio las entradas
y salidas, los objetivos, el alcance, las actividades mas relevantes que se ejecutan,

asi como los indicadores que miden el desempefio del &rea, como ultima etapa en

base al analisis FODA se plantearon planes de mejoramiento para cada proceso en

base a las debilidades de cada area.

Finalmente en el se realizan las respectivas conclusiones y recomendaciones.

17



CAPITULO |

IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION POR
PROCESOS PARA LA  AGENCIA DE VIAJES
METROPOLITAN TOURING DE LA CIUDAD DE AMBATO.

1. Marco referencial.

1.1. Planteamiento del Problema.

Metropolitan Touring — Ambato es una empresa de servicios consolidada entre las
agencias de viajes IATA del Ecuador, ofrece viajes innovadores con un nuevo
concepto de agencia de viajes, alta comodidad y servicio de primera, de manera de
satisfacer una necesidad de la comunidad, obteniendo a cambio un rendimiento

financiero adecuado al riesgo asumido.
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Metropolitan Touring no cuenta con una planificacion estratégica a largo plazo ni
tampoco con un sistema de mejoramiento continuo, sino que mas bien se
encuentra sometida a la consecucion de objetivos a corto plazo en los que prima la

obtencion de resultados financieros.

La estructura tradicional que mantiene por muchos afios Metropolitan Touring se
convierte en una herramienta que se centra en las necesidades propias de la
empresa y no en las del cliente, esto conlleva a perder una gran cantidad de
recursos en actividades que no aportan valor, es decir, existe ineficiencia,
incrementando considerablemente la incomprensién en la toma de decisiones
necesarias para poder economizar esfuerzos y energia, se incrementa también el
mal aprovechamiento y control de todos los recursos de los que dispone la
empresa, lo cual duplica las tareas a realizar. Su gestion tradicional, la cual
establece una estructura organizativa, designa las funciones de cada trabajador y
establece las relaciones jerarquicas, sin embargo todas estas estructuras no
muestran el funcionamiento de la empresa, las responsabilidades, los aspectos
estratégicos, los flujos de informacion ni la comunicacion interna, la informacion
fluye de abajo a arriba, donde se toman todas las decisiones, sin tener en cuenta la
capacidad de las personas, los objetivos son generalmente locales
(departamentales), perdiendo la vision de los objetivos generales de la empresa.
Mediante la implementacion de un modelo de gestién por procesos se pretende
abandonar la clasica y desfasada estructura departamental, esto implica una buena
coordinacion, basada en el conocimiento, entre los miembros de la empresa y la
concienciacion de que el valor del trabajo que genera ayuda al buen

funcionamiento global de la empresa.

Se busca mejorar las actividades y controlar que sean ejecutadas, buscando la
eficiencia y eficacia de las mismas. Realizando también un analisis exhaustivo
sobre todos los procesos que influyen en el acabado final del producto o servicio
se lograra una mejor comprension y permitird a la empresa tomar las decisiones
necesarias para poder economizar esfuerzos y energia, ademas se podra mejorar

los procesos entre los diversos departamentos de la agencia que se veran
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beneficiados con la posible implementacion de esta herramienta de

administracion.

1.2.  Formulacién del Problema.

¢En que forma beneficiara la implementacion de un Modelo de Gestion por
Procesos para la agencia de viajes Metropolitan Touring de la ciudad de Ambato?

1.3.  Objetivos.
1.3.1. General.

Disefiar un Modelo de Gestion por Procesos para la Agencia de Viajes

Metropolitan Touring de la ciudad de Ambato.

1.3.2. Especificos.

- Realizar un diagndstico situacional de la empresa Metropolitan Touring.

- Fundamentar teéricamente los conceptos sobre Gestidn por Procesos

- Estructurar la propuesta de implementar un modelo de gestion por
procesos para la agencia de viajes Metropolitan Touring de la ciudad de
Ambato para mejorar la competitividad de la empresa.

1.4.  Justificacion.

El hombre tedrico sabe el porqué, el hombre practico sabe el como. Lo ideal es
saber el como y el porqué. Es pues este axioma basico de la formacién humana el
que ha impulsado a la facultad de Ingenieria y por su intermedio a la Escuela de
Gestion Turistica y Hotelera a optar por la realizacion de esta tesis de grado,
mediante la consecucion de la misma la Universidad Nacional de Chimborazo
contribuye con la industria dotando de personal capacitado con bases solidas.

Con satisfaccion personal he tenido el gusto de verme inmersa durante estos dos

afios en la investigacion, planificacién y consecucion de un modelo de gestion por
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procesos previa a su implementacion para la empresa Metropolitan Touring —
Ambato.

Mediante el correcto uso de la documentacion los directivos de la empresa podran
elevar el ETE (EFICIENCIA TOTAL DEL EQUIPO) y crear una cultura interna
en la que debera prevalecer el comprometimiento total de Metropolitan Touring
frente al reto de una nueva implementacion de un modelo de gestidn por procesos.
Se beneficiaran los empleados de la agencia de viajes ya que gracias a la
implementacién de un modelo de gestion por procesos se promueve la mejora
continua de los procesos. La mayoria de los errores cometidos residen en los
procesos, si se mejora continuamente se eliminara las causas que provocan esos

errores.

Se beneficiaran los futuros gestores de empresas turisticas y estudiantes, con
proyecciones, cuyo objetivo es ofrecer al sector un modelo integral para la
formacion de nuevas estructuras organizacionales.

Bajo este contexto, el enfoque de gestibn por procesos esta plenamente
justificado y resulta importante explorar las posibilidades que tiene esta
herramienta en una empresa como Metropolitan Touring cuyo unico fin es el de
establecer una conexién de alta sinergia entre la organizacion y sus clientes

(sentimiento de identificacion mutua).
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CAPITULO 11

2. Marco teorico.

2.1.  Antecedentes de la Investigacion.

Dado que la gestién por procesos es una propuesta administrativa, su evolucién
historica se encuentra relacionada con la historia de la administracion en su
permanente basqueda de la forma maés eficiente y eficaz de lograr los objetivos de
una organizacion. En tiempos anteriores a la revolucién industrial, las economias
agricolas y artesanales se caracterizaron por la existencia de organizaciones
pequefias, donde era el mismo artesano o agricultor y su familia quien producia
sus productos y los comercializaba, y en donde el referente organizacional mas
importante fueron las estructuras jerarquicas de los militares al igual que las

estructuras monarquicas, igualmente de tipo piramidal.
Fue hasta 1776 cuando Adam Smith con la publicacion de “An Inquiry into the

Nature and Causes of the Wealth of Nations” (Investigaciones sobre la naturaleza

y causa de la riqueza de las naciones), defini6 los fundamentos del
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comportamiento econémico del capitalismo y afirmo que “El origen de la riqueza
proviene del trabajo de la nacion, que serd tanto mas productivo cuanto mayor
division del trabajo exista; esta depende, a su vez, de la dimension del mercado y
esta, de los precios”

Segun el principio de la division del trabajo, se logra mayor productividad (y
riqueza) al especializar a los trabajadores en etapas y actividades de un proceso
productivo es este fundamento que antecede al método actualmente ocupado para

lograr mayor productividad interrelacion e interaccion de los procesos.*

2.2. Fundamentacion Tebrica.
2.2.1. Procesos.

2.2.1.1. Qué es un proceso.

Es un desarrollo ordenado y secuencial de una serie de actividades que, a partir de
unas entradas, van afiadiendo valor para satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente. El conjunto de actividades de una organizacion forman un proceso, el
cual tiene una finalidad que es hacer posible la mision de la organizacion. El
procedimiento es la forma detallada y especifica con la que debemos realizar una
actividad o proceso. El procedimiento es el COMO tenemos que realizar los
procesos. Un proyecto implica algo nuevo. Focaliza la atencion, la actividad y las
expectativas y suele tener un caracter estratégico. Crea valor. No es repetitivo.
Esta soportado en un proceso.Un procedimiento se centra en el COMO tenemos
que hacer las cosas. Un proyecto es un conjunto de actividades realizadas en
varias etapas para alcanzar un fin determinado.

Esta soportado en un proceso.Un proceso se centra en QUE cosas tenemos que

hacer No es suficiente “hacer correctamente las cosas” sino que ademas se han de

L(SMITH. 2005: Investigaciones sobre la naturaleza y causa de la riqueza de las naciones. Estados
Unidos: PP. 152-160)

23



adquirir las habilidades y conocimientos para ‘“hacer las cosas correctas,

correctamente”?

Grafico 2.1.- Diagrama basico de un proceso.

Proceso

Sdlid
—>

Entrada

=

Fuente: PEREZ FDZ, José A. Gestion por procesos
Elaboracién: Gabriela Villarreal

2.2.1.2. Caracteristicas de un proceso.

- Definibles: Posibilidad de ser documentados. Sus requisitos Yy
mediciones deben estar establecidos.

- Repetibles: Posibilidad de repetirse en los mismos términos vy
condiciones, deben ser comunicados de modo que puedan ser seguidos
y entendidos por el personal que los explota y/o mejora.

- Predecibles: Posibilidad de alcanzar los resultados esperados cuando el
seguimiento consistente de las actividades del proceso aseguran su
estabilidad.®

2.2.1.3. Simbologia ANSI American National Standards Institute.

La American National Standards Institute (ANSI) ha desarrollado una simbologia
para que sea empleada en el procedimiento electronico de datos con el proposito
de representar los flujos de informacion de la cual se han adoptado ampliamente

2 PEREZ FDZ, José A. Gestién por procesos. Universidad de Valladolid. Espafia. (2006).
3 PEREZ FDZ, José A. Gestion por procesos. Universidad de Valladolid. Espafia. (2006).
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algunos simbolos para la elaboracion de los diagramas de flujo dentro del trabajo
de diagramacion administrativa. La aplicacion de una u otra, o bien de su
combinacion, dependera de la necesidad a satisfacer al momento de desarrollar el
trabajo de diagramacion administrativa, decisién que debe tomar el jefe o el

analista.

ANSI acredita a organizaciones que realizan certificaciones de productos o de
personal de acuerdo con los requisitos definidos en los estandares internacionales.
Los programas de acreditacion ANSI se rigen de acuerdo a directrices
internacionales en cuanto a la verificacion gubernamental y a la revision de las

validaciones.*

Grafico 2.2.- Elementos utilizados en la diagramacién de procesos.

[

Conecta con el proceso &

Diireceidn del flnjo

Comisnza Diocurento papel
Final Salida o entrada

Fuente: (http://www.buenastareas.com/ensayos/Simbologia-Ansi/260879.html)

Elaboracion: Gabriela Villarreal.

4 (http://www.buenastareas.com/ensayos/Simbologia-Ansi/260879.html)
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Ventajas.

Esta simbologia tiene una mayor area de aplicacion ya que es ampliamente
conocida debido a la gran difusion que ha dado Estados Unidos lo que permite
interconectar la tecnologia de un pais con otros bajo los mismos estandares de
programacion. Recoge de forma detallada y completa cada uno de los pasos que
integran el procedimiento por lo que a través de su simbologia permitiéndole
reflejar todas las actividades de supervision, mecanografia, recepcion y todo
aquello relacionado con la documentacién inmersa en el proceso permitiendo
Ilevar un registro y archivo adecuado de estos.

Desventajas.

Debido a que originalmente era un sistema ocupado el procesamiento electrénico
de informacion la aplicacion de los simbolos puede confundirse y no aplicarse de
la manera correcta®

2.2.1.4. Pautas para la realizacion de un diagrama de flujo de doble entrada.

Identificar donde comienza y donde termina el proceso.
Listar todas las actividades significativas del proceso.

Ordenarlas secuencialmente.

A wnp e

Revisar la definicion de cada una de las actividades, buscando redacciones
sencillas y entendibles. Deseable utilizar verbos de accion en infinitivo.
Describir como se realizan, no como deberian realizarse.

5. Listar los actores que participan en el proceso por orden secuencial de
intervencion y empezando por el cliente y terminando con el cliente.

6. Poner debajo de cada actor la/s actividad/es que realiza®.

5 (hytp://www.buenastareas.com/ensavos/Simboloqia-Ansi/260879.htmI)
6 PEREZ FDZ, José A. Gestidn por procesos. Universidad de Valladolid. Espafia. (2006).
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Grafico 2.3.- Diagrama de Flujo funcional: Doble entrada.

Actor]  Actor2  Actor 3  Actord  ActorS Acterd

(=)0 0 00 0 O ==
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Fuente: PEREZ FDZ, José A. Gestion por procesos.
Elaboracion: Gabriela Villarreal.

2.2.1.5. Ventajas que proporcionan los diagramas de flujo.

e Permite una comunicacion con una unica interpretacion.

e Proporciona un impacto visual que hace visible el proceso de forma global.

e Ayudan a clarificar las responsabilidades: Quién hace Qué hace.

e Ayuda a definir los puntos de control y dentro de éstos aquellos que son
especialmente criticos para conseguir los requisitos del cliente.

e Son muy utiles en el momento de mejorar y redisefiar un proceso.

e Permiten comparar los tiempos de proceso frente a los tiempos de ciclo.

Gréfico 2.4.- Diagrama de Flujo Simple.
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Fuente: Diagrama de Flujo Simple
Elaboracion: Gabriela Villarreal.

2.2.1.6. Clasificacion de los procesos.

e Procesos estratégicos.
Soportan y despliegan las politicas y las estrategias de la organizacion,
proporcionando directrices y limites al resto de los procesos. Son
procesos estratégicos los relacionados con planificacion, desarrollo de
la vision, mision y valores, relaciones externas y marketing.

e Procesos claves.
Son los que inciden de manera significativa en los objetivos

estratégicos siendo criticos para el éxito del negocio.
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Suponen el know how de la empresa y expresan la capacidad de
aprendizaje e innovacion en el tiempo, constituyendo un valor afiadido
a la empresa. Son los relacionados con produccion, disefio de
productos y/o servicios, entrega de productos y/ servicios, gestion de
proveedores y clientes.

e Procesos de apoyo.
Dan soporte y recursos a los procesos operativos, como los RRHH,

formacion, informatica, financiero, alianzas.’

2.2.1.7. Caracterizacién de los procesos.

La Caracterizacion de Procesos consiste en identificar las caracteristicas de los
procesos en una organizacion, y estd orientada a ser el primer paso para adoptar
un enfoque basado en procesos, en el ambito de un sistema de gestion de la
calidad, reflexionando sobre cuales son los procesos que deben configurar el
sistema, es decir, qué procesos deben aparecer en la estructura de procesos del

sistema.

Una vez elaborada esta caracterizacion, con la informacion proporcionada puede
efectuarse el mapa de procesos de una organizacion. La norma ISO 9001:2000 no
establece de manera explicita qué procesos o de qué tipo deben estar identificados,
si bien induce a que la tipologia de procesos puede ser de toda indole (es decir,
tanto procesos de planificacion, como de gestion de recursos, de realizacion de los
productos como procesos de seguimiento y medicion Esto es debido a que no se
pretende establecer uniformidad en la manera de adoptar este enfoque, de forma
que incluso organizaciones similares pueden llegar a configurar estructuras
diferentes de procesos Ante esta situacion, es necesario recordar que los procesos
ya existen dentro de una organizacion, de manera que el esfuerzo se deberia
centrar en identificarlos y gestionarlos de manera apropiada. Habria que

plantearse, por tanto, cuales de los procesos son los suficientemente significativos

"DE LA CRUZ Juan. Calidad y Gestion. Capitulo 3. México (2008).
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como para que deban formar parte de la estructura de procesos y en qué nivel de
detalle. La identificacion, seleccion y analisis de los procesos a formar parte de la
estructura de procesos no debe ser algo trivial, y debe nacer de una reflexion
acerca de las actividades que se desarrollan en la organizacién y de como éstas
influyen y se orientan hacia la consecucion de los resultados. Entre los principales

factores para la identificacion y seleccion de los procesos pueden mencionarse:

¢ Influencia en la satisfaccion del cliente.

e Los efectos en la calidad del producto/servicio.

e Influencia en Factores Clave de Exito (FCE).

e Influencia en la mision y estrategia.

e Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.
e Los riesgos economicos y de insatisfaccion.

e Utilizacion de recursos.

Una vez efectuada la identificacion y la seleccion de los procesos, surge la
necesidad de definir y reflejar esta estructura de forma que facilite la
determinacion e interpretacion de las interrelaciones existentes entre los mismos.
La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus
interrelaciones es precisamente a través de un mapa de procesos, entendiéndose
por tal a la representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el

sistema de gestion.®

Gréfico 2.5.- Ejemplo de una ficha para la caracterizacién de un proceso.

8 GONZALEZ, Hugo. Procesos de la Gestion de Calidad. Buenos Aires. (2007)
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FICHA DE PROCESO FPEPLOM.

PROCESO:
PROPETARIC

[ pmRipe | SN ALDA
DOGUMENTOS DEL PROCESO: INDICADORES: pBdEos: o)

FECHAS AUDITORIAS EVOLUCION DE RESULTADOS: {Uttimo afio y afio en curso)
PROCES)- |

Ultma:

Praima:

ACCIONES DE MEJORA REALIZADAS ENLOS DOS LTIMOS ANOS:

ACCIONES DF MEJORA EN CURSO DE REALIZACION:

Fuente: GONZALEZ, Hugo. Procesos de la Gestion de Calidad
Elaboracion: Gabriela Villarreal

2.2.1.8. Mapas de procesos.

Los mapas de procesos tienen su origen en la utilizacion de los mapas mentales,
los cuales presentan de una forma logica y clara temas complejos, ya que permite
obtener mejores resultados en distintos aspectos de la vida laboral y personal.

El disefio de un mapa mental es Util para organizar informacién, administrar el
tiempo, liderar gente, o alinear objetivos y estrategias. Los mapas mentales
constituyen un método para plasmar sobre el papel el proceso natural del
pensamiento. ElI mapa de procesos es una representacion grafica de como la
empresa espera alcanzar los resultados planificados para el logro de su estrategia o
politica de calidad mediante la cual se define la INTERRELACION DE LOS
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PROCESOS Y LA INTERACCION DE LOS MISMOS.®

® CARRASCO Bravo, Juan. Gestion de Procesos. Ed. Evolucion S.A., 2008, Santiago, Chile.
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Gréfico 2.6.- Diagrama basico de un Mapa de Procesos.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gerencia Gerencia Comercial Contabilidad

PROCESOS CENTRALES

Disefno : —
eleceitn ﬁe Comercial Comercial Prestacion del
Servicio

programas (Publicidad ETES
(emisivos y y mercadeo) Asesoria) (Operacion)
receptivos)

Post-venta

PROCESOS DE APOYO

NECESIDADES DEL CLIENTE

Talento Humano Infraestructura Compras, convenios y

adquisiciones

Fuente: www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/I1SO.htm
Elaboracion: Gabriela Villarreal.
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2.2.2. Modelo de gestion por procesos.

La gestion por procesos busca reducir la variabilidad innecesaria que aparece
habitualmente cuando se producen o prestan determinados servicios y trata de
eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad de las acciones o actividades,
al consumo inapropiado de recursos, etc.Todo proceso incluye una sucesion de
actividades que, necesariamente, tienen cada una de ellas alguna actividad
precedente y I6gicamente tendran otra a continuacion hasta su final. Al espacio
entre los limites establecidos para cada proceso, se le denomina ambito del
proceso.

En el caso concreto de las empresas del sector servicios, donde coincide que el
producto se consume en el momento en el que se produce, se actla sobre el propio
cliente al que se considera como “sustrato” (entrada) a transformar en producto
con valor afiadido al término del proceso de prestacion de un servicio (salida). Por
ello, el producto obtenido en el sector servicios se fundamenta en el mismo
cliente, al que se ha aportado el valor afiadido con una prestacion de servicio

determinada.
2.2.2.1 Por qué implementar un modelo de gestion.

Por que las empresas y/o las organizaciones son tan eficientes como lo son sus
procesos. La mayoria de las empresas y las organizaciones que han tomado
consciencia de esto han reaccionado ante la ineficiencia que representa las
organizaciones departamentales, con sus nichos de poder y su inercia excesiva
ante los cambios, potenciando el concepto del proceso, con un foco comin y
trabajando con una visién de objetivo en el cliente. Vamos hacia una sociedad
donde el conocimiento va a jugar un papel de competitividad de primer orden. Y
donde desarrollar la destreza del "aprender a aprender” y la administracion del
conocimiento, a través de la formacion y sobre todo de las experiencias vividas, es
una de las variables del éxito empresarial. La administracion del conocimiento se
define como un conjunto de procesos por los cuales una empresa u organizacion

recoge, analiza, didactiza y comparte su conocimiento entre todos sus miembros



con el objetivo de movilizar los recursos intelectuales del colectivo en beneficio
de la organizacion, del individuo y de la Sociedad. La Gestion por Procesos es la

forma de gestionar toda la organizacion basandose en los Procesos. *°

2.2.2.2. Tipos de Gestion.

e Gestion Tecnologica

Es el proceso de adopcién y ejecucion de decisiones sobre las politicas,
estrategias, planes y acciones relacionadas con la creacién, difusion y uso
de la tecnologia.

e Gestion Social

Es un proceso completo de acciones y toma de decisiones, que incluye
desde el abordaje, estudio y comprension de un problema, hasta el disefio y
la puesta en practica de propuestas.

e Gestion de Proyecto

Es la disciplina que se encarga de organizar y de administran los recursos
de manera tal que se pueda concretan todo el trabajo requerido por un
proyecto dentro del tiempo y del presupuesto definido.

e Gestion de Conocimiento

Se trata de un concepto aplicado en las organizaciones, que se refiere a la
transferencia del conocimiento y de la experiencia existente entre sus
miembros. De esta manera, ese acervo de conocimiento puede su utilizado
como un recurso disponible para todos los miembros de la organizacion.

e Gestion Ambiente

Es el conjunto de diligencias dedicadas al manejo del sistema ambiental en
base al desarrollo sostenible. La gestion ambiental es la estrategia a través
de la cual se organizan las actividades antrépicas que afectan el ambiente,
con el objetivo de lograr una adecuada calidad de vida.

e Gestion Financiera

Se enfoca en la obtencion y uso eficiente de los recursos financieros.

0 HARRINGTONG, James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Bogota (2007).
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e Gestion Estratégica

Es un atil curso del area de Administracion de Empresas y Negocios que
ha sido consultado en 3593 ocasiones. En caso de estar funcionando
incorrectamente, por favor reporta el problema para proceder a
solucionarlo.

e Gestion Administrativa

Es uno de los temas mas importantes a la hora de tener un negocio ya que
de ella va depender el éxito o fracaso de la empresa. En los afios hay
mucha competencia por lo tanto hay que retroalimentarse en cuanto al
tema.

e Gestion Gerencial

Es el conjunto de actividades orientadas a la produccion de bienes
(productos) o la prestacion de servicios (actividades especializadas), dentro
de organizaciones.

e Gestion Publica

No mas que modalidad menos eficiente de la gestion empresarial.

2.2.3. Desarrollo de una metodologia para aplicar la gestion basada en los

procesos.

La gestion basada en los procesos es una herramienta que, en su aplicacion, debe
generar un cambio en la filosofia y mentalidad del trabajo de las organizaciones.
En la préctica, no es importante a qué area, departamento o funcion pertenezcan
los implicados en un proceso, ya que todos son responsables de sus resultados,
independientemente de su asignacion funcional. Esto genera una visién amplia de
lo que se realiza en la organizacién. Dentro de los procesos, hay algunos que
denominamos ‘“clave” y que son los que realmente tienen importancia desde el
punto de vista operativo, 0 respecto a la satisfaccion de los clientes externos o
internos. Los procesos clave son apoyados por los procesos de soporte.Ademas, la
gestion por procesos implica el control de los mismos, es decir, que se puedan

establecer mecanismos capaces de predecir el resultado de los procesos que se
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estan llevando a cabo, para asegurar la calidad de lo que hacemos a nuestros

clientes.

2.2.3.1. Etapas.

Se tratara entonces, de definir una metodologia para la aplicacion de la gestion
basada en procesos, la que comprendera las siguientes fases o etapas:

Etapa 1 - Informacion, formacion y participacion.

Cuando se trata de adoptar una nueva metodologia y cambiar la forma de pensar y
de trabajar de las personas, es esencial la informacion y también la formacion que
se les brinde. Por ello, la implementacion de la gestion en base a los procesos
debe realizarse de la forma mas participativa posible. En el caso de tener que
disefiar nuevos procesos, o del redisefio de otros, se debera dar participacion a las
personas que los tendran que ejecutar y que son quienes mejor conocen las
situaciones que se planteen. Se deben evitar las imposiciones desde instancias
superiores, que, en definitiva, terminan muchas veces complicando la

implementacion.

Se debe informar al personal sobre cuales son los objetivos del proceso, sus
etapas, los resultados esperados, la colaboracidn requerida, etc. Para esto, desde el
punto de vista practico, se realizardn Talleres de Trabajo donde se brindara la
formacion adecuada, ensefidndose la metodologia necesaria para definir los
procesos que se desarrollan en cada unidad. Deben analizarse qué factores estan
influenciando el accionar de la organizacion, identificando resultados y efectos en
la gestion diaria, y diferenciando los resultados que son producto de factores
externos, de los que son producto de factores internos. Para este andlisis, se
pueden aplicar técnicas como la tormenta de ideas (brainstorming), realizada

por cada area funcional y a nivel de toda la organizacion.
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Etapa 2 - Identificacion de los procesos y definicion de las fronteras de cada
uno.

Para poder trabajar sobre los procesos es necesario identificarlos. Esto se llevara a
cabo elaborando una lista de todos los procesos y actividades que se desarrollan
en la organizacion, teniendo en cuenta los siguientes aspectos: EI nombre con que
se identifique a cada proceso debe representar claramente lo que se hace en él.
Todas las actividades que se llevan a cabo en la organizacién, deben estar
incluidas en alguno de los procesos listados. En caso contrario no son relevantes o
importantes por lo cual se pueden descartar. Aunque el nimero de procesos
depende del tipo de empresa, si se identifican pocos procesos o por el contrario
demasiados, se aumentan las dificultades de gestion posterior. Con los procesos
identificados, cada grupo de trabajo definira el mapa de procesos que le
corresponde, tratando de identificar cuales son los procesos importantes que se

realizan.

Hay que plantearse que se considera como "importante” a todo aquello que tiene
incidencia en la satisfaccion del cliente o en la operatoria de la organizacion.
Podemos entonces decir, que en esta etapa se inicia el analisis “hacia adentro” de
los procesos, permitiendo detallar los problemas de cada uno, e identificando si
los factores que se deben mejorar tienen una relacion causal sobre los efectos o
resultados de la gestién que se aplica. Se debera definir la primera y Ultima
actividad de cada proceso y quiénes son sus proveedores y sus clientes externos o
internos. De esta forma se delimita el “alcance” de cada proceso para hacerse una

idea global de las actividades incluidas en el mismo. Se tendran que identificar:

Los limites del proceso identificando las entradas y salidas, reconociendo a los
proveedores y a los clientes del proceso, asi como aquellos otros procesos con que
tiene alguna relacion. Dentro del proceso hay que reconocer y documentar las
actividades y subprocesos relacionados. Se debe definir de qué manera se estan
realizando hoy los procesos, analizando los documentos existentes con los

procedimientos, los indicadores y los subprocesos.
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Etapa 3 - Seleccion de los procesos claves.

Una vez establecido el listado de todos los procesos, deben identificarse los
procesos relevantes y los procesos clave. Definimos como proceso relevante a
una: “secuencia de actividades orientadas a generar valor agregado sobre una
entrada, para conseguir un resultado que satisfaga plenamente los objetivos, las
estrategias de una organizacion y los requerimientos del cliente”. Una de las
caracteristicas principales que normalmente tienen los procesos relevantes es que
son interfuncionales, pudiendo cruzar vertical y horizontalmente la organizacion.
En tanto que procesos clave: “son aquellos procesos que forman parte de los
procesos relevantes y que inciden de manera significativa en los objetivos

estratégicos, siendo criticos para el éxito del negocio”.

Etapa 4 - Nombrar al responsable del proceso.

Cuando han sido seleccionados los procesos relevantes y claves, se debe nombrar
un responsable o "propietario", para cada uno de ellos (el “duefio” del proceso).
A partir de ese momento el responsable del proceso contara con autonomia de
actuacion y con la responsabilidad de dar respuesta a los objetivos estratégicos.
Por esta razon es de suma importancia que cuenten con atribuciones adecuadas
que deben ser puestas de manifiesto pablicamente. Como puede verse, la labor de
designacion del responsable del proceso es una cuestion delicada ya que el éxito

del proyecto estara influido por esta decision.

Etapa 5 - Revisidon y analisis de los procesos y deteccion de los problemas.

En esta instancia hay que analizar cada proceso, partiendo de los mas importantes,
de acuerdo a lo definido en la etapa 3. Elegido el proceso, hay que verificar de
qué manera éste da respuesta a los objetivos estratégicos, y si no es asi, habra que

abordar el disefio o redisefio del proceso.

Etapa 6 - Correccion de los problemas.
A partir de los resultados de la etapa anterior, donde han quedado definidos los
problemas que presenta el proceso y que tienen mayor incidencia sobre los

objetivos estratégicos de la organizacion y sobre los clientes internos y/o externos
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del mismo, se consideraran las posibilidades reales de dar solucion a los
problemas de forma viable para la empresa a corto plazo, analizandose las
posibles acciones a seguir para solucionar los que mayor efecto tienen sobre el
desempefio del proceso, considerando su factibilidad de aplicacion y el impacto
integral sobre todo el sistema. En esta fase y dependiendo del contenido y de la
complejidad de los temas planteados, se podra recurrir a las siguientes
herramientas: Métodos de resolucion de problemas: se aplica a las actividades
seleccionadas, siempre y cuando la informacion sea lo suficientemente concreta,
como para describir el objeto o lugar donde se detecta y el defecto concreto que se
presenta.

Cualquier herramienta relacionada con la resolucion de problemas es valida.
Técnica del valor agregado: se aplica esta técnica a todas las actividades del
proceso, cuestionandose sistematicamente todas ellas a través de preguntas como
las siguientes:

¢Contribuye a satisfacer las necesidades del cliente?

¢El cliente esta dispuesto a pagar por ellas?

¢Contribuye a conseguir alguno de los objetivos estratégicos?

Luego de los analisis efectuados se esta en condiciones de elaborar un plan de
mejoras, con el objeto de definir y validar las modificaciones y/o redisefios del
proceso y como se deben implementar, considerando responsables y plazos.
Previamente a poner en marcha las mejoras o modificaciones, se introduciran en
los sistemas habituales de la empresa (procedimientos, instrucciones, normas,
etc.) los cambios relacionados con la implementacion de las mismas, con el objeto
de consolidar las modificaciones y evitar contradicciones internas. A partir de
ahora comienza la parte dinamica donde se tratara de pasar del proceso “real”, al
que deberia ser el “ideal”, y debera nuevamente capacitarse a las personas
encargadas de la mejora mediante una formacion que consistira basicamente, en
ensefiarles a usar indices que midan la eficiencia del proceso El responsable del

proceso impulsara la implementacion, controlando su cumplimiento y evaluando
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la efectividad de las labores realizadas a través del seguimiento de los resultados

obtenidos.

Etapa 7 - Establecimiento de indicadores.

Los procesos deben ser evaluados periddicamente ya que partiendo de las
evaluaciones que se realicen, se pueden determinar los puntos débiles, y de esta
forma establecer una estrategia completa encaminada a mejorar su
funcionamiento. Se debe conocer qué es lo que interesa medir y cuando, para
controlar y mejorar nuestros procesos. Se efectuaran mediciones de fallas internas,
externas, satisfaccion del cliente, tasa de errores, tiempos de respuesta, calidad,
cuellos de botella, etc. La evaluacion del nivel de funcionamiento de un proceso,
se realiza tomando como referencia un patron de comparacién denominado:
patron de excelencia funcional del proceso formado con los estandares de

evaluacion que se definan y que funcionaran como indicadores.

La utilizacion de indicadores es fundamental para poder interpretar lo que esta
ocurriendo, y tomar medidas cuando las variables se salen de los limites
establecidos 0 margenes de tolerancia que permitan asegurar lo que hacemos a
nuestros clientes. Cuando se esté fuera de limites el cliente no estara satisfecho,
guedando en evidencia que no se controla lo que se hace. Serviran también para
definir las necesidades de introducir cambios y poder evaluar sus consecuencias,
como asi también para planificar actividades destinadas a dar respuesta a nuevas
necesidades. Se plantea por lo tanto la necesidad de definir indicadores dando

respuesta a las siguientes preguntas:

¢ Qué debemos medir?

¢ Donde es conveniente medir?

¢Cuando hay que medir? ;En qué momento o con qué frecuencia?
¢Quién debe medir?

¢ Cémo se debe medir?

¢ Coémo se van a difundir los resultados?
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¢Quién y con qué frecuencia va a revisar y/o auditar el sistema de obtencion de
datos?

Luego de esto, se evalla el conjunto de variables o indicadores definidos para el
proceso mediante la comparacion con el nivel deseado que ofrece el estandar,
identificando en términos cuantitativos las brechas entre el nivel real de los
indicadores y su tendencia deseada, lo que permite comprobar el desempefio en

todas las dimensiones del proceso.'

2.2.4. Gestion por procesos mediante el modelo EFQM.

El modelo de la EFQM es una herramienta para la gestion de la calidad que
posibilita orientar la organizacién hacia el cliente, siendo uno de sus frutos la
sensibilizacion del equipo directivo y del staff en aras de la mejora de sus
productos y/o servicios. La base del modelo es la auto evaluacién, entendida como
un examen global y sistematico de las actividades y resultados de una
organizacion que se compara con un modelo de excelencia empresarial
(normalmente una organizacion puntera). Aunque la autoevaluacion suele ser
aplicada al conjunto de la organizacion, también puede evaluarse un

departamento, unidad o servicio de forma aislada.
2.25 Lamision de la EFQM.

e Estimular y ayudar a las organizaciones a participar en actividades de
mejora que las lleven, en Ultima instancia, a la excelencia en la
satisfaccion de sus clientes y de sus empleados, en su impacto social y
en sus resultados empresariales.

e Apoyar a los directivos de las organizaciones en la aceleracion del
proceso de convertir la Gestion de Calidad Total en un factor decisivo

para conseguir una posicion de competitividad global.

11 CASELLES, Joseph M. Segundo Congreso Nacional de Estadisticas e Investigacion, Operativa,
Lérida Espafia (2003)

26



Definitivamente, el Modelo aporta una estructura de andlisis, ldgica y sistematica,

que permite a las organizaciones realizar una profunda revision de su Gestion, asi

como disponer de elementos de comparacion con otras organizaciones. 2

2 MENDIOLA, Alava. Guia de la Calidad. S.L. La salceda (2008)
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Gréfico 2.7.- Modelo EFQM.
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2.2.6.  Que es la Administracion.

La palabra administracion viene del latin "ad" y significa cumplimiento de una
funcion bajo el mando de otra persona, es decir, prestacion de un servicio a otro.
Sin embargo el significado de esta palabra sufrié una radical transformacion.

La tarea actual de la administracion es interpretar los objetivos propuestos por la
organizacion y transformarlo en accion organizacional a través de la planeacion,
la organizacién, la direccion y el control de todas las actividades realizadas en las
areas y niveles de la empresa con el fin de alcanzar tales objetivos de la manera
méas adecuada a la situaciéon. La administracion comprende diversos elementos
para su ejecucion es necesario establecer procedimientos mediante los cuales se
puedan generar soluciones claras a problemas determinados, dentro de todo
proceso los patrones establecidos siguen una serie de normativas y controles que

permiten regular sus acciones.

Dentro de una organizacion son muchos los pasos que se deben seguir para lograr
la excelencia, dentro de los cuales esta la integracion corporativa, la estructura, los
recursos fisicos y humanos y todas aquellas caracteristicas que permiten que la
empresa se pueda desarrollar dentro de la sociedad. Las empresas estan
estructuradas bajo parametros organizativos en donde se conjugan el recurso
humano y la ejecucion de las actividades por parte de las partes que la integran es
necesario que dentro de una organizacion se deben establecer planes de accion
estratégicos caracterizados por el manejo de politicas adecuadas para el control y

la toma de decisiones dentro de una organizacion.

Toda organizacion bien sea publica como privada tiene como objetivo
fundamental obtener el mayor rendimiento de sus operaciones con un uso
adecuado de sus recursos disponibles, por lo cual es indispensable el
establecimiento de controles y evaluaciones de sus procedimientos a fin de
determinar la situacion real de la empresa, en funcion de plantear una efectiva

toma de decisiones.
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Debido al dinamismo que rodea el ambiente administrativo y las exigencias de un
mundo cambiante, las organizaciones deben incorporar nuevas herramientas
administrativas que le permitan hacer uso efectivo de los recursos propios o
asignados. Todo esto en virtud de hacer mas eficaz el proceso administrativo en
cualquiera de sus fases. El proceso administrativo comprende las actividades
interrelacionadas de: planificacion, organizacion, direccién y control de todas las

actividades que implican relaciones humanas y tiempo.

2.2.7. El proceso Administrativo.

Las diversas funciones del administrador, en conjunto, conforman el proceso
administrativo. Por ejemplo, planeacion, organizacién, direccion y control,
consideradas por separado, constituyen las funciones administrativas, cuando se
toman como una totalidad para conseguir objetivos, conforman el proceso

administrativo.

e Planeacion.

La planeacion consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de
seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la
secuencia de operaciones para realizarlo, y la determinacion de tiempos y
nlmeros necesarios para su realizacion. La planeacién es el primer paso
del proceso administrativo por medio del cual se define un problema, se
analizan las experiencias pasadas y se embozan planes y programas.

e Organizacion.

Organizar es agrupar y ordenar las actividades necesarias para alcanzar los
fines establecidos creando unidades administrativas, asignando en su caso
funciones, autoridad, responsabilidad y jerarquia, estableciendo las
relaciones que entre dichas unidades debe existir. Organizacién es la
coordinacion de las actividades de todos los individuos que integran una
empresa con el proposito de obtener el maximo de aprovechamiento
posible de elementos materiales, técnicos y humanos, en la realizacién de

los fines que la propia empresa persigue.
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e Direccion.

Consiste en coordinar el esfuerzo comUn de los subordinados, para
alcanzar las metas de la organizacion. Consiste en dirigir las operaciones
mediante la cooperacion del esfuerzo de los subordinados, para obtener
altos niveles de productividad mediante la motivacion y supervision.

e Ejecucion.

Para llevar a cabo fisicamente las actividades que resulten de los pasos de
planeacion y organizacion, es necesario que el gerente tome medidas que
inicien y continGen las acciones requeridas para que los miembros del
grupo ejecuten la tarea. Entre las medidas comunes utilizadas por el
gerente para poner el grupo en accién estan dirigir, desarrollar a los
gerentes, instruir, ayudar a los miembros a mejorarse lo mismo que su
trabajo mediante su propia creatividad y la compensacion a esto se le llama
ejecucion.

e Control.

El control es un proceso mediante el cual la administracion se cerciora si lo
que ocurre concuerda con lo que supuestamente debiera ocurrir, de los
contrario, sera necesario que se hagan los ajustes o correcciones
necesarios.

El control tiene como objeto cerciorarse de que los hechos vayan de

acuerdo con los planes establecidos.™

13 KOONTZ, Harold. Administracién, Una perspectiva global, 10 ed. México: McGraw Hill
Interamericana de México, S.A. (2007)
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2.3.  Marco Conceptual.

Es conveniente aclarar algunos conceptos relacionados con el tema a investigarse.

Algunas de las definiciones reflejadas estdn establecidas en la Norma ISO
9000:2000.

Actividad Turistica: Son aquellos actos que realiza el consumidor
para gque acontezca el turismo. Son objetivos de su viaje y la razén por

la cual requiere que le sean proporcionados los servicios.

AAVV Mayoristas: Son aguellas que proyectan, elaboran y ofrecen
toda clase de servicios y viajes combinados para su afianzamiento. No
pudiendo vender ni ofrecer su producto al usuario.

AAVV Minoristas: Comercializan el producto de los AVV mayoristas
vendiendo directamente al usuario turistico o proyectan, elaboran,
organizan o venden toda clase de servicios y viajes combinados al
turista, no pudiendo ofrecer ni comercializar sus productos a traves de
otros servicios.

Agencia de viajes: Empresa dedicada a la realizacion de arreglos para
viajes y venta de servicios sueltos o en forma de paquetes, en caracter
de intermediaria entre el prestador de los servicios y el usuario para
fines turisticos comerciales o de cualquier otro indole.

Calidad: Partiendo de la prioridad de los actuales exigencias del
mercado turistico, de satisfacer las demandas, en funcion de
elementales estandares, en funcion de costumbres, usos y culturas.
Calidad Turistica: Cultura, debido a que mas alla de una corriente de
la administracion, es una forma de vida donde se une el ejercicio de
una serie de valores como amor al trabajo, satisfaccion al cliente, entre
otros. La calidad no radica en las organizaciones sino en los
individuos, defendiendo con ello que para llevar a cabo cualquier

desarrollo de una cultura de calidad se requieren individuos que posean
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y compartan valores como: lealtad, amor por el trabajo, disciplina,
compafierismo, iniciativa, responsabilidad y compromiso.
Cliente: Es la persona susceptible de recibir los beneficios de un

producto o servicio mediante el proceso de compra.

Demanda Turistica: Es el conjunto de servicios electivamente
solicitados por el consumidor. Abarca por lo tanto, todas las
caracteristicas del consumidor presente posibles; es decir, cubre el

mercado actual y futuro.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y
se alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados.

Indicador: Pardmetro que permite evaluar de forma cuantitativa la
eficacia y/o eficiencia de los procesos. Los indicadores pueden medir
la percepcion del cliente acerca de los resultados (indicadores de
percepcion) o bien variables intrinsecas del proceso (indicadores de
rendimiento). Es recomendable que la organizacion establezca
indicadores de rendimiento y/o percepcion al menos de sus procesos
estratégicos y clave.

Macroproceso: Conjunto de procesos interrelacionados y con un
objeto general comun.

Mercado Turistico: Es todo lugar o situacién donde se transa el
producto turistico entre compradores (turistas, empresas) y vendedores

(empresas).

Oferta Turistica: Es el conjunto de servicios puestos efectivamente en
el mercado integrado por bienes y prestaciones de diferentes tipos de
empresas (Patrimonio, Industria, Propaganda). En estas combinaciones
de prestaciones materiales y de servicios, estos ultimos suelen cumplir
la funcion mas importante en la elaboracién y distribucién del producto

turistico.
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Paquete Turistico: Conjunto de servicios en que se incluye el
alojamiento y una combinacion de otros elementos, tales como
traslados, comidas, excursiones locales, etc., que puede o no incluir el
transporte de aproximacion, que se vende a un precio global, y que

pueden ser adquiridos en un solo acto de compra.

Percepcion: Es la sensacion que tiene el cliente de haber recibido

ayuda y aprecio.
Plan: Conjunto de proyectos o plan de acciones coordinadas.

Planificacién Estratégica: Medio que permite por la combinacién de
varios cursos de accion o acciones complementarias, la obtencion de
un objetivo. Su formulacién corresponde a los niveles superiores de

conduccion.

Precio: Es el mecanismo en funcion del cual los articulos, que
constituyen el flujo de mercancias, se ajustan a los deseos de los

consumidores. Expresion monetaria del valor.

Producto Turistico: Conjunto de bienes y servicios (prestaciones:
materiales e inmateriales), que se ofrecen al mercado, con el propdsito

de satisfacer los deseos y/o las expectativas de los turistas.

Satisfaccion: Diferencia entre la percepcion del cliente y sus

expectativas.

Servicio: Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer
a otra y que es esencialmente intangible y no da como resultado
propiedad de algo. Su produccién puede estar o no ligada a un

producto fisico.

Servicio Turistico: Conjunto de realizaciones, hechos y actividades
tendientes a producir prestaciones personales que satisfagan las
necesidades del turista y contribuyan al logro, de facilitacion,

acercamiento, uso y disfrute del patrimonio turistico.
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e Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactdan.

e Sistema de Gestion: Sistema para establecer la politica y objetivos y
para lograr dichos objetivos.

e Turismo: Es el complejo de actividades originadas por el
desplazamiento, de temporada y voluntario de personas fuera de su
lugar de residencia habitual, invirtiendo en sus gastos recursos que no

provienen del lugar visitado.

e Valor: Es el resultado de la capacidad de los participantes en el
intercambio para resolver los conflictos por medio de un proceso de

negociacion

2.4. Sistema de hipotesis y variables.

2.4.1. Hipdtesis.

La Implementacion del modelo de gestidn por procesos permitird gestionar toda la
organizacion basandose en los Procesos, entendiendo estos como una secuencia
de actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una ENTRADA para
conseguir un resultado, y una SALIDA que a su vez satisfaga los requerimientos
del Cliente.

2.4.2. Variables.

VARIABLE INDEPENDIENTE.
Modelo de Gestidn por procesos
VARIABLE DEPENDIENTE.

Optimizacion de los recursos
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2.5.  OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Tabla 2.1.- Operacionalizacion de Variables.

Fuente: Operacionalizacion de variables
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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CAPITULO 111

3.  Marco metodoldgico.

3.1. Método.

Para la realizacion de este estudio se ha considerado importante los siguientes
métodos: ElI método deductivo Que partird de datos generales aceptados como
validos para llegar a una conclusion de tipo particular y el método inductivo que

partird de los datos particulares para llegar a conclusiones generales.

3.1.1 Tipos de investigacion.
Como parte de la metodologia dentro de la implementacion de gestion por
procesos es pertinente establecer las fuentes de donde vamos a extraer la

informacion, en este caso hemos establecidos dos tipos de fuentes.

e Fuentes primarias.- En esta etapa vamos a establecer un formato
estandarizado para las caracterizaciones de los procesos.

e Fuentes secundarias.- Con la finalidad de establecer los objetivos, el
alcance y las tareas que se ejecutan en cada uno de los procesos, se
efectuara una entrevista con los responsables de cada una de las areas y

con el principal actor de la investigacion; el cliente

Investigacion Documental: Esta investigacion serd apoyada por libros, articulos,
revistas de gestién de procesos y gestion de la calidad, material que nos servira
como apoyo didactico en la presente investigacion.

Investigacion de Campo: La presente investigacion sera efectuada en campo,
recopilando datos en cada uno de los procesos, determinando en el lugar donde se
efectlan los procesos, sus fortalezas y debilidades.

Investigacion de Laboratorio: Se presentaran por escrito los documentos ya

publicados sobre el tema, validados por la bibliografia existente.
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3.1.2. Disefio de la investigacion.

La informacion para el presente trabajo ha sido obtenida en campo con el apoyo
de los duefios de los procesos, para lo cual se establecera un formato de
caracterizacion de los procesos, el cual describe las entradas, salidas, actividades,
recursos, e indicadores que sus sustentan las operaciones.

Existen varias metodologias para la implementacion de gestion por procesos, y
todas coinciden en considerar como una de sus etapas la elaboracion de la
documentacién, pero no se trata con profundidad el tema de cémo lograr el
funcionamiento eficaz del sistema documental y qué procesos implica. Es por ello
que se realizard este trabajo, con el objetivo de elaborar una metodologia
aplicando el enfoque de procesos se lograra caracterizar los procesos de la
documentacién y proponer los pasos necesarios para implementar el sistema
documental que sirva de base al sistema de gestion de la calidad en cualquier tipo
de organizacion, las etapas ejecutadas fueron:

Etapa 1. Determinacién de las necesidades de documentacion.

Etapa 2. Diagnostico de la situacién de la documentacion en la organizacion.
Etapa 3. Disefio del sistema documental.

Etapa 4. Elaboracién de los documentos

Etapa 5. Implantacion del sistema documental.

Etapa 6. Mantenimiento y mejora del sistema.

3.1.3. Tipo de estudio
Se empleard un estudio transaccional o transversal ya que los resultados son

obtenidos en un tiempo Gnico.

3.2 Poblacion y Muestra
La implementacion de gestion por procesos se realizard en la agencia Ambato,
sirviendo ésta como plan piloto para en lo posterior llevar a cabo una

implementacion general.
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La poblacion o Universo es de 70 clientes, en promedio visitan la agencia 10

clientes por dia.

m=70
_ mt
T eZim—1)+1

n

n = (tamafio de la muestra)
m = (tamafo de la poblacién)

e” = (error admisible)
n = 60 Encuestas

Las encuestas serdn aplicadas a 60 clientes que visitan las oficinas de

Metropolitan Touring — Ambato.

Para la poblacion de los trabajadores de la agencia, se tomaré a todos por ser un
namero pequefio, estos son en total 15 empleados.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Las técnicas utilizadas en el trabajo de investigacion seran: la observacion
directa que permitird evaluar el servicio que oferta la Agencia de Viajes
Metropolitan Touring — Ambato, y la encuesta que constara de 5 preguntas en
donde se explicara a los clientes el motivo de la misma y se pedira que califiquen
la atencion de acuerdo a su percepcion sobre el servicio recibido.

Ademas, mediante entrevistas con los duefios de los procesos, se estableceran
registros para la toma de datos y formatos estandarizados para levantar el modelo
de gestion por procesos que tiene su soporte en el sistema documental, por lo que

éste tiene una importancia vital en la implementacion.
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3.4.  Técnicas de procesamiento y analisis de datos.

Para el correcto procesamiento de la informacién se ha requerido de una
herramienta utilitaria como Microsoft Office Excel, el mismo que ayudara a la
tabulacion de los datos de la encuesta y la presentacion de los datos estadisticos en
de tablas de porcentajes en forma escrita y gréafica, para posteriormente analizarla

y obtener una conclusién y recomendacion.

3.5.  Descripcidn de la situacion actual de la agencia de viajes Metropolitan

Touring de la ciudad de Ambato.

Metropolitan Touring de la ciudad de Ambato es una de las agencias de viajes
mas representativas del pais, lleva mas de 50 afios en le mercado nacional,
actualmente dentro de sus actividades se encuentra la venta de pasajes aéreos,
tramites relacionados con visas y pasaportes, venta de paquetes turisticos dentro y
fuera del Ecuador. La compafiia fue constituida como una empresa de
responsabilidad limitada, mercantil de nacionalidad ecuatoriana cuyo objeto es
realizar promocién turistica receptiva y al exterior. Desde sus inicios ha sido una
agencia IATA, a los cinco afios de su creacién ya se encontraba bien posicionada

constituyendo su mercado objeto la sierra centro del pais.

Productos y Servicios

Metropolitan Touring considerando los continuos avances que se presentan en el
area turistica y hotelera, ha considerado factores como calidad, garantia local, y
soporte logistico en todos sus servicios turisticos; las lineas de negocio que
integran productos y servicios actualmente son: Comercializacion de hoteles y

paquetes turisticos, asistencia técnica en reservas aéreas y charters.

Hardware y Software

En cuanto a tecnologia, Metropolitan Touring posee equipos informaticos acordes
con la actividad que la compafiia desarrolla. Esta en red con la compariia SABRE
NETWORK vy su sistema de reservacion de boletos, ademas esta en linea con

muchas aerolineas y hoteles tanto a nivel nacional como internacional.
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Ademaés cuenta con el software T-max para el manejo de todas sus actividades

contables y financieras.

Principales Proveedores
Los proveedores con los que establece negocios Metropolitan Touring — Ambato
son considerados aliados estratégicos, pues son empresas seleccionadas de

acuerdo a las exigencias de calidad requeridas por los clientes.

Mayoristas y representantes locales
Entre las mayoristas que la empresa turistica ha establecido relaciones
comerciales se encuentran:
e Alondra Tour ( Especialista en Cuba)
e Barcel6 Viajes / Vacaciones Barcel6 Ecuador.
e Dimensiones Servicios y Representaciones
e Havanatur
e Hemistour
e Kemtours
e KT Nova
e M&M Ecuamayorista
e Salmor

e Viamerica Viajes

Mayoristas Internacionales
Son empresas internacionales proveedoras de servicios turisticos a diferentes
paises en las que se ha calificado Metropolitan Touring como distribuidor de
paquetes turisticos que importa servicios que no se encuentran en el pais.

e Hotusa ( Espafia)

e Tesoro Tour ( Colombia)

e Scenery Travel Services (Argentina)

e Grupo Hispano (Uruguay)

e Tour Service (Brasil)
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e Careli Tour (U.S.A)
e Plaza Tour ( Mexico)

e Pesantes Tour ( Panama)

Competencia
Entre las empresas que se ha identificado como competencia que ofrecen servicios
turisticos y venta de boletos aéreos estan:
e Combratur
e Dimensiones Servicio Representaciones
e Eurolatina
e Grupo Mundo
e GSA Internacional
e H.D.P Representaciones
e PGV Representaciones
e Sol & Luna

Venta de boletos aéreos.

MetroAmbato es una agencia acreditadas por la Asociacion de Transporte Aéreo
Internacional reconocida como IATA, vende los boletos por cuenta de las lineas
aereas, obteniendo una comision que constituye el principal ingreso para la
compafiia, el porcentaje oscila entre el 1% y el 9%, establecido en acuerdos
internacionales de las lineas aéreas sobre la venta de boletos. Estas comisiones
son descontadas de los pagos quincenales que se realiza a través del BSP (Plan de
Facturacion y pago). El Plan de Facturacién es un sistema en el cual la agencia de

viajes cancela el valor de sus ventas a IATA, para liquidar a cada linea aérea.

Venta de paquetes turisticos.
Uno de los fuertes ingresos para la agencia de viajes Metropolitan Touring es la
venta de paquetes turisticos, Ilamese a este los viajes integrados con servicio de

alojamiento, alimentacion, y transporte dentro y fuera del pais. Por todas las
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reservaciones que se efectlian en la agencia, esta se hace acreedora a una comisién

pactada entre las operadoras y Metro Ambato

Cobros por servicios.

Constituyen un valor adicional que la Agencia de Viajes cobra a los clientes por
cada servicio prestado, dicho valor es fijado por ésta, de acuerdo a politicas
internas. Entre los cobros por servicios podemos mencionar: FEE de emision por
boletos nacionales e internacionales, Rentas de Autos, Asesoramiento en visas,

FEE de emision en pago con tarjetas de crédito.

3.5.1. Anélisis FODA.

Tabla 3.1.- Diagnostico situacional (matriz anélisis FODA)

Metropolitan Touring — Ambato

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
01, Allanzas Estrategicas

02 Fidefzationy Expansian o Mercado
03, Dismincion o costos

04, baximizacion de [os recrsos

00, Orcenamienty o los proesas

ANENAZAS

F1. Bxpenencia

F2. Prestiio

F3. Consolidacion de marca
F4. Solez financier

DEBILIDADES

1. Baja nteraccion & inerrelacion te 03 procesos

D12, Procesn d Selecion ol Recurso Humang poco techico.
013, Baja pramocion &n meclios aulislales

04, No aplcan encuestas para el 3 Satisfaccion del cliente
D5 Los praces0s no estan documentados

Db Castos elevaios y Dajn Incremento &n 135 ventas

Al Entrada de compefiores con costas menares
A2 Crecimiento lento ol mercad

A3, Dlsminycion de s ngresos

Ad. Cambios (e polticas econamicas y s0cials
AQ. Insatifaccion de s thentes

Fuente: ANALISIS FODA Metropolitan Touring — Ambato.

Elaboracion: Gabriela Villarreal
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Tabla 3.2.- Matriz de Estrategias.

ANALISIS INTERNO
ANALISIS EXTERNO

METROPOLITAN TOURING - AMBATO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Experiencia

FZ. Prestigio

F3. Consolidacion de marca
F4. Solidez financiera

D1. Baja interaccion e interrelacion de los procesos

L2 Proceso de selecion del Recurso Humano poco
L3, Baja promocion en medios audiovisuales

C4. Mo aplican encuestas para medir la satisfaccion del
D& Los procesaos no estan documentados

DE. Costos elevados v bajo incremento en las ventas

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1. Alianzas Estrategicas
02, Fidelizacion y Expansion de Mercado
03 Disminucion de costos

04 Maximizacion de los recursos

048, Ordenamienta de los procesos

F1-F2-01. Establecer alianzas comerciales

F4 - 04 Contar con praveedares que
proporcionen semicios a precios mas bajos sin

desmedro de |a calidad.
F3- 02 Diversificar nuestros paguetes

turisticos {Servicios al alcance de todos los
estractos sociales cuidando siempre la calidad
del servicio)

C1-25 5 Do-04, Implementacion de Gestion par Procesas
C2 - 04 Levantar los perfiles par cada cargo

D4-032. Implementar un sistema de comunicacidn con el
cliente que nos permita mediry elevar su satisfaccion

frente a nuestros servicios.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

A1 Entrada de competidores con costos menores

A2 Crecimiento lento del mercado

A3 Disminucion de los ingresas
A4, Cambios de politicas economicas v sociales

A8, Insatistaccion de [os clientes

F3- A1, Efectuar por [0 menos una ves al afio
analisis de la competencia.

F4-A471F4-A2 Implementar el depatamento
de mercadeo

F4 - A3 Establecer una metadalodgi mediante el

cual se de mayor seguimineto al presupuesto
de ventas

CE-A1. Implementacion de proyvectos de mejora continua
(disminucion de costos)

DE - A1. Contar con proveedares confiables que garanticen

la calidad del servicio.
D4 - A5, Levantar encuestas de satisfaccion

C3- A2 Aprovechar el avance tecnologico en
comunicaciones para publicitar nuestros servicios a bajo

costo.

Fuente: Matriz de Estrategias.
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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3.5.2. Priorizacion de Debilidades y Amenazas.

Esta matriz establece prioridades de debilidades y amenazas detectadas mediante

el peso matematico relativo del nivel de importancia global.

Tabla 3.3.- Matriz de priorizacion de las debilidades.

WATRIZ OE PRIORIZACION DE LAS DEBILIDADES

DI 02 03 D4 D5 D6 [ PWR

Beja nteraccion & nterelacion de los procasos

Proceso de seleccion del Reclrso Himano poco tecnico.
Beja promocion en mecios auciovisales

o aplcan ncuiestas para medr la satsfaccion del cliente
L08 [roces05 1o 56 enclentan doclmentados

COostos elevados y bajo Incremento &0 as vertas

Fuente: Matriz de priorizacion de las debilidades.
Elaboracion: Gabriela Villarreal.

Orden de importancia de las Debilidades.

Baja interaccidn e interrelacion de los procesos.

Los procesos no se encuentran documentados.

Costos elevados y bajo incremento en las ventas.
Procesos de seleccion del Recurso Humano poco técnico.

Baja promocion en medios audiovisuales.

o a k~ w N oE

No aplican encuestas para medir la satisfaccion del cliente.
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Tabla 3.4.- Matriz de priorizacion de las amenazas.

MATRIZ DE PRIORIZACION DE LAS AMENAZAS

Ervaa o competores con Costos menores
Cracimianto lento del mercady

Clsrincion (g los Inqresos

Canios de poltcas economicas ysociales
Insailtaccion e os clentes

Fuente: Matriz de priorizacion de las amenazas.
Elaboracion: Gabriela Villarreal.

Orden de importancia de las Amenazas.

Insatisfaccion de los clientes.
Disminucion de los ingresos.
Crecimiento lento del mercado.

Entrada de competidores con costos menores.

o b~ w0 DN e

Cambios de politicas econdémicas y sociales.
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Tabla 3.5.- Alternativas de solucién.

Biaja interaccion e interrelacion de los
procesos

Tiempas elevados en la ejecucion de las actividades
Procesos no estandarizados

Trabajo en esquema de islas

Fiezponzabilidades y alcances no definidas

Mo eriste sequimienta y medicion

Las actividades ze encuadran en el departamento
Fota comunicacion entre procesos

01006 f O5-05. Implementacion de Gestion por Procesos

Identificacion de los procesos

Dlezcripcion de oz procesos alcance | funciones
Levantamienta del mapa de procesos
Lewvantamienta de caracterizaciones

Proceso de seleccion del Recurso
Humano poca kecnica.

Personal sin experiencia
Alba rotacion del personal
Persanal que no cumple &l perfil

02 - 04, Levantar log perfiles por cada cargo

Levantar lozs pertiles de cargo
Tomar pruebas de idoniedad
Evaluar loz perfiles psicologicas

Eiaja promocion en medios audiovizuales

Poco conocimienta de nuestioz servicios
Focoimpulza en las ventas

FPoco afianzamienta de |a marca

Perdida de competitividad

(K A2 Aprovechar el avance  tecnologico en
comunicaciones para publicitar nuestros servicios a bajo
cozha,

Publicitar nuestros servicios enla WEE
Elabarar un plan de publicidad en radioy televicion
Mejarar, actualizar |a infarmacion de nuestra pagina WEE

Mo aplican encuestas para medir |a
satisfaceion del cliente

Dezconocimiento del pensar del cliente frente 3
nuestros sepvicios | la empresa.

Yigion aizlada del servicia

Actividades sinenfoque al cliente

) AR Levantar  encuestaz  de  zatisfaccion
D4- 03, Implementar un sistema de comunicacion con el
clienke que nos pearmita medin y elevar su satisfaccion frente 3
nuestios senicios.

Implementar un sistema CRM [(Asesaria external
Implementar encuestas en campao para medi |3 SC
[Fenerar un cronograma para la realizacion de las encuestas

Loz procesas no estan documentados

Inestabilidad enlos procesos

Procesos no estandarizados

Buzencia de rezpaldos en ¢aso de renuncias
Actividades bazadas en las personas no en progesos

[Oi1-05 { O5-08. Implementacion de Gestion por Procesos

Identificacion de los procesos

Descripoion de los progesos alcance | funciones
Levantamientao del mapa de procesos
Levantamiento de caracterizaciones

Costos elevados y bajo incremento en las
VEntaz

Biaja rentabilidad
Biaja utilidad

Poca competitividad en el sector

Poca verzatilidad frente a cambios econocimicos

F4 - A3 Establecer una metadologia mediante la cual se de
un mayar sequimienta al presupuesto de ventaz.
F4 - 04, Contar con proveedares gue proporcionen semnicios
3 precios mas bajos zin desmedro de |a calidad.

Analizar los historicos de venta para evaluar crecimiento
actual vz pasado y versus esperada.

E=tablecer la utilidad que permita cubrir los costas j los
Qazhos

Lewantar loz presupuestos

Seleccionar, evaluar y reevaluar alos proveedaores de
zemvicios [Mayoriztaz)

Fuente: Matriz de priorizacion de las amenazas.
Elaboracidon: Gabriela Villarreal.
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CAPITULO IV

4.  Resultados y Discusion.

4.1.  Andlisis e interpretacion de resultados de las encuestas realizadas al

personal que labora en Metropolitan Touring — Ambato.

Pregunta 1: ;Cree usted que la empresa debe contar con un modelo de gestion

por procesos para mejorar sus actividades?

Tabla 4.1. Modelo de gestion por procesos

Modelo de gestion por procesos Frecuencia Porcentaje
Si 13 87%
No 2 13%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

Graéfico 4.1. Modelo de gestion por procesos

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

El 87% de los trabajadores manifiesta que la empresa debe contar con un modelo

de gestién por procesos, mientras que el 13% manifiesta que no.
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Pregunta 2: ;/Cree usted que la Gerencia General debe mejorar los procesos de

Marketing?
Tabla 4.2. Mejora de los procesos de Marketing
Mejora de los procesos de Marketing Frecuencia Porcentaje
Si 12 80%
No 3 20%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

Gréfico 4.2. Mejora de los procesos de Marketing

No
20%

Si
12
80%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

El 80% de los trabajadores manifiesta que la Gerencia General debe mejorar los

procesos de Marketing, mientras que el 20% manifiesta que no.
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Pregunta 3: (Existe en la empresa algin plan de actividades para

satisfaccion del cliente?

Tabla 4.3. Plan de actividades

evaluar la

Plan de actividades Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 15 100%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en Metropolitan Touring — Ambato

Elaboracion: Gabriela Villarreal

Gréafico 4.3. Plan de actividades

Si
0%

100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en Metropolitan Touring — Ambato

Elaboracion: Gabriela Villarreal

El 100% de los trabajadores manifiesta que no existe en la empresa algin plan de

actividades para evaluar la satisfaccion del cliente.
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Pregunta 4: ;Conoce usted la existencia de planes de accion que contribuyan con

el mejoramiento continuo de la empresa?

Tabla 4.4. Planes de accion para el mejoramiento

Planes de accion para el mejoramiento Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 15 100%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

Graéfico 4.4. Planes de accion para el mejoramiento

Si

0%

100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

El 100% de los trabajadores manifiesta que no conocen la existencia de planes de

accion que contribuyan con el mejoramiento continuo de la empresa.
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Pregunta 5: (Conoce usted si la Gerencia General de Metropolitan Touring

cuenta con planes para mejorar el proceso de ventas?

Tabla 4.5. Planes para mejorar el proceso de ventas

Planes para mejorar el proceso de ventas Frecuencia Porcentaje
Si 2 13%
No 13 87%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

Gréfico 4.5. Planes para mejorar el proceso de ventas

Si

13%

87%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

El 87% de los trabajadores manifiesta que la Gerencia General de Metropolitan

Touring no cuenta con planes para mejorar el proceso de ventas, mientras que el
13% manifiesta que si cuenta.
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Pregunta 6: ¢Considera usted que en la agencia se deberia implementar un plan

para el proceso de Recursos Humanos?

Tabla 4.6. Plan para Recursos Humanos

Plan para Recursos Humanos Frecuencia Porcentaje
Si 15 100%
No 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

Gréfico 4.6. Plan para Recursos Humanos

No

0%

100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

El 100% de los trabajadores manifiesta que en la agencia se deberia implementar

un plan para el proceso de Recursos Humanos.

53



Pregunta 7: ;Cree usted que se deberia determinar acciones para mejorar el

proceso de satisfaccion al cliente?

Tabla 4.7. Acciones para el proceso de satisfaccion al cliente

Acciones para el proceso de satisfaccion al cliente | Frecuencia Porcentaje

Si 12 80%
No 3 20%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

Gréfico 4.7. Acciones para el proceso de atencion al cliente

No

20%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

El 80% de los trabajadores manifiesta que en la agencia se deberia determinar
acciones para mejorar el proceso de satisfaccion al cliente, mientras que un 20%

manifiesta que no.
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4.2 Analisis e interpretacion de resultados de las encuestas dirigidas a los

clientes que visitan la agencia de viajes Metropolitan Touring — Ambato.

Pregunta 1: ¢El servicio que presta Metropolitan Touring da respuesta rapida a
sus necesidades y problemas?

Tabla 4.8. El servicio que prestan

El servicio que prestan Frecuencia Porcentaje
Si 28 47%
No 32 53%
Total 60 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes que visitan Metropolitan Touring — Ambato.
Elaboracion: Gabriela Villarreal

Gréfico 4.8. El servicio que prestan

Si

47%
Mo

53%

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes que visitan Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

El 53% de los clientes consideran que el servicio que presta Metropolitan Touring

no da respuesta rapida a sus necesidades y problemas, un 47% manifiesta que si.
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Pregunta 2: ;La atencion al cliente en Metropolitan Touring es la adecuada y

acorde a sus expectativas?

Tabla 4.9. Atencion al cliente

Atencion al cliente Frecuencia Porcentaje
Si 29 48%
No 31 52%
Total 60 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes que visitan Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

Grafico 4.9. Atencién al cliente

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes que visitan Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

El 52% de los clientes consideran que la atencion al cliente en Metropolitan

Touring no es la adecuada y acorde a sus expectativas, un 48% manifiesta que si.
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Pregunta 3: ¢Cree usted que el personal de Metropolitan Touring esta totalmente

calificado para realizar designadas?

Tabla 4.10. El personal

El personal Frecuencia Porcentaje
Si 52 87%
No 8 13%
Total 60 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes que visitan Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

Grafico 4.10. El personal

No

13%

87%

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes que visitan Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

El 87% de los clientes creen que el personal de Metropolitan Touring no esta

totalmente calificado para realizar las tareas, un 13% manifiesta que si.
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Pregunta 4: ;Estaria usted dispuesto a colaborar con Metropolitan Touring en la

calificacion de la satisfaccion referente a los servicios recibidos?

Tabla 4.11. Calificacion de la satisfaccion.

Calificacion de la satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Si 60 100%
No 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes que visitan Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

Grafico 4.11. Calificacion de la satisfaccion.

No

0%

100%

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes que visitan Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

El 100% de los clientes estaria dispuesto a colaborar con Metropolitan Touring en
la calificacion de la satisfaccion referente a los servicios recibidos.
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Pregunta 5: ¢Piensa usted que el proceso de Marketing de Metropolitan Touring es

lo suficientemente efectivo para captar clientes?

Tabla 4.12. Proceso de Marketing

Proceso de Marketing Frecuencia Porcentaje
Si 20 33%
No 40 67%
Total 60 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes que visitan Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

Grafico 4.12. Proceso de Marketing

Si

_““ 3%

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes que visitan Metropolitan Touring — Ambato
Elaboracion: Gabriela Villarreal

El 67% de los clientes piensa que el proceso de Marketing de Metropolitan
Touring no es lo suficientemente efectivo para captar clientes, un 33% piensan

que si.
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4.3. CONCLUSIONES.
Del anélisis FODA y las encuestas efectuadas se concluye:
v' La implementacién de Gestion por Procesos permitira identificar las
ineficiencias y trabajar en ellas, para maximizar la utilizacién de los
recursos.

v" Se debe alinear los procesos con la vision de la empresa.

v' Se deben establecer planes de acci6on para mejorar los procesos

propendiendo a su eficiencia.

v Se debe establecer planes de accién para eliminar las debilidades de la

empresa.

v' Se debe efectuar mediciones para conocer el grado de satisfaccion de los

clientes.
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CAPITULO V

5.  Propuesta del proyecto.
Titulo.

IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS
PARA LA AGENCIA DE VIAJES METROPOLITAN TOURING DE LA
CIUDAD DE AMBATO.

5.1. Objetivo general de la propuesta.
Disefiar un modelo de gestidn por procesos para la agencia de viajes Metropolitan

Touring de la ciudad de Ambato para mejorar la competitividad de la empresa.

5.1.1. Especificos.

e Realizar el levantamiento y validaciéon de la informacion para que el
personal de la agencia conozca de la gestion por procesos.

e Emplear y optimizar de mejor manera los recursos existentes en la
empresa.

e Reconocer todas y cada una de las actividades que desarrolla el
personal de la agencia.

e Realizar planes de accion y capacitacion respecto a lo que cada area
necesita para el correcto cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

5.2. Justificacion de la propuesta

Actualmente las empresas turisticas, la gran mayoria no poseen sistemas de
gestidn por procesos. Esto se debe principalmente al alto costo que representa su
implementacién, Metropolitan Touring es una de ellas.

Por ello se ha planteado la propuesta de implementar un modelo de gestion por
procesos para la organizacion con la finalidad de dar una solucion eficiente a una

gestidn por procesos, que permita a la empresa su orientacion al cliente externo,
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mejorando los procesos de la empresa con objeto de reducir costos innecesarios,
acortar los plazos de ejecucion, mejorar la calidad en los servicios de la empresa y

en definitiva hacer compatible la mejora de la satisfaccion del cliente.

5.3. DESARROLLO DEL TRABAJO.

5.3.1 Matriz de requerimientos del Cliente vs. Procesos.

La matriz de requerimientos relaciona los procesos establecidos en la
organizacion, sus responsables con las necesidades del cliente.
Esta es una herramienta muy Util para de una forma préactica enfocar y alinear los

procesos internos de la organizacion con la satisfaccion del cliente.

Tabla 5.1.- Matriz de necesidades.

MATRIZ DE REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE / PROCESOS

. PROCESO NECESIDAD DEL CLIENTE RESPONSABLE

o Marketing Intercarnbi entre | Calidad del Servicio/Relacion Precio - calidad  |Gerente de Marketing "
% Planificacion Estrateqica  |Presencia en el mercado/Reconocimient/Calidad Integral Camité Ejecitiv g
E Pedlidns Promociones atractivas/Informacion/Diversidad de servicios Jefatura de Yentas ﬁ
E Prestacion del servicio Arnabilidad/Informacion/Disponibilidad; Tiempo de Respuesta Counters E
%Ventas Canocimienta del servicio negociacion baja condiciones adecuadas |Counters %
@ Satisfaccion del cliente Cubrrr 135 espectativas y generar incluso valor afadido Camité Ejcutivo @
E Recursos Humanos Personal capacitado can Orientacian al cliente Jefe de RRHH E
5 Campras Datacion de matenales que garanticen un excelente seryicia Jefe de Compras 5

Tecnalogia de la informacion {Sistemas Informaticos dinamicos y de ultima tecndlogia. Jefe de sistemas

Fuente: Matriz de necesidades
Elaboracion: Gabriela Villarreal

62



5.4. ldentificacion de los procesos estratégicos, claves, y de apoyo.

La empresa Metropolitan Touring tiene definidos sus procesos, su trayectoria en
el mercado le ha permitido consolidarse como una empresa exitosa, bajo esta
condicionante es de suma importancia para la organizacién establecer con claridad
cada uno de sus procesos para que cada empleado conozca de las funciones que se
debe realizar en cada proceso.

Para Metropolitan Touring — Ambato, sus procesos estratégicos como el
Marketing y la Planificacion estratégica son el soporte de la organizacion y a la
vez son los que proporcionan directrices y limites al resto de los procesos.

Se ha propuesto que para el cumplimiento de objetivos y mejoras de cada proceso,
la empresa debera implementar un modelo de gestion para establecer una vision
futura de como deberia funcionar el proceso, esto ayudara a la direccion a
determinar adecuadamente y dentro de sus prioridades que debera hacerse con
este proceso a corto y mediano plazo.

5.4.1 Procesos estratégicos.

Marketing

Con la implementacion de un modelo de gestion, este proceso empezara por
receptar los requerimientos del cliente, para posteriormente generar la oferta que
debera cumplir con las condiciones técnicas y econdmicas adecuadas, ademas

realizara actividades de desarrollo y promocién de productos y servicios.

Objetivos Estratégicos
1. Establecer la meta a vender en dolares durante el afio venidero.
2. Dar a conocer nuestra marca 0 imagen a nuestros clientes y posibles
clientes.

3. Establecer nuevos canales de venta
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Tabla 5.2.- Plan de Accion del Proceso de Marketing

[ PLAN DE ACCION DEL PROCESO DE MARKETING |

CODIGO METROPOLITAN TOURING - AMBATO | rechamizon |
MT-IM
CRONOGRAMA MESES
OBJETIVO ACTIVIDADES 314|567 [8[9[10)11]12] RESPONSABLE
| Analizar log datos de ventas del afio
pasado
Ectablecer I3
meta a vender en 5 Establecer la utilidad esperada para el
dolares durante &l mevo afo
afia venidero
; Establecer la meta en dolares durante el
afio vemdero
g
, Generar tphicos para  distribur a 5
Dar a conoce tmestros clientes. 5
nuedtra marca o -3
imagen CI Elaborar un plan de publicidad en radio y :
nuestras clientes telewision g
¥ posibles - - - - g
clientes ; Mejorar v actualizar la mformacion de ’
miestra pagina web
Tdentificar por segmentos nuestros
Establecer 1 clientes
nuevos  canales _
de v enta , Definir responsables por vada canal de
vefta

Fuente: Plan de Accién
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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Planeacion Estratégica

Este proceso determina la Gerencia General de Metropolitan Touring — Ambato,
en la organizacion ain no esta afianzada completamente esta herramienta de
gestion, se efectla una planificacion estratégica sin embargo se sugiere tomar las

siguientes consideraciones durante su construccion.

Objetivos Estratégicos
1. Establecer el Mapa estratégico.
2. Reuvision de la politica de calidad
3. Revision de los objetivos de calidad

Tabla 5.3.- Plan de Accion del Proceso de Planeacion Estratégica

[ PLAN DE ACCION DEL PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA |

ConiGo WMETROPOLITAN TOURING - AWBATO [ Fechazemonn |
WT-00
CRONOGRAMA MESES
0BJETIVO ACTIVIDADES 1]2[3]4]5] 6789 [10]11]12] RESPONSABLE

T |Establecer los objetivos financieros

Establecer el

Mapa Estategico 2 |Establecer los objetivos para los clientes

Identificar los objetivos criticos para el
éxito

Esfectuar semestralmente en la reunton

Revision de la

coliza de calidad 1 |gerencial la revision de la poliica de

calidad

|e1auan eIau31an

Efectuar semestralmente en la reunion
T |gerencial la revision de los objetivos de
calidad

Revision de los

objetivos de| 2 |Elaborar yllenar actas de revisiones
calidad

Establacer planes de accion en base a log
3 |resultades y conclusiones de la reunion
gerencial

Fuente: Plan de Accion
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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5.4.2 Procesos claves

Ventas

El proceso de ventas es clave dentro de la organizacion, su control, seguimiento, y
mejora es de vital importancia, por tal motivo la implementacion de acciones o
proyectos para maximizar este proceso serd un factor diferenciador que nuestros

clientes lo van a valorar.

El proceso ventas se encargara de la atencion directa al cliente, de vender el
producto a los consumidores potenciales (mediante la generacion de curiosidad y

atencion en el cliente.
Objetivos Estratégicos

1. Generara un alto grado de capacitacion y conocimiento del negocio

2. Diversificar los servicios de la empresa.

Tabla 5.4.- Plan de Accion del Proceso de Ventas

| PLANDEACCION DEL PROCESO DE VENTAS |

om0 IIETROPOLITAN TOURING - AWBATO [ Fecwanan |
MT-01
CRONOGRAMA MESES
OBJETVO ACTIVIDADES 11203 4]5]6]7]8]9 10]11]12] RESPONSABLE
Generar un alta| 1 |Dictar cursos mternos
qrado e
cepactacion Generer conventos de asesotta por parte
conacimiento del -
. 2 |de los proveedores de los sistemas de
negocio

FEservas

sSeIUDN DBP DLD

_ Efectuar estuchos de mercado para
Oiversificar ~ los

sericios de 3| 1 |determmar nuevas necestdades de los

B resa ,
chentes

Fuente: Plan de Accion
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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Pedidos
Este proceso se encargara de receptar los requerimientos del cliente, ademas de su

atencion deberd contribuir a la resolucién de problemas y al disefio y la

confeccion de los distintos viajes y paquetes.

Objetivos Estratégicos:
1. Conseguir y firmar contratos turisticos.

Tabla 5.5.- Plan de Accién del Proceso de Pedidos

PLAN DE ACCION DEL PROCESO DE PEDIDOS

CODIGO METROPOLITAN TOURING - AMBATO FECHA: 2401 2011
W01

CRONOGRAMA NESES
B[00 11

RESPONSABLE

[

OBJETIVO ACTIVIDADES

I |Capacttar al personel en atzncion al chent

Conseguir
firmar y contratos | |
turiticos 2 Dictar al personal de pecidos cursos de

SEIuSN S D49

liderazgo y persuacion

Fuente: Plan de Accion
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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Prestacion de Servicio
Este proceso debera convertirse en uno de los procesos mas sélidos en

Metropolitan Touring consistira en elaborar nuevas alternativas de servicios y

brindar soporte al cliente externo.

Objetivos Estratégicos
1. Implementacion de un sistema CRM.

Tabla 5.6.- Plan de Accién del Proceso de Prestacion de Servicio

[ PLAN DE ACCION DEL PROCESO DE PRESTACION DE SERVICIO |

CaDiGo METROPOLITAN TOURING - AMBATO | FecHamonn |
MT 001
CRONOGRAMA MESES
OBJETIVO ACTIVIDADES 3| 4|5[6[7[8]9]10)11]12] RESPONSABLE

1 |Definit objetivos del proyecto CRM

- Buscar asesoria para  efectuar la
Implementacion 7 P

de un sictema
CRM

implementacion del CRM

seuan Ip e

3 |Definir el grupo responsable del proyecto

Fuente: Plan de Accién
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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Satisfaccion al cliente
Se encargard de analizar el nivel de satisfaccion de clientes, e implementar

mejoras a futuro.
Objetivos Estratégicos

1. Analizar la satisfaccion del cliente.

2. Elaborar planes de accion.

Tabla 5.7.- Plan de Accion del Proceso de Satisfaccion del Cliente

[ PLAN DE ACCION DEL PROCESO DE SATISFACCION DEL CLIENTE |

CODIGO METROPOLITAN TOURING - AMBATO | recHamoon |
MT-001
CRONOGRAMA MESES
0BJETIVO ACTIVIDADES 1/2[3)/4[5[6[7[8[9[10]11]12] RESPONSABLE

Levantar una encuesta para medir la
sattsfaccion del clhente

Analizar 3
safisfaccion  del 5 Generar un  cronograma pata  la
cliente realizacion de las encuestas

3 |Desighar grupo encuestador

beignar tareas y responsables para
1 |mejorar los resultados de las encuestas
sobre la satisfaccion del cliente

seluan ap ajar

Elaborar  planeg
de accion

Establecer el sequimiento y cierre de las
tareas

Fuente: Plan de Accién
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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5.4.3 Procesos de apoyo.

Recursos Humanos
Proceso de apoyo de vital importancia mediante el cual se seleccionaré al recurso
mas importante de la organizacion, la gente. Se encargard de seleccionar el

personal, y evaluar el desempefio que realiza en su proceso.
Objetivos Estratégicos

1. Reclutar y seleccionar el personal adecuado para una agencia de viajes.
2. Evaluar el desemperio del personal.

Tabla 5.8.- Plan de Accién del Proceso de Recursos Humanos

[ PLAN DEACCION DEL PROCESO DE RECURSOS HUMANOS |

CODIGO METROPOLITAN TOURING - AMBATO | recha 240t |
MT-001
CRONOGRAMA MESES
OBJETIVO ACTIVIDADES T[2]3[ 4[5/ 6]7[8]9[10[11]12] RESPONSABLE
Reclutar y 1 |Levantar el perfl del cargo
seleccionar &l
personal o
adecuado  par| 2 |Tomer pruebas de tdoniedad by
una agencia de 3
wigjes L 5
3 |Evaluar el perfil patcologico 7
:
7
¢
| Tmplementar buzon de quejas y reclamos z
Evaluar ol soble el servicio prestado por el personal E]
-
desempefio  del H
0
perconal Anualmente llevar a cabo eventos para
2 |incentivar al persanal { identidad empresarial
)

Fuente: Plan de Accién
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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Compras
Este proceso tendra la responsabilidad de proveer de todos los materiales y

suministros necesarios para ejecutar las operaciones de la agencia
Objetivos Estratégicos

1. Trabajar con proveedores calificados.

2. Comprar suministros a bajo precio.

Tabla 5.9.- Plan de Accion del Proceso de Compras

| PLAN DE ACCION DEL PROCESO DE COMPRAS |

CODIGO METROPOLITAN TOURING - AMBATO [ recnazempmon |
T -001
CRONOGRAMA MESES
OBJETIVO ACTIVIDADES 1/2)3[ 456|789 10[11[12] RESPONSABLE
: Levantar uwna base de datos de los
proveedores
Trabajar con )
provesdores 5 Efectvar  una  evalwacion a  log
calificados proveedores
3 Determinar  los  proveedores  mas =
celificados ;
g
z
. &
1 |Solicttar proformas alos proveedores 0
Comprar ;
surministros E . . .
baia nracio 5 Analizar las mejores p_rnformas { calidad,
1P tiempo de atrazo, garantias)
3 |Efectuar la mejor compra

Fuente: Plan de Accion
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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Tecnologia de la informacion
Consistira en dar un soporte técnico en todas las areas de la agencia, administrara
la red interna, controlara la infraestructura tecnologica, y controlara los sistemas

de reservas.

Objetivos Estratégicos

1. Asegurar la disponibilidad de los sistemas informaticos.

Tabla 5.10.- Plan de Accion del Proceso de Tecnologia de la Informacion

| PLAN DE ACCION DEL PROCESO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION |

CODIGo METROPOLITAN TOURING - AMBATO [ reciamoon |
WT-001
CRONOGRAMA MESES
OBJETIVO ACTIVIDADES 516789101112 RESPONSABLE
T |Implementar un sistema de sopotte
2 |Mantenimiento de software v hadtware by
.3
Asaqurar la i{
disponibilidad de Establecer wn plan de mantenimiento ;
!US Sislemasl 3 |preventivo que garantice la disponibilidad 7
informaticos de los zquipos 3
]
7]
4 Generar actualizaciones para evitar virus
que contaminen v dafien lared

Fuente: Plan de Accion
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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5.5. Levantamiento del mapa de procesos.

El mapa de procesos de la empresa Metropolitan Touring expresa de forma
grafica la interrelacion e interaccion de los procesos que intervienen en la
compafiia, mediante el mapa se podra evidenciar el trabajo metodico y sistemético

de forma macro que la organizacién llevard a cabo para la consecucién de sus

objetivos.
Gréfico 5.1.- Mapa de procesos de la agencia de viajes
METROPOLITAN TOURING
MAPA DE PROCESOS () }leropotan
PLANEACION
ESTRATEGICOY MARKETING Richycesiu
" SATISFACION
w DEL CLIENTE
E PREST:&CION
Requerimientos 3 .
O [ dercete PEDIDOS DEL SERVICIO VENTAS Cene
TECNOLOGIA DE LA
APOYO RRHH COMPRAS INFORMACION

Fuente: Mapa de Procesos de Metropolitan Touring - Ambato
Elaboracién: Gabriela Villarreal

5.6. Matriz de caracterizacion de procesos.

La caracterizacion tiene como finalidad describir cada proceso, estableciendo
entre otros, el objetivo, alcance, responsable, normatividad aplicable y los
indicadores necesarios para garantizar su control.

Una vez levantado el mapa de procesos esta es la guia principal para empezar con

la caracterizacion de los procesos.
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Tabla 5.11.- Caracterizacion del Proceso de Marketing

Cadigo: ADMSGC-DO0G-001

Metropolitan . Fecha de Elaboracian: 005/2010
Touring CARACTERIZACION DEL PROCESO
Lltima Aprobacicn: 10/0552010
Fevision: 01
Elaborado por: Gabriela Willarreal " Fievizado por: Rosario Arevalo Aprobado por: Pamela Arias
Nombre del Proceso| MARKETIHG IHespunsable del Proceso - Dario Ulloa

Generar rentabilidad a la empresa dotando a la mizma de estabilidad economica mediante el cumplimiento del plan de marketing y lo= planes comerciales establecidos en la

Objetivo: organizacién
Alcance: Desde la planeacion y ejecusian del presupuesta de ventas, fijacion de precios, estrategias de publicidad, salicitud de nuevas servicios hasta el seguimienta y contral de las ventas
Proveedor ENTRADAS ACTI¥IDADES SALIDAS Cliente

1, Levantamiento del plan de ventas 5, I;I.fl.'::nt:arnlenm del plan
Mercado Estudio de mercado publieitanic Flan de mark.eting Satigfaceion del cliente
2, Levantamiento del presupuesto

Clientes Eztudio de Establecimiento de politicas para el control de precios B, Seguimienta y sontrol de Fresupuesta de
=satisfaccion del . i presupuesto
cliente 3, Fevision de las precios wentas Accionistas

Salicitudes de nueuos | 1 Folicitud de nuevos servicios

benchmarking Flan Fublicitario

servicios
DOCUMETACION
QUE SUSTENTA EL | Flande marketing Flan publicitario Fresupuesto de ventas
PROCESDO
Humanos Materiales § Otros
RECURSOS Gierente General Jefe de wentas
Gierente de Wentas Counters Software Hardware
= = Indicador Referencia Frecuencia Responsable de Medir Responsable de
E = E E Gerente de ventas Jeke de wentas
E E E H Fuente de Informacidn Revisado en:
0w = . DOolares Facturados f dolares - - -
s oo Cumplimiento del presupuesto presupuestadaos Mensual Sisterna de infarmacion Fieunion gerencial
Ll 0=~
25 = H SE APOYA EM: Lagestion de ventas

Fuente: Caracterizacién de Procesos
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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Tabla 5.12.- Caracterizacion del Proceso de Planeacion Estratégica

@m!rppwum
Touring

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Cadign: ADMSGEC-D0G-002

Fecha de Elaboracidn: 01052010

Ultim.a Aprobacicn: 100052010

Fevisidn: 02

Elabiarado por: Gabriela Villarreal

" Fevizado par: Patricio Andaluz

Aprobado por: Pamela Arias

Mombre del Proceso| PLAHEACION ESTRATEGICA

Responsable del Proceso Maribel Mayorga

Establecer las estrategias a mediano y largo plazo que la organizacion debe seguir para alcanzar los resultados y objetivas esperados en estricta apego a los principios y valores

Obijetivo: que practican sus accionistas
Alcance: Diesde la revision de la mision y vision de la organizacian, implementacion de planes para alcanzar propositos y objetivas, hasta la revision de planes en curso pasando por la
: generacion de nuevas planes de accion
FProveedor ENTRADAS ACTI¥IDADES SALIDAS Cliente
1. Revision de la mision y vision de la empresa 4. Fevision de loz planes de accion en curso izi isi
Wentas Reportes de ventas ¥ P P Mision y vision de la

Satisfaccion del cliente | Estudio de satisfaccion

2. Revizion de los presupuestos de ventas

3. Fevizion de la politica de calidad

b, Levantamienta de nuevos planes de

AN

E. Revision de la palitica de calidad

#Mpresa Acionistas de la

compani a

Flan de marketing

desempefio

Indicadores actuales de desempefio Flaneacion

Ilark.eting Flan de marketing Flan Estrategico
DOCUMETACION
QUE SUSTENTA EL Flan estrategico
PROCESDO
Humanos Materiales { Otros
RECURSOS Gerente General Gerente de ventas
i i i Estados Financieros
Gerente de compras Fresidente sjecutiva
w B Indicador Referencia Frecuencia Responsable de Medir Responsable de
W & Gestionar
E H Presidente ejecutivo Gerencias
INDICADOR DE E E i Fuente de Informacidn Revisado en:
GESTION U Indice= actuales d Indizadores lewantados en cada proceso Anual
=k
Zg

estrategica

SE APDYA EN: Lagestion de todos los procesos

Fuente: Caracterizacién de Procesos
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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Tabla 5.13.- Caracterizacion del Proceso de Ventas

@m!rppwr'mn
Touring

Ciadige: ADMSGEC-O0G-003

Fecha de Elaboracicn: 01P05/2010

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Ultima Aprobacion: 100052010

Fevisidn: 03

Elaborado por: Gabriela Villarreal

" Fewizado por: Adriana Cabrera

Aprobado por: Famela Arias

Nombre del Proceso

VENTAS

Responsable del Proceso: Famela Arias

Objetivo: Generar planear, ejecutar, ycontrolar la demanda de las servicios brindados enla Agencia de viajes.
Alcance: Desde la entrega de informacion, broshure, asesoramiento, hasta la Facturacion de los paquetes turisticos, tickets aereos, viajes.
Proveedor ENTRADAS ACTI¥IDADES SALIDAS Cliente
Faquates Turisticos 1. Lewantar informacion de las ofertaz de viaje mas rentables g o000 e e Faquetes turizticos
|| COnuenientes wendidos.,
Operadores turisticos Infarmacion relevante .. . . . . . N
sobre paquetes 2. Publicitar mediante medios escritos, virtuales, E. Wenta de servicios enfocada al cumplimiento Disponibilidad de Clientes

turisticos.

Aerolineas nacionales &
internacionales

Flan de vuelos
ordinarios y
extraordinarios

telefonicos, visuales nuestro senicios, del presupuesto.

T.Lewantamienta de planes de mejora continua,

3. Ofertar nuestros servicios bajo costos competitivos,
8. Apertura de carteras

ofertas

Servicios vendidos

Satisfechos

Clientes Solicitud de servicios. | 4. Seguimiento post venta de nuestros serdicios
DOCUMETACION Ofertas,broshures
QUE SUSTENTA EL Facturasl 4 Tikets emitidos Feportes de ventas
PROCESOD
Humanos Materiales ! Otros
RECURSO0S Gerente General Counter internacional SABRE METWORK Infraestructura
Jefe de Wentas Counter nacional AERDGAL, SIGE TAME ICARO AR
we Indicador Referencia Frecuencia Responsable de Medir Flespun*_.;ahle de
E E Gestionar
E E Counters Jefe de Wentas
INDICADOR DE - -
GESTION E E Mivel de cumplimiento del Oiolares wendidos frente a dalares Mensual Fuente de Informacion Revisado en:
g presupuesto presupuestados Sisterna de Facturacion Comité de Ventas
Ll
£0 SE APOYTA EN: Lagestion de Marketing y ventas

Fuente: Caracterizacion de Procesos
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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Tabla 5.14.- Caracterizacion del Proceso de Pedidos

I Cadigo: ADMSGEC-00G-04

Metropolitan . | Fecha de Elabaracidn: 01052010
Touring CARACTERIZACION DEL PROCESD - =
| Ultima Aprobacion: 100052010
| Frewizicn: 04
Elaborada por: Gabriela Willarreal | |Fevisada por: Adriana Cabrera | | Aprobada por: Pamela Arias
Mombre del Procesol] PEDIDOS IHespunsahle del Proceso: Earina Wasco

Ohjetivo: ‘Yender la mayor cantidad de planes v serviciozs ofertados por la agencia, generandao en nuestros clientes satisfaccion v fidelidad.
Alcance: Lezde la recepcion del cliente, hasta la resolucion de sus inguietudes
Proveedor ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS Cliente
Faquetes Turisticos e 1. Recepaion del cliente 4. Ejecucion de la venta Faquetes
Operadores turisticos | informacion relevante sobre el - . turisticos
. b. Emizion de ofertas y opciones frente al i
tema 2. Establecer un nexo entre el cliente y la empresa o : wendidos.
sendicio requerido Clientes
:ﬁ.ernllne.as nacionales e | Flan de I.'IUEI.DS ardinarios y 3. Recepzion de los requerimientos del cliente E. Contribuir a la solucidn de prablemas Dizpanibilidad Satistechos
internacionales extraordinarios de ventas
. Salizitud de Servicios
Clientes . .
Sericios. wendidos
DOCUMETACION
QUE SUSTENTA EL Ofertas,broshures,y Facturas Tikets emitidos Reportes de ventas
PROCESO
Humanos Materiales ! Otros
Jefe de Wentas SIGE TAME Infraestructura
RECURSOS Counter internacional AEROGAL SABRE METWORE
Counter nacional SABERE METWORE ICARO AR
=] Indicador Referencia Frecuencia Responsable de Medir Hespun?ahle
LU oA de Gestionar
e oW
g E Counters Jefe de Wentas
INDICADOR DE E E Miwel de cumnplimiento del Dolares vendidaos frente a dolares Mersual Fuente de Informacion Revisado en:
GESTION % d presupuesto prezupuestados Sistemna de Facturacion Comité de Ventas
=Qo
SE APDYA EN: Lagestion de Marketing y wentas

Fuente: Caracterizacién de Procesos
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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Tabla 5.15.- Caracterizacion del proceso Prestacion del servicio

Metropolitan
Touring

CARACTERIZACION DEL PROCESO

I Codigo: ADMSGEC-DOG-05

| Fecha de Elaboracian: 00562010

I Ultima Aprobacion: 100052010

| Revisidn: 05

Elaborado por: Gabriela Villarreal

|Hel.lisad-:- por: Adriana Cabrera

I Aprobado por: Famela Arias

Hombre del Proceso |PRESTACION DEL SERVICIO Responsable del Proceso: Pamela Atias
Objetivo: Continuar el esfuerza inicial de vertas mediante acciones posteriores al cierre de la verta para azegurar la zatisfaccion total del cliente
Alcance: Dezde la atencion a loz clientes, ertrega de datos o proformas solictadosz, hasta el seguimienta v cierre de la verta
Proveedor EHNTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS Cliente
Cliernte saliciud de agesnramlerrto 1. Comunicacion con el cliente posterior & la venta 4 Asegurar que el cliente curtipla el Clerre e ouejas y
del cliente tinerario reclamos
5. Soporte v azesaramienta al cliente Clirtes
i i i i i : i Setizfechos
Pedidos Renistro de quejas vy |2. Resolucion de quejas v reclamos del clients mientras dure el pacuete Cierre ge
reclamos _ o - azesoramisnto
3. Informar al cliente en casa de variaciones en el tiners
DOCUMETACION GUE Registro de duelss ¥
SUSTENTAEL reclamos Solictud de azesoramiento del cliente
PROCESO
Humanos Materiales / (tros
RECURSOS :
Jefe de Ventaz Counter nacional Sistama de Cusjas v reclamas (CRM)
Courter internacional

" z Indicador Referencia Frecuencia Responsable de Medir F!esmll?al:-le

= = de Gestionar

g g i 2 Jefe de ventas Jefe de Yertas

= -4 :

g E g § . . Fuente de Informacion Revisado en:

oo Tz Mivel de quejas vy . —

=0 oE reclamos Momerd de quejas reportadas cada mes enzual Registra de quejas y reclamas Comité de

= = Wentas

= SE APOYA EN: La gestion de Marketing v ventas

Fuente: Caracterizacion de Procesos
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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Tabla 5.16.- Caracterizacion del proceso Satisfaccion del cliente

|Codige:  ADMSGC-DOG-00E
@Marrppaumn =
Touring . |Fecha de Elabaracian: 010572010
CARACTERIZACION DEL PROCESO -
|uttima &probacién: 101052010
|Revizidn: 0B
Elaharaca par: Gabrigka Villarresl ||Revizado par: Adriana Cabrera | [Aprobada par Pamels Arias
Hombre del Proceso |SATISFACCION DEL CLIENTE Responsable del Proceso: Luis Marales
Obietivo: Medir & grado de satizfaccion de oz clientes externos acerca de los servicios entregados par la Agencia de vigies para idertificar 0z aspectos que pueden
: ) mejorarse
Alcance: Inicia con la planescion y medicion de la satisfaccion del cliente sobre nuestro servicio e imagen y termina con la implementacion de log planes de mejoramiento
P |
roueedor ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS Cliente
Infarme de
. ) . ) 3. Implementar el plan de ; -
1. Planesr | evaluacion de la satistaccion del cliente, ; .
Clientes Encuesta de satisfaccion mejoramiento Satlsl?gffen uel Marketing v vertas
2. Desarrollar s evaluacion de la satisfaccion del cliente. Flanes de accion
DOCUMETACION OUE | Informe de satisfaccion del .
) P d Encuestas
SUSTENTA EL PROCESO clierte A5 8 aewn
Humanos Materiales | (tros
RECURS0S Jefe de Wertas Yehiculos Software
Encuestador de mercado Telefonos Hardwvare
i Indicador Referencia Frecuencia Responsable de Medir | Foponsable de
2w Gestionar
E g Encuestador Jete de ventas
IDICADOR DE GESTION | & & Mivel de satisfaccion del | Mumero de respuestas postivas sobre el Fuente de Informacion Revisado en:
= i Semestral —
2o Cleirte total de preguntas Encuestas Comité de vertas
- e SE APOYA EH: La gestion de marketing v vertaz

Fuente: Caracterizacién de Procesos
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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Tabla 5.17.- Caracterizacion del proceso Recursos Humanos

Metropolitan
Touring

CARACTERIZACION DEL PROCESD

ICédigc\: ADMSGE-D00G-007

I Fecha de Elaboracidn: 01052010

JUltima Aprobacian: 10582010

| Rievisidn: 07

Elaborado por: Gabriela Villarreal

" Revizado por: Rosario Arevalo

I I Aprobado por: Pamela Arias

Mombre del Proceso

RECURS0S HUMANOS

IHespunsahle del Proceso: Mariela Santana

Objetivo: Seleccionar perzonal competente que cumpla el perfil del cargo, capacitar y evaluar al personal de la compafii a, promawer un buen entorna labaral.
Alcance: De=de el requerimiento del personal, seleccion & ingreso a la compania.
Proveedor ENTRADAS ACTI¥IDADES SALIDAS Cliente
. . Requerimineto del 1. Administracion de recursos humanos por competencias 4. Evaluacion psicologica PE'_SD'-'E'I
Multitr abajos srzanal zeleccionadoy
P 2. Capacitacion corporativa 8. De=zarrollo arganizacional capacitado Procesos internos

Biolsa de empleo

Fequerimiento de
capacitacion

3. Clima y cultura organizacional

Entarno laboraly
personal competents

de la compania

DOCUMETACION Salisitudes d
RUE SUSTENTA EL Ferfil del carga Encuestas de clima laboral Erechas olicitudes de
PROCESD capacitacion
Humanos Materiales ! Otros
Jefe de recursos humanos Sisterna Compers
RECURSOS = bie d
Indicador Referencia Frecuencia Responsable de Medir Eipun?a e de
E Gestionar
H Wisitadora social Lirea de supervizion
& ) ) Fuente de Informacion Revisado en:
E T Encuesta de clima laboral Mumera de preguntas satisfactorias sobre total Semestral - : _
= o de preguntas de la encuesta Fegistro de encuestas Feunion gerencial
-
E H SE APDYA EN: Lagestion de recursos humanos
L]
Lande:
w E onde Responsable de Medir Hegpun?ahle de
[=] & n . Gestionar
o~ = A= admisiones del personal durante el periodo . .
[=] =] considerada [entradas) Jefe de recursos humanos Linea de supervizion
E ﬁ Indice de rotocion ] B o Semestral Fuente de Informacion Revizado en:
1] g O= desvinculacidn de personal [por iniciativa de
=] = la empresa o por decisidn de los empleados) Fegistro de ingresos y salidas de personal Reunion gerencial
> = : -
= durante el periada considerado. SE APDYA EN: Lagestion de recursos humanos

Fuente: Caracterizacién de Procesos
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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Tabla 5.18.- Caracterizacion del proceso de Compras

(7

Metropolitan
Touring

CARACTERIZACION DEL PROCESO

| Cadige: ADMSGC-DOG-008

| Fecha de Elabaoracion: 01052010

| Ultima Aprobacion: 100052010

| Rievisian: 02

Elaborado por: Gabriela Villarreal

|| Fevizado par: Daniel Calvopina

| Aprobada por: Pamela Arias

Nombre del Proceso

COMPRAS

Responsable del Proceso Sadry Freire

Objetivo: Froveer alaorganizacion de todos los materiales y suministros necesarios para llevar a cabo las operaciones que suzstentan el negocio.
Alcance: De=de la salicitud de proformas, analisis y aceptacion hastala entrega de los materiales | suministros en el almacen, incluye el paga a proveedares .
Proveedor ENTRADAS ACTI¥IDADES SALIDAS Cliente

Proveedores calificados

Solicitud de compraz

1. Salicitar proformas

2. 5olicitud de compray ejecucion de la compra

4. Seguimiento y aprovisionamiento del
inwentario de matriales de alta conzuma.

. Pago a proveedares

Abastecimiento de
materiaales

Fnalizis de inventaric

Proceszaos internos de
la compania

DOCUMETACION

QUE SUSTENTA EL Plan de compras Prezupuesto Prezupuesta de materiales par areas

PROCESD

Humanos Materiales ! Otros
Jefe de compras Ayudante de compras
RECURSOS P ! F Siztema de administracion de inventarios
Asistente de compras
= Indic:ador Referencia Frecuencia Responsable de Medir Hespun?ahle de
H Gestionar
[l =] Jefe de Compras Azistente de
E E Compras
INDICADOR DE =R Fuente de Informacion Revisado en:
GESTION =l=] . . . .

g Mivel de Inventario Inventario [deal { Inwent ario Total Semanal Fy——
A Sistemnalnkaramtico
= Departamental
=

SE APOYA EN: Semvicio de provesdores externos,

Fuente: Caracterizacién de Procesos

Elaboracion: Gabriela Villarreal
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Tabla 5.19.- Caracterizacion del proceso de Tecnologia de la Informacion

Metropolitan

Touring

CARACTERIZACION DEL PROCESO

[Cadign:  ADMSGC-DOG-002

[Fecha de Elaboracisn: 01/05:2010

[Utima &probacion: 10/5/2010

[Revizisn: 09

Elaborado por; Gabrieks Yilarreal

| |Revisado par. Adriana Cabrera

| [Aprobado por. Pamels Arias

Hombre del Proceso

TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

Responsable del Proceso Raul Vildta

Ohjetivo: Azegurar [a disponibilidad de los sistemas informaticos.

Alcance: Dezde [ instalacion y martenimienta hasta la actuslizacion de 1oz sistemas informaticos |

Proveedor EHTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS Cliente
Corparacion Macional de Servicio de internet 1. Ejecutar actualizaciones frecuentes de antiviruz 4. Martenimierto de ks red.

Telecomunicaciones. 2. Martenimierta de software 5. Soparte tecnico. Procesos dela

|conoz Sistemas

Azezaramiento tecnico

3. Martenimiento de hardware.

Siztemas operstivos

Compania

loz sistemas

DOCUMETACION QUE Procedimiento de control de . ) o
) R I formiat Manual de servicio interna
SUSTENTA EL PROCESO equipos ESpalcos Intormaticos
Humanos Materiales [ otros
RECURS(S
Jefe de sistemas Computadores In=stalaciones de red
& 3 Indicador Referencia Frecuencia Responsable de Medir Respensable de
& w Gestionar
g g Jefe de sistemas Jefe de sistemas
INDICADOR DE GESTION = ) = -
W & | Velocidad de respussta de " Fuente de Informacion Revisado en:
= - Mili segundos Menzual
—"'"
=o

Siztemas informaticos

Reunion Gerencial

SE APOYA EN: Zervicio de "proveedores externos.

Fuente: Caracterizacién de Procesos
Elaboracion: Gabriela Villarreal
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Tabla 5.20.- Beneficios de la Gestion por Procesos.

Sin Gestion por Procesos

BENEFICIOS
Con Gestidn por Procesos

Procesos en forma de islas, vision vedical

Eiminacidn del frabajo por islas , mayor infegracidn y ogregacian
, por ende hay una vision ransversal

Enfoque a la linea Jerdiquica

Enfoque al cliente extemno

gjerce su poder personal sobre recursos
humanos y tacnicos

Los recursos humanos ¥ tecnicos se ulilizan para aportar valor a los
clientes

E organigrama es visible

Los procesos y sus responsables son mas visibles

Mo hay responsabilidod de foda el
pIOCEsD

Existe responsabilidad sabre el conjunta de las aclividades del
pIoCesa,

H cliente ve lo eshuchurg

H cliente ve el procesa harizontalmente, obliene salisfaccidn

Los aclividodes se encuadran en el
departamento

los aclividodes se eshucturan en procesos.

Los objetivos pardiculares son
preponderantes

Los abjetivas tienen interrelacion y ayudan a la consecucion de un
mismo fin

En la Tabla 5.20 se indican los beneficios de una empresa al trabajar con un

modelo de gestion por procesos.

Fuente: Beneficios de la Gestion por Procesos.

Elaboracion: Gabriela Villarreal.
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6.
6.1

CAPITULO VI

Conclusiones y Recomendaciones.

Conclusiones.

La implementacion de Gestion por Procesos es un punto de quiebre
importante para pasar de una vision departamental con objetivos
localizados a una vision integral con objetivos comunes los mismos
que apuntan el fortalecimiento de la ORGANIZACION con todas las

partes interesadas.

Al realizar la implementacion de gestion por procesos para
Metropolitan Touring — Ambato se fortalece el entendimiento sobre el
funcionamiento de los procesos esto permite gestionarlos y

controlarlos.

Los detalles de los procesos son importantes porque determinan el
consumo de recursos, el cumplimiento de especificaciones, en
definitiva: la eficiencia de los procesos. La calidad y productividad

requieren atencion en los detalles

La forma de interactuar e interrelacionar los procesos en Metropolitan
Touring — Ambato con la organizacién del trabajo y la direccion, la
toma, ejecucion y control de las decisiones de direccion y las
exigencias del entorno han variado para adaptarse a estas
transformaciones que han dado lugar a que cada vez maés se reclamen

nuevas herramientas de gestion basada en procesos.
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6.2

Recomendaciones.

En la actualidad con un entorno altamente competitivo es fundamental
que las organizaciones implementen metodologias que ayuden a
estandarizar los procesos, que fundamenten los conceptos de
satisfaccion del cliente, control y seguimiento, y que apunten siempre a

la mejora continua de las Organizaciones.

La implementacion de gestion por procesos es totalmente valida en la
medida que éstas quieran madurar, la interrelacion e interaccién de sus
procesos internos, el poder establecer con exactitud los alcances y
objetivos por cada proceso ayuda a incrementar el grado de
compromiso y responsabilidad que tienen los mandos medios y sus

colaboradores en busca de los objetivos comunes de la Empresa.

Se recomienda implementar los planes de accion levantados en cada

proceso, para aportar en el cumplimiento de los objetivos estratégicos

En la actualidad se sostiene que la calidad no debe ser una casualidad
al final de una red de procesos en el destino turistico, es imprescindible
gestionar la calidad para garantizar el resultado, para ello se
recomienda implantar un Sistema de Gestién de Calidad encaminado a
un mejoramiento continuo y una posterior certificacion 1SO
9001:2008.
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ANEXO N°1

Glosario de Términos

Es conveniente aclarar algunos conceptos antes de adentrarnos en los detalles de
la gestion por procesos. Se incluye a continuacion un glosario de términos
relacionados. Algunas de las definiciones reflejadas estdn establecidas en la
Norma ISO 9000:2000.

Actividad
Cada uno de los elementos en los que se puede desglosar un proceso. Las

actividades a su vez se pueden desglosar en Tareas.

ANSI
American National Standards Institute (ANSI)

Eficacia
Extensiéon en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados (1ISO 9000:2000, 3.2.14)

Eficiencia
Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados (ISO 9000:2000,
3.2.15)

EFQM
Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM) La EFQM (European
Foundation for Quality Management) fue fundada en 1988 por los presidentes de

las 14 mayores compafiias europeas, con el apoyo de la Comisién Europea.
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Indicador

Pardmetro que permite evaluar de forma cuantitativa la eficacia y/o eficiencia de
los procesos. Los indicadores pueden medir la percepcion del cliente acerca de los
resultados (indicadores de percepcion) o bien variables intrinsecas del proceso
(indicadores de rendimiento). Es recomendable que la organizacion establezca
indicadores de rendimiento y/o percepcion al menos de sus procesos estratégicos

y clave.

Instruccion

Descripcion documentada de una actividad o tarea.

Macroproceso
Conjunto de Procesos interrelacionados y con un objeto general comun.

Mapa de Procesos

Diagrama que permite identificar los procesos de una organizacion y describir sus

interrelaciones principales.

Mision
Enunciado que describe la razon de ser de una organizacion. ”Lo que somos”. La
descripcion de la mision deberia incluir, segun el caso, la respuesta a las
siguientes preguntas:

= ;Qué debe hacer o producir la organizacion? (productos y/o servicios)

¢Para qué o para quién lo hace? (clientes)
= ;Como se propone hacerlo? (procesos basicos)
= ;Donde lo hace? (alcance organizativo y/o geogréafico)

= ;Proveedores? (Si son indispensables para el logro de la mision)
Procedimiento

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso (ISO 9000:2000,
3.4.5)
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Proceso
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en salidas (1SO 9000:2000, 3.4.1)

Producto
Resultado de un Proceso (1SO 9000:2000, 3.4.2)

Registro

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas (ISO 9000:2000, 3.7.6)

Sistema

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian (ISO
9000:2000, 3.2.1)

Sistema de Gestion
Sistema para establecer la politica y objetivos y para lograr dichos objetivos (ISO
9000:2000, 3.2.2)

Vision
Enunciado que describe la situacion futura deseada de una organizacion. “Lo que

queremos ser” o “Como queremos ser vistos” en un plazo de tiempo determinado.
Valores

Conjunto de comportamientos, actitudes, creencias y estilos adoptado en una

organizacion. Elementos de la cultura de una organizacion.
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ANEXO N° 2

Metropolitan ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL QUE LABORA EN
Touring METROPOLITAN TOURING

OBJETIVO.- Establecer mediante este mecanismo la situacién actual de los

procesos su grado de interrelacion e interaccion.

INDICACIONES: EIl presente cuestionario tiene el caracter de confidencial,
razon por la cual solicitamos comedidamente se digne responder con sinceridad a

las siguientes preguntas ubicando X en el casillero que correspondiente.

FECHA.- 27-01-2011
ENCUESTADOR.-Gabriela Villarreal

ENCUESTADO.-

1.- ¢ Cree usted que la empresa debe contar con un modelo de gestion por procesos

para mejorar sus actividades?
Sl NO

2.- ¢ Cree usted que la Gerencia General debe mejorar los procesos de Marketing?

Sl NO

3.- ¢Existe en la empresa algun plan de actividades para evaluar la satisfaccion del

cliente?

Sl NO
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4.- ;Conoce usted la existencia de planes de accion que contribuyan con el

mejoramiento continuo de la empresa?

Sl NO

5.- ¢Conoce usted si la Gerencia General de Metropolitan Touring cuenta con

planes para mejorar el proceso de ventas?

Sl NO

6.- ¢Considera usted que en la agencia se deberia implementar un plan para el

correcto proceso de Recursos Humanos?

Sl NO

7.- ¢Cree usted que se deberia determinar acciones para mejorar el proceso de

satisfaccion al cliente?

Sl NO

Gracias por su colaboracion
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ANEXO N°3

Encuesta dirigida a los clientes que visitan la agencia de viajes

Metropolitan Touring — Ambato.

Fecha

Cliente Metropolitan
Touring

Encuestador

Encuesta de satisfaccion al cliente - usuario

Gracias por realizar la Encuesta de satisfaccion del cliente. No tardara mas de
cinco minutos en completarla y nos serd de gran ayuda para mejorar nuestros

servicios. Los datos que en ella se consignen se trataran de forma anénima.

1: ¢El servicio que presta Metropolitan Touring da respuesta rdpida a sus

necesidades y problemas?

Sl NO

2: ¢La atencion al cliente en Metropolitan Touring es la adecuada y acorde a sus

expectativas?

Sl NO

3: ¢Cree usted que el personal de Metropolitan Touring esta totalmente calificado

para realizar las tareas que tiene que realizar?

Sl NO
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4: ¢Estaria usted dispuesto a colaborar con Metropolitan Touring en la

calificacion de la satisfaccion referente a los servicios recibidos?

Sl NO

5: ¢Piensa usted que el proceso de Marketing de Metropolitan Touring es lo

suficientemente efectivo para captar clientes?

Sl NO

Gracias por su colaboracion
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ANEXO N° 4

NORMA 1SO 9000

La ISO 9000 es una norma internacional para la gestion de la calidad. Es la
denominaciéon con la que se conoce a la “Internacional Organization for
Standardization” (Organizacion Internacional de Normalizacion), que se dedica a
promover, en todo el mundo, la estandarizacion mediante la aplicacion de
normativas en todas las organizaciones, para hacer posible el intercambio
internacional de bienes y servicios.

Hay dos tipos de certificaciones: la de empresa y la de producto. Estas Gltimas,
solo tienen en cuenta la calidad técnica del producto y no la satisfaccion del
cliente, de la que se ocuparia la certificacion de empresa. Si una empresa esta
certificada, todos sus productos lo estan.

Esta norma se aplica cuando el objetivo es lograr de forma coherente la
satisfaccion del cliente con los productos y servicios. Ofrece garantias adicionales
tales como:

Confianza. La aplicacion de los sistemas de gestion dentro de esta normativa hace
que éstos merezcan la plena confianza por parte de los clientes.

Satisfaccion. El objetivo final de la norma ISO 9001 es la satisfaccion del cliente.
Garantia de mejora continua. Con esta certificacién se pone de manifiesto el
proposito de las empresas de mejora continua en sus procesos y procedimientos,
haciendo participar a los empleados, clientes y proveedores, para seguir
mejorando dia a dia.

La normativa consta de una serie de clausulas, cada una de las cuales establecen
los requisitos para las diferentes areas del sistema de gestion de la calidad de la
empresa. Se trata de principios basicos en la gestion de la calidad encaminados a
la mejora del funcionamiento de una organizacion, aplicables sobre los aspectos
organizativos de una empresa, en la busqueda de la mejora de los productos y

servicios para obtener como objetivo final la satisfaccion del cliente. (La Gestion de
la Qualitat, FIDEM Consultors and auditors, 2003. PP 56)
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ANEXO N°5

ISO 9000 EN HOSTELERIA Y TURISMO EN GENERAL

Estd generalmente admitido que la serie de normas internacionales 1SO 9000
proporciona un marco efectivo y razonablemente econémico, mediante el cual la
Direccion de una organizacion puede de forma sistematica disefiar, desarrollar,
medir, entregar y mejorar la calidad de sus productos, ademas de ser un medio
altamente eficaz para conocer y asi satisfacer las necesidades y expectativas de
sus clientes. Los modelos 1SO 9000 son perfectamente aplicables a las compafiias
del sector turistico, muy especialmente desde la revision técnica de estas normas
que ha sustituido a las anteriores ISO 9001, 1ISO 9002 e 1SO 9003 de 1994 por la
nueva version de 1SO 9001 e ISO 9004 de 2000, que dejan bien claro que el

(13

término “producto” puede significar también “servicio”, y que se desarrollan
como un “par consistente de normas” con estructura y secuencia idénticas,

facilitando la transicion entre ambas con sinergia mejorada. (SUMMERS, Donna

“Administracion de la Calidad”, Pearson Educacion de Mexico, S.A de C.V pag. 92.
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ANEXO N° 6

METROPOLITAN TOURING - AMBATO.
AGENCIA MATRIZ ( Centro Comercial Caracol )
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ANEXO N°7

AGENCIA MALL DE LOS ANDES ( INTERIOR DEL MEGAMAXI ).

101



ANEXO N° 8

AGENCIA CENTRO ( PORTAL DEL PARQUE MONTALVO).
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