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Titulo: APLICACION DE NORMAS INEN E ISO PARA MEJORAR
LA GESTION OPERATIVA EN VAGARY EN EL PERIODO 2024

Autor:Yandry Jesus Vera Alcivar
Coautor:Nancy Pinargote Vasquez
Resumen:

La gestion operativa desarrollada en un sentido empirico en las agencias de viajes
supone contratiempos importantes, puesto que se realizan sin procedimientos
estandarizados, documentados, ni basados en normas técnicas. Se presentan a las normas
INEN e ISO parg solventar esta problemética, y de esta forma, contribuir a la mejora de la
gestién operativa de la agencia objeto de estudio en su periodo 2024. La metodologia
aplicada fue mixta, en el cual se emplearon entrevistas, cuestionarios y la observacion
directa para la obtenciéon de datos. Los resultados reflejaron la falta de procedimientos
documentados, asi como mecanismos de control de calidad y evaluacion de satisfaccion del

cliente, razon por la cual se generan inconsistencias en los servicios.

Palabras clave: Gestion operativa, normas INEN, ISO 9001, agencias de viajes, calidad del

servicio, estandarizacion de procesos.
Abstract:

The operational management practices employed empirically in travel agencies
present significant challenges, as they are carried out without standardized, documented
procedures or technical standards. The INEN and ISO standards are presented as a means to
address this issue and thus contribute to improving the operational management of the
agency under study during the period 2024. The methodology applied was mixed, utilizing
interviews, questionnaires, and direct observation to collect data. The results reflect a lack
of documented procedures, as well as quality control mechanisms and customer satisfaction

assessments, which explains the inconsistencies in services.

Keywords: Operational management, INEN standards, ISO 9001, travel agencies, service

quality, process standardization.



1. Introduccién

En el sector turistico ecuatoriano, las agencias de viajes enfrentan un mercado cada
vez mas competitivo que exige estandares de calidad elevados y una eficiencia operativa
sostenida. Sin embargo, las pequefias y medianas empresas (PYMES) del sector suelen
desarrollar sus actividades de forma empirica, careciendo de 'procedimientos formales y
documentados que se ajusten a lineamientos técnicos reconocidos. Esta situacion genera
errores administrativos, tiempos de respuesta prolongados y una afectacion directa a la
satisfaccion del cliente, lo que termina por deteriorar la competitividad y sostenibilidad del

negocio.

La gestion operativa se erige como un pilar fundamental en la administracién,
enfocandose en el disefio, control y mejora de los procesos mediante los cuales las
organizaciones prestan servicios o producen bienes (Uong & Em, 2023). Zambrano y
Zambrano (2024) sostienen que la gestion operativa constituye un método que posibilita la
ejecucion eficiente de los procesos, aprovechando los recursos disponibles para garantizar
el cumplimiento de los requisitos del cliente. Para las empresas de servicios turisticos, este
enfoque resulta especialmente critico, ya que la percepcion del cliente sobre la atencidn, la
informacidn, la seguridad y la rapidez depende directamente de la coordinaci6n interna de
sus procesos (Suarez Moran et al., 2025). Una gestion operativa deficiente conduce a
reprocesos, fallos administrativos y pérdrda de fidelizacién, mientras que una estructuracion
correcta contribuye a la estandarizacién de actividades y al fortalecimiento del desempefio
organizacional. En este sentido, la gestion por procesos, definida como aquella rama que
identifica, analiza y gestiona las actividades interrelacionadas para convertir entradas en
salidas de mayor valor, promueve la planificacion, el control y la eliminacion de actividades
que no agregan valor, facilitando la toma de decisiones basada en datos y la colaboracién

entre areas (Angel, 2010; VasquezM et al., 2025).

Para solventar las deficiencias de la operativa empirica, los marcos normativos como
la norma ISO 9001:2015 y las normas INEN ofrecen un camino estructurado hacia la
excelencia operativa. La ISO 9001:2015, definida como un estandar internacional para
sistemas de gestion de la calidad, se centra en la gestion de procesos, la identificacion de
riesgos y la mejora continua, y ha demostrado ser flexible y adaptable a organizaciones de
cualquier tamafio, incluidas las PYMES. Alzate-Ibafiez (2017) enfatiza que la adopcion de

esta norma no busca resultados especificos inmediatos, sino sistematizar y formalizar los



procesos mediante procedimientos claros y estructurados, lo que permite elevar la calidad
del desempefio macro y fomentar el desarrollo sostenible. Paralelamente, el Instituto
Ecuatoriano de Normalizacién (INEN) emite especificaciones técnicas alineadas con el
contexto empresarial local, como la NTE INEN 2 445:2008, que establece las competencias
laborales para agentes de ventas en turismo, definiendo nueve resultados esperados que
abarcan desde la planificacion de actividades y la comunicacién con turistas hasta el
seguimiento de la satisfaccion del cliente (INEN, 2025). La convergencia entre ambos
estdndares permite a las empresas nacionales adoptar modelos de gestion basados en la
estandarizacion de procesos, el enfoque al cliente y la medicion del desempefio, elevando

asi su nivel de profesionalizacion y confiabilidad frente al mercado.

La implementacion de estos sistemas de gestion de la calidad (SGC) se apoya en
herramientas clave que garantizan su efectividad operativa. Mufioz y Duque (2021)
mencionan que los SGC han evolucionado hacia un marco integral de mejora continua que
involucra al personal y al liderazgo empresarial con el objetivo de lograr la excelencia
organizacional, mientras que Saavedra et al. (2020) advierten que, aunque su
implementacion representa un costo elevado, genera confianza en los consumidores y
proporciona una ventaja competitiva estratégica. En el centro de estos sistemas se encuentra
el enfoque al cliente, entendido como la capacidad y los recursos que se emplean para
satisfacer las expectativas de los consumidores mediante un servicio de calidad (Gomez,
2014). Dado que los clientes se involucran directamente en la prestacion del servicio, su
juicio de valor es determinante, por lo que la gestion de calidad debe centrarse en

comprender y superar sus necesidades (Bolafios, 2016).

Para asegurar la evolucion del sistema y la optimizacion constante de los procesos, -
la mejora continua, operacionalizada mediante el ciclo Deming o PHVA (Planific8r-Hacer-
Verificar-Actuar), permite a las organizaciones identificar areas criticas, ejecutar acciones
correctivas y estandarizar procedimientos de manera sistematica y progresiva. Carrera et al.
(2019) y Condor et al. (2023) coinciden en que este ciclo es altamente 1til para PYMES, ya
que permite estructurar los procesos de forma ordenada con recursos limitados, fomentando
una cultura de calidad que favorece la competitividad. Finalmente, el uso de indicadores de
desempeiio (KPI's) facilita la medicion cuantitativa del rendimiento de los procesos y la
toma de decisiones basada en datos objetivos, evaluando aspectos como la productividad, la

calidad, la puntualidad y la satisfaccion de los grupos de interés (Valverde et al., 2024).



A pesar de las ventajas evidentes que ofrecen la normalizacion y la estandarizacion
que son entendidas como el conjunto de actividades que delimitan reglas para reducir la
variabilidad, los reprocesos y la redundancia en los procesos productivos (Parra et al., 2023),
la realidad de las PYMES turisticas en Manabi evidencia una marcada ausencia de
estructuras formales y talento humano capacitado para ejecutar una gestion eficiente. De la
misma forma se expresa que estas empresas no poseen un capital humano con la capacidad
ni la estructura adecuada para una gestion optima, lo que limita su desempefio, fomenta la

pérdida de clientes y restringe el crecimiento econémico de la regién.

La operatividad empirica, desprovista de procedimientos documentados, manuales

- de funciones y mecanismos de control de calidad, prevalece en el dia a dia de estas

organizaciones, generando inconsistencias que afectan directamente la experiencia del
cliente. Es en este contexto donde la presente investigacién adquiere su pertinencia, al
analizar la situacion actual de una agencia representativa del sector para explorar cémo la
integracion de las normas INEN e ISO 9001:2015 puede transformar su realidad operativa:
dotandola de un marco estructurado que reduzca errores, mejore tiempos de respuesta y

fortalezca la satisfaccion del cliente.

En consecuencia, el objetivo principal de este estudio es analizar la aplicacién de las
normas INEN e ISO para mejorar la gestion operativa en la agencia de viajes VAGARY
S.A.S. durante el periodo 2024, mediante la identificacién de las deficiencias en sus procésos
actuales, la evaluacion del conocimiento y disposicion del personal hacia estos modelos
normativos, y la fundamentacion tedrica de un modelo de estandarizacioén basado en dichas
normas técnicas que permita profesionalizar la gestion y elevar la competitividad de la

empresa en el mercado turistico ecuatoriano.
2. Metodologia (Materiales y métodos)

La investigacion es de tipo mixta, en la que predomina el enfoque cualitativo, ya que
busco comprender la realidad operativa de la empresa, las percepciones de su personal y las
caracteristicas de sus procesos. Sin embargo, también se emple6 un enfoque cuantitativo
para medir y analizar las respuestas obtenidas a través de los instrumentos de recoleccién de

datos.



El estudio fue de tipo descriptivo, pues se pretendid detallar las caracteristicas de la
gestion operativa actual de la agencia, sus procesos, las funciones del personal, las
herramientas utilizadas y la percepcién de los colaboradores. Asimismo, fue una
investigacion de campo, ya que los datos se recopilaron directamente en el entorno real dg

la empresa VAGARY S.A.S.

La poblacion de estudio estuvo constituida por todos los colaboradores de la agencia de

viajes VAGARY S.A.S., détallados a continuacion:

Tabla 1
Poblacién de VAGARY S.A.S.
Ne° Area/Cargo Poblgcién %
1 Gerente General 1 50%
2 Contador/Administrador 1 50%
TOTAL 2 100% |

Fuente: Elaboracion propia

Debido al reducido tamafio de la poblacion, se seleccioné una muestra no probabilistica por

conveniencia que incluyo a la totalidad de los colaboradores.

Se aplicé una entrevista al Gerente de la empresa, con preguntas sobre la gestion operativa,
procesos actuales, conocimiento de normas de calidad y disposicién hacia la

implementacion de mejoras.

El cuestionario consta de 19 preguntas cuyas opciones constan de Si/No/A Veces. Se
contemplaron factores como definicion de funciones, existencia de procedimientos
documentados, supervision, control de calidad, satisfaccién del cliente, registro de

actividades, mejora continua, y conocimiento de normas INEN e ISO.



Se realiz6é una observacion no participante de las instalaciones, flujo de trabajo,

atencion al cliente, manejo de documentos y uso de herramientas tecnoldgicas en la agencia.

3. Resultados
3.1 Entrevista al Gerente General

La entrevista reveldé que la gestion operativa de VAGARY se caracteriza por su
naturaleza empirica. El gerente manifesto: "Actualmente, se hace en base a lo que creemos
que es mejor en el momento, como tenemos ya varios afios en esto se hace de esa forma,
pero no tenemos procesos documentados." Reconocié la ausencia de un manual de
procedimientos: "No, no hay un manual de procedimientos como tal. Por ejemplo, la
atencion al cliente, la gestion de visados o las reservas se hacen siguiendo la practica diaria,

pero no estan formalizados como tal."

Sobre el control de calidad, indico: "El control lo hacemos de forma reactiva, por

decirlo asi. Cuando un cliente se queja, atendemos su problema. No tenemos indicadores de -

satisfaccion ni nada relacionado." Respecto a las normas INEN e ISO, manifest6: "He oido
hablar de 1a ISO 9001 por mi formacién en la universidad, pero no conozco en detalle su

aplicacion en agencias de viajes. Sobre las normas INEN, tengo menos informacién."

A
N° Pregunta Si No
Veces
(Las actividades que desempeiia
1 se encuentran claramente 1 (50%) 1 (50%) 0 (0%)
definidas?
(La empresa dispone de 2
2 ) ) 0 (0%) 0 (0%)
procedimientos escritos? (100%)

(Conoce con claridad sus 2 .
3 ) 0 (0%) 0 (0%)
responsabilidades? (100%)



Ne Pregunta Si No
Veces
;Los cesos operativos se
4 g8 PR i 0 (0%) 0 (0%)
ejecutan de manera uni#forme? (100%)
(Existen mecanismos de
5 1 (50%) 1 (50%) 0 (0%)
supervision?
(La empresa cuenta con
6 procedimientos de control de 0(0%) (100%) 0 (0%)
o
calidad?
(Los errores operativos son
7 ) 1 (50%) 0 (0%) 1 (50%)
corregidos oportunamente?
(La empresa evallia la satisfaccion
8 0 (0%) 0 (0%)
del cliente? (100%)
(Se mantienen registros de 2
9 0 (0%) 0 (0%)
actividades? (100%)
;Los procesos son revisados para 2
10 ¢S pROGR P 0 (0%) 0 (0%)
identificar mejoras? (100%)
(Conoce normas INEN e ISO 2
11 0 (0%) 0-(0%)
aplicables? (100%)



Ne° Pregunta Si No
Veces
LY

(Considera que las normas INEN 2

12 ) 0 (0%) 0 (0%)
mejorarian los procesos? (100%)
(Considera que la ISO 9001 2

13 ) _ _ 0 (0%) 0 (0%)
beneficiaria la gestion operativa? (100%)
(La organizaciébn cuenta con 5

14 procedimientos  alineados a 0 (0%) 0 (0%)

(100%)

normas?
(Se realizan reuniones para

15 ) 0 (0%) 1 (50%) 1 (50%)
analizar problemas operativos?
iSe implementan acciones

16 ) 1 (50%) 1 (50%) 0 (0%)
correctivas? '
(Se realiza seguimiento a mejoras 2

17 ) 0 (0%) 0 (0%)
implementadas? (100%)
(Se fomenta la participacion del

18 ) 1 (50%) 1 (50%) 0 (0%)
personal en mejoras?
(Considera necesaria la 2

19 ) . 0 (0%) 0-(0%)
implementacion de un modelo (100%)



N° Pregunta Si No
Veces

basado en INEN e ISO?

Fuente: Elaboracién propia

El 100% de los encuestados indicd que no existen procedimientos formales, y que
los procedimiento los realizan de forma subjetiva. Esta situacion resalta la no existencia
procesos esstandarizados, lo que provoca que la probabilidad de error se incremente en cada

proceso realizado.

La totalidad de los encuestados exponen que no existe ningun control de calidad. Por
otro lado, no se posibilita que se identifiquen oportunidades de mejora. Al operar sin
procesos formalizados, los problemas se abordan solo cuando ocurren, por lo que no hay

forma de que se prevengan.

Los encuestados desconocen casi en su totalidad las normas INEN e ISO que les
serian beneficiosas en su area de la economia. Cabe recalcar que consideran que, la
implementacion de estas traeria benefcios para la gestion operativa de la empresa y no

generan resistencia hacia una adopcion de las mismas.
4. Conclusiones

El presente estudio confirma que la gestion operativa de VAGARY S.A.S. se
desarrolla de manera empirica, sin procedimientos estandarizados ni documentados, lo que
genera inconsistencias en la prestacion del servicio y dificulta la identificacion de areas de

mejora.

Al no existir control de calidad ni seguimiento de la satisfaccion del cliente, la
gestion ante problemas es reactiva en lugar de preventiva, lo que evidencia la necesidad de

adoptar un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) que estructure los procesos.

Las normas INEN e ISO 9001:2015 resultan adecuadas y flexibles para PYMES

como VAGARY, ya que se ajustan a sus caracteristicas y recursos, y facilitan la



profesionalizacion de la gestion y la reduccion de errores. En consecuencia, la mejora de los

procesos operativos elevaria la percepcion del cliente y la competitividad en el mercado.

La disposicion positiva del personal y la gerencia elimina una barrera clave para el
cambio y abre futuras lineas de investigacion sobre la implementacion practica y el impacto
de estas normas en el desempefio operativo y financiero de la agencia. Una limitacion del
estudio es el reducido tamafio de la muestra, por lo que los resultados no son generalizables;
no obstante, su validez se sustenta en el analisis exhaustivo de la realidad operativa de

VAGARY S.A.S.
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Resumen

La gestion operativa desarrollada en un sentido empirico en las agencias
de viajes supone contratiempos importantes, puesto que se realizan sin
procedimientos estandarizados, documentados, ni basados en normas
técnicas. Se presentan a las normas INEN e ISO para solventar esta
problematica, y de esta forma, contribuir a la mejora de la gestion operativa de
la agencia objeto de estudio en su periodo 2024. La metodologia aplicada fue
mixta, en el cual se emplearon entrevistas, cuestionarios y la observacion
directa para la obtencion de datos. Los resultados reflejaron la falta de
procedimientos documentados, asi como mecanismos de control de calidad y
evaluaciéon de satisfaccion del cliente, razén por la cual se generan
inconsistencias en los servicios.

Palabras clave: Gestion operativa; normas INEN; ISO 9001; agencias
de viajes; calidad del servicio; estandarizacion de procesos.
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Application of INEN and ISO standards to improve operational
management at VAGARY in the period 2024

ABSTRACT
Operational management carried out through empirical practices in
travel agencies often leads to significant challenges, as activities are performed
without standardized or documented procedures and without the support of
technical standards. This study proposes the implementation of INEN and ISO
standards to address these shortcomings and contribute to improving the
operational management of the travel agency under study during the 2024
period. A mixed-methods approach was adopted, using interviews,
questionnaires, and direct observation to collect the required data. The findings
revealed the absence of documented procedures, as well as a lack of quality
control mechanisms and customer satisfaction assessment processes,

resulting in inconsistencies in service delivery.

Keywords: operational management; INEN standards; ISO 9001; travel
agencies; service quality; process standardization.
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1. Introduccién

En el sector turistico ecuatoriano, las agencias de viajes enfrentan un
mercado cada vez mas competitivo que exige estandares de calidad elevados
y una eficiencia operativa sostenida. Sin embargo, las pequefias y medianas
empresas (PYMES) del sector suelen desarrollar sus actividades de forma
empirica, careciendo de procedimientos formales y documentados que se
ajusten a lineamientos técnicos reconocidos. Esta situacién genera errores
administrativos, tiempos de respuesta prolongados y una afectacion directa a
la satisfaccion del cliente, lo que termina por deteriorar la competitividad y
sostenibilidad del negocio.

La gestion operativa se erige como un pilar fundamental en la
administracion, enfocandose en el disefio, control y mejora de los procesos
mediante los cuales las organizaciones prestan servicios o producen bienes
(Uong & Em, 2023). Zambrano y Zambrano (2024) sostienen que la gestion
operativa constituye un método que posibilita la ejecucion eficiente de los
procesos, aprovechando los recursos disponibles para garantizar el
cumplimiento de los requisitos del cliente. Para las empresas de servicios
turisticos, este enfoque resulta especialmente critico, ya que la percepcion del
cliente sobre la atencién, la informacién, la seguridad y la rapidez depende
directamente de la coordinacion interna de sus procesos (Suarez Moran et al.,
2025). Una gestion operativa deficiente conduce a reprocesos, fallos
administrativos y pérdida de fidelizacion, mientras que una estructuracion
correcta contribuye a la estandarizacion de actividades y al fortalecimiento del
desempefio organizacional. En este sentido, la gestion por procesos, definida
como aquella rama que identifica, analiza y gestiona las actividades
interrelacionadas para convertir entradas en salidas de mayor valor, promueve
la planificacion, el control y la eliminacién de actividades que no agregan valor,
facilitando la toma de decisiones basada en datos y la colaboracion entre areas
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(Angel, 2010; VasquezM et al., 2025).

Para solventar las deficiencias de la operativa empirica, los marcos
normativos como la norma ISO 9001:2015 y las normas INEN ofrecen un
camino estructurado hacia la excelencia operativa. La 1ISO 9001:2015, definida
como un estandar intemacional para sistemas de gestion de la calidad, se
centra en la gestion de procesos, la identificacion de riesgos y la mejora
continua, y ha demostrado ser flexible y adaptable a organizaciones de
cualquier tamafio, incluidas las PYMES. Alzate-lbafiez (2017) enfatiza que la
adopcion de esta norma no busca resultados especificos inmediatos, sino
sistematizar y formalizar los procesos mediante procedimientos claros y
estructurados, lo que permite elevar la calidad del desempefio macro y
fomentar el desarrollo sostenible. Paralelamente, el Instituto Ecuatoriano de
Normalizacién (INEN) emite especificaciones técnicas alineadas con el
contexto empresarial local, como la NTE INEN 2 445:2008, que establece las
competencias laborales para agentes de ventas en turismo, definiendo nueve
resultados esperados que abarcan desde la planificacion de actividades y la
comunicacion con turistas hasta el seguimiento de la satisfaccion del cliente
(INEN, 2025). La convergencia entre ambos estandares permite a las
empresas nacionales adoptar modelos de gestion basados en la
estandarizacion de procesos, el enfoque al cliente y la medicion del
desempeiio, elevando asi su nivel de profesionalizacion y confiabilidad frente
al mercado.

La implementacién de estos sistemas de gestion de la calidad (SGC)
se apoya en herramientas clave que garantizan su efectividad operativa.
Mufioz y Duque (2021) mencionan que los SGC han evolucionado hacia un
marco integral de mejora continua que involucra al personal y al liderazgo
empresarial con el objetivo de lograr la excelencia organizacional, mientras
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que Saavedra et al. (2020) advierten que, aunque su implementacion
representa un costo elevado, genera confianza en los consumidores y
proporciona una ventaja competitiva estratégica. En el centro de estos
sistemas se encuentra el enfoque al cliente, entendido como la capacidad y
los recursos que se emplean para satisfacer las expectativas de los
consumidores mediante un servicio de calidad (Gomez, 2014). Dado que los
clientes se involucran directamente en la prestacion del servicio, su juicio de
valor es determinante, por lo que la gestion de calidad debe centrarse en
comprender y superar sus necesidades (Bolafios, 2016). Para asegurar la
evolucion del sistema y la optimizacién constante de los procesos, la mejora
continua, operacionalizada mediante el ciclo Deming o PHVA (Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar), permite a las organizaciones identificar areas criticas,
ejecutar acciones correctivas y estandarizar procedimientos de manera
sistematica y progresiva. Carrera et al. (2019) y Condor et al. (2023) coinciden
en que este ciclo es altamente Util para PYMES, ya que permite estructurar los
procesos de forma ordenada con recursos limitados, fomentando una cultura
de calidad que favorece la competitividad. Finaimente, el uso de indicadores
de desempefio (KPI's) facilita la medicién cuantitativa del rendimiento de los
procesos y la toma de decisiones basada en datos objetivos, evaluando
aspectos como la productividad, la calidad, la puntualidad y la satisfacciéon de
los grupos de interés (Valverde et al., 2024).

A pesar de las ventajas evidentes que ofrecen la normalizacién y la
estandarizacion que son entendidas como el conjunto de actividades que
delimitan reglas para reducir la variabilidad, los reprocesos y la redundancia
en los procesos productivos (Parra et al., 2023), la realidad de las PYMES
turisticas en Manabi evidencia una marcada ausencia de estructuras formales
y talento humano capacitado para ejecutar una gestion eficiente. De la misma
forma se expresa que estas empresas no poseen un capital humano con la
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capacidad ni la estructura adecuada para una gestién 6ptima, lo que limita su
desempefio, fomenta la pérdida de clientes y restringe el crecimiento
econbmico de la region. La operatividad empirica, desprovista de
procedimientos documentados, manuales de funciones y mecanismos de
control de calidad, prevalece en el dia a dia de estas organizaciones,
generando inconsistencias que afectan directamente la experiencia del cliente.
Es en este contexto donde la presente investigacion adquiere su pertinencia,
al analizar la situacién actual de una agencia representativa del sector para
explorar cémo la integracién de las normas INEN e ISO 9001:2015 puede
transformar su realidad operativa, dotdndola de un marco estructurado que
reduzca errores, mejore tiempos de respuesta y fortalezca la satisfaccion del
cliente.

En consecuencia, el objetivo principal de este estudio es analizar la
aplicacion de las normas INEN e ISO para mejorar la gestion operativa en la
agencia de viajes VAGARY S.A.S. durante el periodo 2024, mediante la
identificacion de las deficiencias en sus procesos actuales, la evaluacion del
conocimiento y disposicion del personal hacia estos modelos normativos, y la
fundamentacion tedrica de un modelo de estandarizacion basado en dichas
normas técnicas que permita profesionalizar la gestibn y elevar la
competitividad de la empresa en el mercado turistico ecuatoriano.

2. Metodologia (Materiales y métodos)

La investigacion es de tipo mixta, en la que predomina el enfoque
cualitativo, ya que buscoé comprender la realidad operativa de la empresa, las
percepciones de su personal y las caracteristicas de sus procesos. Sin
embargo, también se emple6 un enfoque cuantitativo para medir y analizar las
respuestas obtenidas a través de los instrumentos de recoleccion de datos.

El estudio fue de tipo descriptivo, pues se pretendi6 detallar las
caracteristicas de la gestion operativa actual de la agencia, sus procesos, las
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funciones del personal, las herramientas utilizadas y la percepciéon de los

colaboradores. Asimismo, fue una investigaciéon de campo, ya que los datos

se recopilaron directamente en el entorno real de la empresa VAGARY S.A.S.
La poblacién de estudio estuvo constituida por todos los colaboradores

de la agencia de viajes VAGARY S.A.S., detallados a continuacion:

Tabla 1

Poblacién de VAGARY S.A.S.
N° Area/Cargo Poblacién %
1 Gerente General 1 50%
2 Contador/Administrador 1 50%
TOTAL 2 100%

Fuente: Elaboracion propia

Debido al reducido tamafio de la poblacién, se seleccion6 una muestra
no probabilistica por conveniencia que incluyé a la totalidad de los
colaboradores.

Se aplico una entrevista al Gerente de la empresa, con preguntas sobre
la gestion operativa, procesos actuales, conocimiento de normas de calidad y
disposiciéon hacia la implementacion de mejoras.

El cuestionario consta de 19 preguntas cuyas opciones constan de
Si/No/A Veces. Se contemplaron factores como definicion de funciones,
existencia de procedimientos documentados, supervision, control de calidad,



Revista Cientifica Arbitrada Multidisciplinaria de Ciencias Contables, Auditoria y Tributac Wmm@
ISSN: 2737-6443. Vol. x nim. xx (00 = xxx 202x)

satisfaccion del cliente, registro de actividades, mejora continua, y
conocimiento de normas INEN e 1SO.

Se realiz6é una observacion no participante de las instalaciones, flujo de
trabajo, atencién al cliente, manejo de documentos y uso de herramientas
tecnolégicas en la agencia. '

3. Resultados
3.1 Entrevista al Gerente General

La entrevista revel6 que la gestion operativa de VAGARY se caracteriza
por su naturaleza empirica. El gerente manifesté: "Actualmente, se hace en
base a lo que creemos que es mejor en el momento, como tenemos ya varios
afios en esto se hace de esa forma, pero no tenemos procesos
documentados." Reconocit la ausencia de un manual de procedimientos: "No,
no hay un manual de procedimientos como tal. Por ejemplo, la atencion al
cliente, la gestion de visados o las reservas se hacen siguiendo la practica
diaria, pero no estan formalizados como tal."

Sobre el control de calidad, indicé: "El control lo hacemos de forma
reactiva, por decirlo asi. Cuando un cliente se queja, atendemos su problema.
No tenemos indicadores de satisfaccion ni nada relacionado." Respecto a las
normas INEN e ISO, manifesté: "He oido hablar de la ISO 9001 por mi
formacion en la universidad, pero no conozco en detalle su aplicacion en
agencias de viajes. Sobre las normas INEN, tengo menos informacion."

Tabla 2 Cuestionario aplicado al personal - resultados tabulados

N° Pregunta Si No
Veces

1 (Las actividades que 1 (50%) 1(50%) 0 (0%)
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Corporatumffe)

A
N° Pregunta Si No
Veces
desempefia se  encuentran
claramente definidas?
(La empresa dispone de
2 o . 0 (0%) 0 (0%)
procedimientos escritos? (100%)
(Conoce con claridad sus 2
3 0 (0%) 0 (0%)
responsabilidades? (100%)
(Los procesos operativos se
4 ) ) 0 (0%) 0 (0%)
ejecutan de manera uniforme? (100%)
(Existen = mecanismos de
5 . 1 (50%) 1(50%) 0 (0%)
supervision?
(lLa empresa cuenta con
6 procedimientos de control de 0 (0%) 0 (0%)
. (100%)
calidad?
7 (Los errores operativos son 1 (50%) 0 (0%) 1 (50%)
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Corporatumfiey

A
N° Pregunta Si No
Veces

corregidos oportunamente?
(La empresa evalla la 2

8 0 (0%) 0 (0%)
satisfaccién del cliente? (100%)
;Se mantienen registros de 2

9 0 (0%) 0 (0%)
actividades? (100%)
(Los procesos son revisados 2

10 ) 0 (0%) 0 (0%)
para identificar mejoras? (100%)
({Conoce normas INEN e ISO 2

11 . 0 (0%) 0 (0%)
aplicables? (100%)
(Considera que las normas 2

12 ) 0 (0%) 0 (0%)
INEN mejorarian los procesos? (100%)
(Considera que la ISO 9001 .

13 beneficiaria la gestion 0 (0%) 0 (0%)

(100%)

operativa?
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Corporatumfiy

A
Ne° Pregunta Si No
Veces
(La organizacién cuenta con 3
14 procedimientos alineados a 0 (0%) 0 (0%)
(100%)
normas?
(Se realizan reuniones para
15 ) 0 (0%) 1 (50%) 1 (50%)
analizar problemas operativos?
;/Se implementan acciones
16 1 (50%) 1 (50%) 0 (0%)
correctivas?
(Se realiza seguimiento a 2
17 ) ) 0 (0%) 0 (0%)
mejoras implementadas? (100%)
(Se fomenta la participacion
18 ) 1 (50%) 1 (50%) 0 (0%)
del personal en mejoras?
(Considera  necesaria la 5
19 implementacion de un modelo 0 (0%) 0 (0%)
(100%)

basado en INEN e ISO?

Fuente: Elaboracién propia
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El 100% de los encuestados indicé que no existen procedimientos
formales, y que los procedimiento los realizan de forma subjetiva. Esta
situacién resalta la no existencia procesos esstandarizados, lo que provoca
que la probabilidad de error se incremente en cada proceso realizado.

La totalidad de los encuestados exponen que no existe ningtn control
de calidad. Por otro lado, no se posibilita que se identifiquen oportunidades de
mejora. Al operar sin procesos formalizados, los problemas se abordan solo
cuando ocurren, por lo que no hay forma de que se prevengan.

Los encuestados desconocen casi en su totalidad las normas INEN e
ISO que les serian beneficiosas en su area de la economia. Cabe recalcar que
consideran que, la implementacion de estas traeria benefcios para la gestion
operativa de la empresa y no generan resistencia hacia una adopcion de las
mismas.

4. Conclusiones

El presente estudio confirma que la gestion operativa de VAGARY
S.A.S. se desarrolla de manera empirica, sin procedimientos estandarizados
ni documentados, lo que genera inconsistencias en la prestacion del servicio

y dificulta la identificacion de areas de mejora.

Al no existir control de calidad ni seguimiento de la satisfaccion del
cliente, la gestion ante problemas es reactiva en lugar de preventiva, lo que
evidencia la necesidad de adoptar un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
que estructure los procesos.

Las normas INEN e ISO 9001:2015 resultan adecuadas y flexibles para
PYMES como VAGARY, ya que se ajustan a sus caracteristicas y recursos, y
facilitan la profesionalizacion de la gestion y la reduccion de errores. En
consecuencia, la mejora de los procesos operativos elevaria la percepcion del
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cliente y la competitividad en el mercado.

La disposicién positiva del personal y la gérencia elimina una barrera
clave para el cambio y abre futuras lineas de investigacion sobre la
implementacién practica y el impacto de estas normas en el desempefio
operativo y financiero de la agencia. Una limitacion del estudio es el reducido
tamafio de la muestra, por lo que los resultados no son generalizables; no
obstante, su validez se sustenta en el andlisis exhaustivo de la realidad
operativa de VAGARY S.A.S.
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