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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo proponer un plan de accidon para mejorar
la atencion al cliente del personal que labora en las agencias de viajes de la ciudad de
Manta teniendo como antecedentes la deficiencia en la calidad en el servicio que estas
empresas turisticas brindan a los consumidores. Para desarrollar el plan de accion se
establecieron preceptos tedricos y metodologicos describiendo los pasos a seguir para
el cumplimiento de cada indicador asimismo mediante la observacion directa se logro
analizar la situacion actual de las agencias de viajes de la ciudad de Manta; la muestra
de la investigacion corresponde a veinte (20) agencias de viajes que se encuentran
operativas en la ciudad de Manta logrando asi determinar la necesidad de incluir
aspectos que podrian contrarrestar la deficiencia en la atencion al cliente tales como:
escaso dominio de idiomas extranjeros, nula o poca capacitacion sobre el manejo de
TIC’s, adecuacion en las instalaciones de la empresa y limitado seguimiento en ventas
y post venta; por ultimo, se disefiaron las acciones estratégicas en una matriz de plan de
accion el cual proporcionard las pautas y actividades a seguir para suplir las debilidades
o falencias ya mencionadas y con esto fortalecer el servicio al cliente en las agencias de

viajes de Manta.

Palabras claves: Plan de accidn, servicio, cliente, calidad, agencia de viajes.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to propose an action plan to improve the customer
service of the staff working in the travel agencies of the city of Manta, taking as a
background the deficiency in the quality of the service that these tourist companies
provide to patients. In order to develop the action plan, theoretical and methodological
precepts were established that describe the steps to follow for the fulfillment of each
indicator, by means of direct observation the current situation of the travel agencies of
the city of Manta will be analyzed; the research sample corresponds to twenty (20)
travel agencies that are operational in the city of Manta, thus determining the need to
include aspects that could counteract the deficiency in customer service stories such as:
poor foreign language proficiency, zero or little training on the management of ICTs,
adequacy in the company’s facilities and limited monitoring in sales and after sales.
Finally, the strategic actions were designed in an action plan matrix which will provide
the guidelines and activities to follow in order to replace the already specific
weaknesses or shortcomings and thereby strengthen customer service in the Manta

travel agencies.

Keywords: Action plan, service, customer, quality, travel agencies.
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INTRODUCCION

Las agencias de viajes son en la actualidad el principal agente de intermediacion
turistica a escala mundial, siendo su rol distribuir al mercado los productos y servicios
que proveen las agencias mayoristas. (Jiménez, 2015), es decir que estan vinculadas
con empresas que les facilitan los diferentes productos y servicios turisticos para que
de esta manera vendan a los consumidores y generen ingresos a través de comisiones.
Las empresas que comercializan sus productos a través de la intermediacion de agencias
de viajes minoristas suelen ser los medios de transporte (aéreo, terrestre y maritimo),
hoteles, compaiiias de seguros y las agencias de viajes mayoristas quienes arman los

programas de viajes nacionales o internacionales.

Para alcanzar la rentabilidad en toda agencia de viajes, deben estar involucrados
todos los colaboradores de la empresa como tal, gerente, administrador y agentes. El
agente de viajes no solo se limita en realizar ventas sino también a reunir informacion,
analizar el mercado, determinar distintos métodos de comercializacion de los productos
y servicios, entre otros; en este sentido, el agente de viajes es el principal actor dentro
del proceso de mercadeo de la agencia de viajes, por lo tanto, es el responsable de

generar ventas que contribuyan al beneficio de la empresa.

Como parte de la administracion de la calidad del servicio en las agencias de
viajes, (Rojas, 2018) sefiala que cada una de estas empresas deben disertar y operar un
programa activo y con ello implementar un plan de mejoramiento en calidad de atencion
al cliente. Por tal razon, el fundamento de la mejora en la calidad de servicio es llevar
un control sobre la atencion brindada por los agentes de viajes, es decir, medir con
regularidad la satisfaccion del consumidor, no solamente por el producto o servicio
vendido sino también las percepciones de los clientes de la atencidén y asesoramiento

ofrecido por los agentes counter.

Es importante que los altos directivos o gerentes de las agencias de viajes
conozcan los beneficios en implementar una planificacion estratégica para sus clientes
internos. Dentro de esta planificacion estdn involucradas algunas aéreas que influyen
en la operatividad de la empresa; por tal motivo se debe identificar la situacion actual
de cada una de ellas realizando una evaluacién completa y asi obtener resultados que

ayuden para la toma de decisiones y proponer las estrategias de mejora.
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Ademas, conocer las percepciones y actitudes de los clientes aumentara en gran
medida sus oportunidades de tomar decisiones comerciales eficientes, capaces de
determinar si estdn cumpliendo con las exigencias y expectativas de los nuevos
consumidores o implementar acciones estratégicas para reforzar las actividades de

ventas y seguir aumentando la cartera de clientes.

Para mejorar la atencion del cliente en empresas turisticas es importante
mantener un personal capacitado que alcancen estandares internacionales de calidad,
por ende, se inicia la investigacion identificando las debilidades en el servicio, logrando
determinar que el éxito de una compania dependera fundamentalmente de la demanda
de clientes satisfechos por los servicios brindados considerandose el factor mas

importante que interviene en el juego de los negocios.

Para (Slemenzon, 2004), las formas mas destacadas de capacitacion para los
agentes de viajes que estan al frente del negocio son: 1. cursos presenciales, 2.
educacion a distancia, 3. ensefanza virtual, 4. Seminarios, 5. charlas y consejos, 6.
lectura de revistas y publicaciones especializadas, 7. viajes de familiarizacion, y 8.
congresos y conferencias; cabe resaltar la importancia de actualizacidn y transferencia
de conocimientos que cada agente counter puede acceder optando por cualquiera de
las formas ya mencionadas ya que aumenta el porcentaje de dominio profesional y

experiencia a la hora de tratar eficientemente con clientes.

Los servicios mas comunes solicitados por consumidores de las agencias de
viajes minoristas son: organizar viajes, promover y vender servicios, informar
correctamente al cliente sobre tarifas, climas, cambios de monedas, entre otros, ademas
de darle un toque de innovacion a los productos y servicios, asesorar sobre los destinos
turisticos, visas y seguros, son algunas de las actividades que no pueden ser realizadas
virtualmente, sino por una persona (agente de viajes) dispuesta a ofrecer un valor
agregado al servicio que se estd prestando, por ello, sin actualizacién de conocimiento
permanente, muchos agentes de viajes no podrian desempenarse exitosamente en sus
funciones y no conoceran las nuevas tendencias del mercado turistico, especificamente

en los nuevos requerimientos que exige el nuevo consumidor.

Actualmente las agencias de viajes tienen como principal tarea posicionarse en
el mercado turistico en funcion a la calidad del servicio que ofertan, ya que asi mismo

existe una gran cantidad de empresas similares que compiten en el mercado donde la
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demanda se enfrasca en distintos factores; es decir, algunos clientes se direccionan por

el precio y otros por la calidad del servicio.

Sin embargo, podria considerarse que la estrategia de diferenciacion sera la
atencion personalizada del cliente ya que, como lo menciona (Brifion, 2015) permite
relacionarse con el consumidor de una manera directa y eficaz para comercializar el
producto turistico y brindar un servicio de alta calidad, donde involucra la informacion
detallada del producto en todo el proceso de venta y facilitando soluciones agiles en

caso de contratiempos que se presenten con el consumidor.

Ademas, hay que considerar que, para tener una buena atencion al cliente, es
necesario que los agentes counter tengan una constante actualizacion de conocimiento
sobre los diferentes aspectos que engloba. Por tal razdn, las agencias de viajes realizan
capacitaciones sobre algunas tematicas que se ven reflejadas en el servicio al cliente y,
que a la larga, son determinantes para obtener un buen beneficio y asi lograr una
importante posicion en este mercado competitivo que tiene la ciudad de Manta, es por
esto motivo de que estas empresas se deben preocupar en mejorar su servicio y
transformarlo en algo potencial, logrando asi mas fidelizacion de clientes y alcanzar los

objetivos planteados por la organizacion.

Para los agentes de viajes, la satisfaccion del cliente es uno de los puntos clave
para lograr fidelizarlo garantizando muchos beneficios para la empresa en cuanto lo
econdmico como en imagen, ya que los consumidores, al ser bien atendido, muestran
el interés de seguir adquiriendo los servicios o productos que ofertan y recomendando

a otras personas convirtiéndose en futuros clientes para las agencias de viajes.

Otro punto importante y clave en esta investigacion, es el papel que juegan los
planes estratégicos en el mejoramiento continuo de las empresas, tal como lo sefiala
(Valenzuela, 2016) la planeacion estratégica contribuye a la definicion de acciones
estratégicas competitivas para las empresas determinado sus fortalezas y debilidades
para desarrollar las respectivas actividades que van a contribuir al cumplimiento de los
objetivos planteados, sin obviar el ambiente externo de las agencias de viajes el cual
genera una serie de oportunidades y amenazas; por esta razéon, es fundamental

establecer acciones de mejora para suplir algunas falencias que presentan las empresas.

A medida que aceleren y acentuan los procesos de cambio dentro del mercado

turistico, surge la necesidad de desarrollar nuevos conocimientos de tipo adaptativo o
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proactivo, los cuales conllevan a las adecuaciones en el entorno, es decir que las
agencias de viajes deben estar pendiente de las nuevas tendencias que exige el nuevo
mercado. En este caso, es importante que se analice constantemente a los consumidores,
por ejemplo, cuales son sus nuevos requerimientos o qué les gustaria recibir como

innovacién en su producto o servicio turistico adquirido.

Las agencias de viajes estdn en constante contacto con el cliente ya sea de
manera presencial o virtual, por ende es necesario que identifiquen sus falencias en su
operatividad y busquen soluciones a través de los planes de accion para mejorar dichas
debilidades, planificar de manera eficiente todas las tareas que deben realizar el
personal para cumplir con las metas planteadas, definir el cronograma o tiempo para
realizar las actividades, los recursos a tomar en cuenta, los responsables y, sobre todo,
plantear una meta que sea de conocimiento de todos quienes conforman la empresa para

lograr un mejoramiento eficiente.

El estudio tiene como objetivo disefiar un plan de accidn para el mejoramiento
de la atencion al cliente en las agencias de viajes de Manta, para eso es necesario
considerar diferentes aspectos que engloba un servicio de calidad y qué dimensiones
son las mas aptas para establecerlas como propuestas para el desarrollo del plan, para
lograrlo fue oportuno identificar las deficiencias en la calidad del servicio brindado a
los consumidores en la interna de las agencias de viajes, exclusivamente a los agentes

de viajes.

Para continuar, es importante identificar lo mas relevante en cada etapa del
proyecto, el cual esta estructurado por cuatro capitulos que conforman el disefio del
plan, en el cual se planted diferentes criterios de autores que estan involucrados en el
tema, definiendo asi el marco tedrico que dard los preceptos tedricos para alimentar
conceptualmente el proyecto (capitulo I), ademas se aplicé la metodologia de estudio
de caracter cuantitativo a través del método deductivo y disefiado por medio de los
métodos exploratorio — descriptivo (capitulo II), lo que significa que no ha sido

explorado anteriormente describiendo asi todo los aspectos encontrados en el estudio.

En la tercera etapa del proyecto (capitulo III), se determinaron los resultados a
través de las tabulaciones del instrumento aplicado determinando asi, a través del
analisis e interpretacion de dichos resultados, un via para desarrollar el plan de accion,

por tal razon, en la ultima etapa (capitulo 1V), se desarroll6 formalmente la propuesta
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que, a través de los resultados ya mencionados y la matriz FODA, se pudo identificar
las falencias en calidad de servicio al cliente en las agencias de viajes de la ciudad de
Manta y con ello proponer acciones estratégicas que mejoraran la atencion al cliente
brindada por los agentes de viajes de estas empresas y de esta manera optimizar las
debilidades encontradas y convertirlas en algo potencial tanto para el personal como la
empresa, siendo beneficioso para el consumidor porque de una u otra forma, ellos

recibiran un servicio de calidad que garantice la fidelizacion a la empresa.
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PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Una mala atencién al cliente se presenta cuando no se cumple con las
expectativas del consumidor, el asesor no demuestra un interés en vender el producto y
no escucha al cliente (Robayo, 2017). Dada la mala atencién al cliente se tiene
consumidores insatisfechos, clientes que no se sintieron bien atendidos o el producto
no suple las necesidades y las expectativas iniciales. Una de las principales
problematicas que por afios se ha mantenido en la operatividad de las agencias de viajes
es la falta de eficacia del personal o agentes de viajes en servicio al cliente ya que en la
actualidad, las empresas intermediadoras quienes ofertan los productos y servicios a los
consumidores no mantienen una completa y calificada atencion que asegure a la agencia
de viajes contar con una cartera de clientes fidelizados y seguir con una planificacion

adecuada para lograr los objetivos de la empresa.

Se entiende que el servicio debe ser un valor agregado al producto ofrecido que
dentro del mercado es una diferenciacion clave entre una empresa y otra; el cliente
inicia su proceso de eleccidon entre productos o servicios similares, no solo se basa en
el precio, sino en el “plus” o adicional que mas se ajuste a su conveniencia. La atencion
al cliente es un factor competitivo y su calidad se traduce en el nimero de usuarios o
compradores en la produccion, como lo afirma (Bacon, 2002) aquellas empresas que
aun no lo han tomado en serio, han fracasado, perdiendo con ello clientes, tiempo y

dinero.

En la ciudad de Manta, de acuerdo con el catastro turistico del GAD de Manta
emitido en el 2017, se registran 33 agencias de viajes que venden productos y servicios
a un publico muy exigente en la calidad. Para (Garcia & Ciesa, 2017) los clientes son
cada vez mas exigentes, ya no sélo buscan precio y calidad, sino también una buena

atencidn, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio rapido.

Se ha comprobado que el cantén Manta cuenta con una alta competitividad en
la captacion de nuevos clientes, y las agencias de viajes como tal buscan fortalecer su
marketing, la calidad en los servicios y productos que ofertan, implementar nuevos
métodos de comercializacidon, pero muchas de estas se estan olvidando en emplear
personal profesional altamente certificado que contribuya en el buen manejo de las
funciones de la empresa para lograr que la atencidn al cliente se brinde manera eficaz,

con profesionalismo y que sea satisfactorio para el consumidor, con esto las agencias
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de viajes pueden alcanzar una importante cartera de clientes, seran capaces de conseguir

el éxito y adquirir un importante posicionamiento en un mercado muy competitivo.

Como lo establece el (MINTUR, 2016), en el Reglamento de Operacion e
Intermediacion Turistica en el capitulo 11, articulo 7, sefiala algunas de las obligaciones
que deben seguir las agencias de viajes para el proceso de comercializacion y mejora

en el servicio al cliente:

e Proporcionar sus servicios conforme a lo establecido en la Ley de Turismo y
reglamentos.

e Contar con equipamiento en buen estado de funcionamiento en el espacio
fisico para atender al usuario.

e Proveer de informacion veraz y detallada al cliente sobre los servicios
contratados, en la cual deben constar los alcances y excepciones que permiten

a éste un adecuado disfrute de su servicio o producto turistico adquirido.

Con este planteamiento que presenta dicho reglamento sirve como base para
plasmar un protocolo o seguimiento en la atencion que debe cumplir el personal que va
a estar a cargo de la venta de los productos y servicios a ofertar, lo cual debera regirse

a cabalidad para asi lograr la satisfaccion del consumidor.
Ante la problematica expuesta surge la interrogante:

.Qué aspectos deben incluirse en un plan de accion para mejorar la
atencion al cliente al personal que labora en las agencias de viajes de la ciudad de

Manta?
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JUSTIFICACION

Un plan de accion es aquel que consolida el mejoramiento derivado de las
necesidades para solventar las distintas problematicas que se presentan y que contribuye
para alcanzar las metas y el éxito en toda organizacion, por el cual se desarrollan
cambios creativos, innovadores y estrategias precisas que permiten ser mas eficientes
en el mercado competitivo gracias a su aplicacion (Corrales, 2014); por tal razon, las
agencias de viajes de la ciudad de Manta se ven en la necesidad de implementar
acciones estratégicas para mejorar la atencion al cliente y asi lograr que estas empresas
puedan obtener mayores beneficios contando con un servicio de calidad y alcancen un
gran posicionamiento en el mercado, satisfaciendo las necesidades de la demanda

turistica actual.
La puesta en marcha del plan de accion pretende beneficiar directamente a:

v' Las Agencias de Viajes de Manta, ya que contaran con una guia para fortalecer
el servicio al cliente a través de las estrategias propuestas, beneficiando asi a
la comercializacidn y venta de sus productos y contribuir en la potencializacion
de las capacidades del personal.

v'  Los agentes de viajes, a través de la implementacion del plan de accién se
promueven estrategias de mejora continua en la calidad del servicio al cliente,
donde la mayoria de los errores que causan la pérdida o baja afluencia de
clientes de estas empresas, recaen en la atencion brindada.

v' A los clientes, porque gracias al plan de accion contaran con un servicio mas
eficiente, eficaz y de calidad, que se apegue a sus requerimientos y se adapte
a las nuevas tendencias que el mercado exige en la actualidad.

El presente trabajo se lo ha desarrollado con la finalidad de generar un cambio
de cultura en el servicio y un impacto positivo en los clientes; bajo este contexto, el
enfoque del plan de accidn esta plenamente justificado y resulta importante explorar las
posibilidades que tiene esta herramienta en las agencias de viajes de la ciudad de Manta
cuya finalidad es el de establecer una conexion de alta sinergia entre las empresas y sus
clientes, logrando fortalecer las capacidades en el personal que labora en estas
organizaciones, ganando asi mas conocimientos del nuevo y exigente consumidor
satisfaciendo sus necesidades y alcanzar un eje de fidelizacion como contribucién al

beneficio de la entidad como tal.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL.

Disefiar un plan de accidn para el personal que labora en las agencias de viajes

de la ciudad de Manta que permita el mejoramiento de la atencidn al cliente externo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Fundamentar los preceptos tedricos y metodoldgicos para el disefo del plan
de accion en base a los resultados de investigacion bibliografica y
documental.

e Diagnosticar la necesidad y pertinencia de un plan de accién para el
mejoramiento la atencion el cliente externo de las agencias de viajes de la
ciudad de Manta.

e Estructurar la propuesta de implementaciéon de un plan de accion para el
mejoramiento de la atencion al cliente externo de las agencias de viaje de la

ciudad de Manta.
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CAPITULO I: Marco teérico y referencial
ANTECEDENTES.

El presente proyecto de investigacion, “Plan de accion para mejorar la
atencion al cliente al personal que labora en las agencias de viajes de la ciudad de
Manta” no presenta antecedentes de investigaciones previas en la Facultad de Hoteleria
y Turismo; sin embargo, se toman en consideracion investigaciones intituladas “Plan
de mejora de calidad para el area de servicio al cliente en la agencia de viajes Alimundo,
Quito — Ecuador” y “Estudio de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente de las

agencias de viajes en Puerto Ayora, Isla Santa Cruz”.

En el primer estudio mencionado en el parrafo anterior, el objetivo fue proponer
un Manual de Calidad en el Servicio al Cliente, para ello se utilizo el método mixto
(cualitativo y cuantitativo) en el cual se utilizaron varias técnicas de recoleccion de
informacion, tales como la revision para la determinacion del perfil del cliente que
maneja la agencia de viajes, asi como la aplicacion de entrevistas a los clientes mas
frecuentes a fin de entender el nivel de satisfaccion del consumidor y la implementacion
de un check list del Sistema de Gestion Organizacional — SIGO con el objetivo de
verificar, mediante indicadores especificos, el nivel de calidad existente en cuanto al

personal, el enfoque en el cliente, la gestion de la rutina y la mejora.

En los resultados, (Jacome, 2017) evidencia nula actualizaciéon de informacion
en las redes sociales, los agentes de viajes no ofertan productos adicionales que puedan
impulsar mayores ventas, deficiencia en el proceso de seguimiento al cliente, entre

otros.

La referencia sobre el estudio de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente
de las agencias de viajes en Puerto Ayora, Isla Santa Cruz se logré determinar que las
agencias de viajes no cumplen en su totalidad con el servicio ofertado ademas que la
atencion del personal o servicio ofrecido por los agentes de viajes no es completamente
satisfactorio asimismo, se hall6 que el producto o servicio adquirido por el cliente no
cumplié con todas las expectativas iniciales, como el tiempo de respuesta por parte de
los empleados no es oportuno completamente, entre otros. La investigacion cumplio
con su objetivo de fortalecer la atencidn al cliente en las agencias de viajes y el enfoque
fue cualitativo y exploratorio en vista de la limitada informacion con relacién al tema

segun sus autores. (Alava & Bastidas, 2016)
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MARCO CONCEPTUAL

1.1 Turismo

Segun la Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT, 2007) el turismo es un
fenémeno social, cultural y econdmico relacionado con el movimiento de las personas
a lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual por motivos
personales o de negocios/profesionales; las agencias de viajes cumplen con la principal
funcidn en la dinamizacion de la economia de un destino a través de la produccion y

comercializacion de estos bienes y servicios.

Actividad humana que conlleva el deseo de satisfacer diversas motivaciones del
turista, las cuales son variadas y sobre todo de caracter personal. Ante ello el sistema
turistico debe trabajar por cumplir de manera personalizada y especifica dichas

necesidades. (Guerrero & Ramos, 2014)

Ante lo expuesto, el turismo se basa en satisfacer los requerimientos y
motivaciones de los consumidores que se desplazan de su residencia habitual hacia
otros lugares por diferentes motivos personales. Para eso, los turistas buscan ofertas que
son ofrecidos por las agencias de viajes que son quienes proveen los productos o
servicios turisticos para el consumidor final, cuyo objetivo es superar las expectativas

iniciales brindandole un servicio y asesoramiento de calidad.

1.2 Las Agencias de viajes
Una agencia de viajes es una empresa turistica con fines de lucro que acttia como
agente intermediario activo entre sujetos de desplazamientos turisticos y prestadores de

servicios especificos. (De la Torre, 2010)

Como lo menciona (De La Rosa, 2004) una agencia de viajes es una empresa
que se dedica de manera habitual y profesional a asesorar, organizar y vender productos
y servicios turisticos, es decir que es un intermediario entre el consumidor que demanda

turismo y los proveedores del sector.

Ademas, para (Martinez & Zambrano, 2014) son empresas prestadoras de
servicios que se dedican a la organizacion, comercializacion y venta de productos y

servicios turisticos destinado a satisfacer las necesidades y gustos de los consumidores.

Argumentado los conceptos dados por los autores, una agencia de viajes es una

entidad que asesora y vende servicios y productos turisticos con el fin de satisfacer los
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requerimientos de los consumidores y obtener beneficios que ayuden a cumplir los

objetivos de la empresa y asi posicionarse en el mercado.

1.3 Tipos de agencias de viajes y sus principales caracteristicas

Existe una amplia diferenciacion entre los tipos de agencias de viajes que parten
desde sus caracteristicas hasta sus funciones, asi mismo existen semejanzas en la forma
de servir y satisfacer las necesidades de distintos tipos de clientes; a continuacion, se

muestra los tipos y caracteristicas de las agencias de viajes:

Tabla 1. Tipos y caracteristicas de las agencias de viajes.

TIPOS DE AGENCIAS DE VIAJES
Y SUS PRINCIPALES CARACTERISTICAS

Empresa Funcion Producto Personal Destinatario

directo.

Mayorista Produccion-  Paquetes y Profesionales Empresas
Distribucion.  servicios con experiencia minoristas

turisticos. en armado de intermediarias.
paquetes
turisticos.

Minorista Compra de Venta de tours, Profesionales Publico en
paquetes y boletos aéreos, capacitados en general 0
venta directa seguros de atencion al segmentacion
al viajes, cliente. aplicada y
consumidor.  alquileres, etc. designada por

la empresa.

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Sin embargo, pese a la importancia de las agencias de viajes en la distribucion
turistica se le ha prestado una escasa atencion en el tema de servicio al cliente, lo cual
es muy significativo para estas empresas ya que su funcion principal en la
comercializacidén y venta de sus productos o servicios es la de tratar con el consumidor
de manera directa. Para esto, el personal quien labora en cualquier entidad de esta indole
es estar preparado/a o capacitado/a profesionalmente para tener una eficacia en las

ventas y que el cliente pueda nutrirse de informacion necesaria de lo que desea adquirir.
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Como lo sefala (Moreno & Quintana, 2006) “estos trabajos tratan de mejorar el
conocimiento sobre las actitudes, motivaciones y comportamientos de los clientes
respecto a las agencias de viajes, como un requisito previo a la mejora del servicio que

dichas agencias prestan a sus clientes”.

En cualquier caso, algunos estudios unicamente se centran en determinados
aspectos de la demanda y no plantean un analisis mas global de lo interno de la empresa,
que mas alla de las percepciones del cliente, también incluya las posibles tendencias y
exigencias del nuevo consumidor y adaptarlo al personal que labora en estas empresas
para que tengan mayor conocimiento y aplicar estas estrategias para lograr el éxito, por
tal motivo, es necesario realizar una mayor investigacion cualitativo que pueda ahondar

en los aspectos mencionados.

La importancia de alcanzar un conocimiento mas profundo de los clientes,
descubriendo los perfiles motivacionales de los diferentes segmentos, se justifica lo
imprescindible de utilizar estrategias de mejora para la atencion al cliente en estas
entidades lo cual puedan sustituir esas malas practicas en nuevas teorias aplicadas en el

servicio que se le brinda al consumidor.

1.4 Las agencias de viajes en el desarrollo turistico

A lo largo de los afios se han considerado a las agencias de viajes como empresas
de apoyo, sin tomar en cuenta que han desarrollado funciones nuevas y originales para
convertirse en uno de los factores importantes en la comercializacion de la oferta
turistica a nivel local, regional, nacional e internacional, al provocar de manera directa

el desplazamiento individual y masivo. (Ballesteros, 2012)

Por tal razon, las agencias de viajes ocupan un lugar estratégico e importante en
el desarrollo y promocion del sector turistico a través de la comercializacion de sus
productos y servicios que ofertan, canalizando asi un aporte significativo en la

economia.

(Acerenza, 2010) Senala que para tener una mejor comprension del rol que
juegan las agencias de viajes en el desarrollo turistico, se debe analizar la forma en el
cual se lleva a cabo la comercializacion del turismo, para esto se establece el siguiente

esquema en el que se explica el proceso de la comercializacion:
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Hlustracion 1. Esquema bdsico de los canales de distribucion en turismo

Destino turistico en el cual englobe los servicios - o0 T
como transporte, hotel, restaurante, bares y atractivos | cooperativas
turisticos. -
Mayorista ¥ i Drgﬂﬂl_?afiﬂ‘fﬂﬂ
tour operadores k de viajes
Detallistas/inter | Agentes de
mediadores Viajes
Consumidores b Turistas/clientes

Fuente: Tomado de Acerenza, M. Agencias de viajes, operacion y plan de negocios. Pag. 134.

1.5 Clasificacion de las agencias de viajes

Las agencias de viajes son empresas que como fin tienen ofertar productos o
servicios turisticos a los consumidores que gustan del turismo, tienen su clasificacion
de acuerdo a la gestion que desarrollan para servir al cliente; (Calderon, 2012),
menciona que algunas de ellas disefian los paquetes de viajes y programas turisticos o
tours, otras se encargan de la reserva, distribucion y venta de dichos productos
turisticos, las cuales estdn en contacto con los clientes atendiendo sus requerimientos o

asesorando cualquier servicio que ofrece la empresa.

Por ende, para cumplir con la buena gestioén en todas las fases en la que implica
la comercializaciéon del producto o servicio turistico, es necesario rescatar la
clasificacion de las agencias de viajes puesto que cumplen funciones distintas, pero se

asemejan por un solo objetivo que es servir al cliente. EIl (MINTUR, 2016), mediante
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su reglamento de operacion e intermediacion turistica, establece en su articulo 15 la

clasificacion de las agencias de viajes, y estas son:

1.5.1 Agencias mayoristas

Es la persona juridica debidamente registrada ante la autoridad nacional de
turismo que elabora, organiza y comercializa servicios y/o paquetes turisticos en el
exterior. La comercializacion se realiza por medio de agencias de viajes internacionales

y/o minoristas.

La agencia mayorista podra representar a mas empresas de transporte turistico
en si diferentes modalidades, alojamiento y operadores turisticos que no operen en el

pais.

1.5.2 Agencias minoristas
Es una empresa que comercializa los servicios y/o paquetes turisticos de las
agencias mayoristas directamente al usuario, asi como el producto del operador turistico

a nivel nacional e internacional.

Ademas, como lo mencionan (Armand & Armand, 1998) las minoristas realizan
una funcion doble. Por una parte, comercializan los productos de las mayoristas, y por
otra parte, pueden vender sus propios productos y paquetes turisticos a los usuarios, con
la prohibiciéon de hacerlo a otras agencias. Muchas de estas estan especializadas
exclusivamente en la venta de paquetes ajenos, o en la venta de boletos de transporte,

principalmente el aéreo, siempre y cuando que cuenten con licencia IATA.

1.5.3 Operadoras turisticas
Se dedica a la organizacion, desarrollo y operacion directa de viajes y visitas
turisticas en el pais. Sus productos podran ser comercializados de forma directa al

usuario o a través de las demas clasificaciones de agencias se servicios turisticos.

1.6 El agente de viajes

El agente de viajes, segun (De la Torre, 2010), es la persona que organiza viajes,
atiende y orienta a los turistas acerca de las caracteristicas, facilidades, modalidades y
condiciones referentes a los atractivos y servicios turisticos y a la mejor forma de

disfrutarlos.
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Asimismo, (Cabrera, 2018) establece que el perfil del nuevo agente de viajes en
la actualidad debe ser polifuncional, es decir que tenga conocimientos y facilidad de
palabras para realizar ventas, conocer los servicios y paquetes turisticos que se venden
en la empresa, por ello se debe considerar las siguientes caracteristicas en un agente de

viajes:

v' Excelente vendedor;

v’ Capacidad para solucion de problemas;
v" Manejo de idiomas;
v

Conocimiento en sistemas de reservas; entre otras

La comunicacion personal con los clientes es la manera mas efectiva de
promocionar el servicio, por ende, el capital humano debe estar suficientemente
capacitado para lograr conectar las necesidades del cliente con los servicios que ofrece
las agencias de viajes. Por tanto, se llega a la conclusion de que la calidad es un objetivo
muy importante que las empresas deben alcanzar, puesto que el hecho de no conseguirla
puede suponer para la empresa pérdida de clientes, aumento de costes y reduccion de

beneficios ocasionados por los errores. (Silva, Moran, & Reyes, 2018)

(Gaitan, 2017) Afirma que el personal de cada organizacion debe trabajar
siempre en completa armonia y con un compromiso de colaboracion excelente, que
debe estar inmerso en todas las dreas que conforman la empresa, todos buscando
siempre cumplir con los objetivos estratégicos, por tanto, es muy importante que el
departamento comercial trabaje en mejora de los procesos, optimizando los tiempos de

respuesta frente a las solicitudes y/o necesidades de los clientes.

La ventaja competitiva puede ser un componente para tener en cuenta en toda
agencia de viajes puesto permite diferenciar los productos y servicios turisticos de una
empresa con los de su competencia. Como punto clave en este factor es la capacidad de
venta que tengan los agentes de viajes por tal razén es muy importante que los altos
directivos gestionen adecuadamente su personal con la ayuda de capacitaciones,
charlas, conferencias, para que de esta forma las debilidades o amenazas que tenga la
organizacion con el capital humano se conviertan en fortalezas que permitan crecer

profesionalmente con la oportunidad de posicionarse en un mercado muy competitivo.
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1.7 Servicios turisticos que ofertan las agencias de viajes

El servicio turistico comprende el conjunto de técnicas referentes a la
transferencia y venta de productos o servicios turisticos del productor al consumidor.
Se constituyen en relacion con la oferta y la demanda, preparacion del producto turistico
para la venta, distribucion de este, comercio y satisfaccion dptima de necesidades de un

segmento determinado de consumidores. (Antonietti, 2017)

Es por esto por lo que las agencias de viajes ofrecen una variedad de productos
y servicios que tienen como objeto satisfacer las necesidades y gustos de los

consumidores, como:

v Venta de boletos aéreos
Paquetes de viajes
Asesoria de visas
Venta de seguros
Programas turisticos

Alquiler de automéviles

IR N NN R

Entre otros.

1.7.1 Caracteristicas del servicio turistico

Para las agencias de viajes, el servicio debe ser considerado como el punto clave
para la comercializacion de sus productos y servicios que ofertan, para esto es necesario
que estas empresas tengan proveedores de calidad como también la atencion que se

ofrece por parte de los agentes counter.

Para las agentes de viajes, el servicio turistico se ha convertido en una tarea
importante ya que deben ser muy minuciosos en el servicio que venden, es decir que
sea de calidad, que cumplan con las caracteristicas que este engloba y asesorar de buena

manera a sus clientes.

Ademas, es importante que cada uno de los que conforman la empresa, deben
tener conocimiento de las caracteristicas del servicio turistico que, sin duda, determinan
lo sustancial que es gestionar de buena manera los productos y servicios turisticos que
van a ser ofertados, por tal razéon (Rojo, 2016) menciona cuatro caracteristicas del

servicio turistico a tomar en cuenta en cada organizacion:
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1.7.1.1 Intangibilidad.

Los servicios no pueden verse, sentirse, ni disfrutarse antes de su adquisicion,
esto lo diferencia de los productos tangibles que los consumidores ven, y aprueban antes

de su compra.

Para reducir la incertidumbre causada por la intangibilidad de los servicios
turisticos, los compradores buscan muestras que les otorguen informacién y confianza
sobre el servicio que pretende comprar o consumir. Es por esto por lo que determinados
aspectos fisicos de las agencias de viajes, la imagen positiva que los clientes pueden dar
de la misma, se transformaran en atributos de gran relevancia a la hora de elegir una

empresa turistica de confianza.

1.7.1.2 Inseparabilidad.

Los clientes y el personal de las empresas turisticas forman parte del producto.
Por ello es muy importante que diferentes detalles sean coordinados a la hora que el

cliente entra en contacto con el personal de la empresa.

De esta manera, para lograr el éxito en la prestacion, debe tenerse cuenta muchos
factores que hacen que el servicio se brinde o no de acuerdo con las expectativas del

cliente.

1.7.1.3 Heterogeneidad.

Los servicios son muy variables. La calidad de estos depende de quién los
proporciona, dénde y cudndo se ofrecen. Debido a que los servicios se producen y

consumen en el mismo instante, el control de su calidad presenta cierta dificultad.

1.7.1.4 Caracter perecedero.

Los servicios no pueden almacenarse. Esta caracteristica afecta principalmente
a los prestadores de servicios como los hoteles, lineas aéreas, y otras compaiiias de
transporte, dado que, si no venden una plaza en un dia, no pueden recuperar dicha venta
en los dias consecutivos. Una plaza no vendida automaticamente se transforma en una
pérdida. Las agencias de viajes, si bien pueden ver influida su actividad por esta
caracteristica, no lo sufren fuertemente porque su funcion es vender los productos de

otros prestadores. (Rojo, 2016)
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1.8 Calidad en los servicios turisticos

Dada a la naturaleza intangible de los servicios turisticos, el cliente los juzga a
través de qué percibe y como lo percibe. Por lo tanto, se puede entender la calidad como
el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un producto o servicio
cumple con las necesidades del cliente, establecidas e implicitas, para el cual fueron

disefiados satisfaciendo sus necesidades y expectativas. (Catellucci, 2011).

De una manera particular, (Maldonado, Esquivel, & Gonzalez, 2018) sefialan
que la calidad en el servicio al cliente debe ser considerada como uno de los aspectos
mas importantes de la calidad empresarial, ya que es una herramienta para tener una

ventaja competitiva en los mercados.

(Izaguirre, 2015) Menciona que existen dos factores importantes que ayudan a
definir el concepto de calidad del servicio turistico: el primero es desde el punto de vista
de la empresa, el cual muestra que un producto o servicio es el responde a las
caracteristicas para o que fue creado; y la otra es desde el punto de vista del cliente que
considera que la opinion de éste es lo mas importante para saber si existe calidad de

Servicio.

Ante lo expuesto, ambos factores son fundamentales para determinar el servicio
turistico ideal para los consumidores; sin embargo, el factor predominante de los ya
mencionados es el de la opinion de los clientes, ya que, con las percepciones recibidas
de estos, la empresa puede identificar qué es lo que necesita mejorar y con ello lograr

un servicio turistico de calidad.

1.8.1 Calidad del servicio en las agencias de viajes

Actualmente, la alta direccidon de las empresas turisticas considera la tarea de
mejorar la calidad de los productos turisticos y la atencion que se brinda al cliente
logrando asi ofertar un servicio de calidad satisfaciendo sus necesidades y cumplir con
las expectativas iniciales, para que de esta manera las agencias de viajes tengan como
prioridad la eficacia en el servicio que ofertan para lograr el éxito y alcanzar un

posicionamiento en el mercado.

Para que una agencia de viajes cumpla con los objetivos de mejorar

continuamente la calidad ofrecida en el servicio a los clientes y alcance a ser
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competitiva en el mercado turistico, se necesita establecer dimensiones que organicen

y gestionen de manera eficiente los sistemas de calidad en la atencion al cliente.

Por tal razdn, (Costa, 2018) menciona que el sistema de calidad que se efectie
deber estar en constante supervision y las estrategias de mejorar que se implementen
deben estar conforme a las necesidades y requerimientos del cliente, para eso, es
importante que las agencias de viajes tomen en cuenta los aspectos involucrados en la
prestacion del servicio como el recurso humano que, con motivacion y sensibilizando
al personal, capacitandolos constantemente en las nuevas tendencias del mercado, para
que de esta manera los clientes internos proyecten una buena imagen, cultura y

prestaciones de la empresa a los consumidores.

1.8.1.1 La atencion al cliente

El servicio al cliente es una de las principales prioridades de cualquier empresa;
la necesidad de mejorar los productos y servicios, reducir errores, defectos y
perfeccionar la productividad, han sido siempre objetivos fundamentales de las
empresas orientados a crear una ventaja competitiva en los mercados, logrando alcanzar

los estandares de calidad establecidos por los clientes. (Ibérica, 2017)

Una empresa debe ser capaz de identificar sus fortalezas y debilidades en la
atencion al cliente, ademas debe conocer qué es lo que el cliente desea recibir para
diseiar el camino estratégico teniendo informacion veraz y concisa de la aceptacion de

todos sus productos y servicios alcanzando de esta forma la meta empresarial.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivo y competitivo
en el mercado, de alli que se deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que
si existe alguna modificacion se proporcione a los trabajadores conocimientos
actualizados que puedan perfeccionar o corregir tales transformaciones, y cuyos
resultados conllevara a las agencias a crecer dentro del mercado hasta llegar a ser

lideres. (Godoy, 2011)

Conocer al cliente, es realmente, la ventaja competitiva de las empresas; la voz
del cliente es la principal herramienta con que cuentan las organizaciones en los actuales
momentos, para la planificacion estratégica, el disefio de nuevos productos y/o

servicios, mejora de la calidad, entre otros.
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Segun (Torrejon & Chahud, 2013) la calidad en la atencién y en el servicio al
cliente radica en la aplicacion de dos tipos de habilidades: “Las habilidades personales”
que estan relacionadas con la comunicacion que se establece entre el asesor de servicio
y el consumidor; las mismas que son basicas para una buena relacion con el cliente, y
“Las habilidades técnicas”, derivadas de los procesos de atencion, y en general, las

exigencias de los clientes en relacion con la empresa y sus funciones.

De hecho, para que el cliente se sienta satisfecho a plenitud, se debera poner en
practica estas dos habilidades. Todos los clientes tienen necesidades y expectativas, y
las primeras se satisfacen con buenos productos y/o servicios ademas de los
conocimientos que sobre ellos deben poseer los vendedores y ello tiene que ver con la
“asesoria al cliente”; y las segundas, la expectativas, se satisfacen con el trato que se les
proporciona, es decir con “atencion y seguimiento durante el servicio” que se le brinda,

lo cual invita a una buena comunicacion y a establecer una relacion perdurable.

1.8.1.2 Seguimiento en venta

El seguimiento de la venta muestra una actitud de servicio al cliente que
pretende mantener su satisfaccion. Este es un objetivo que deben plantearse los
directivos de las agencias de viajes, cuyos principales responsables son los agentes

counter con la ayuda del resto del personal. (Cabrerizo, 2014)

Tras el cierre, es importante confirmar la venta y asegurar al cliente que la
decision que ha tomado es la mas idonea y hacerlo sentir en confianza para que de esta
manera crear una relacion comercial eficiente, lo cual sea beneficiosa para el vendedor,

la empresa y el propio consumidor.

(Diez de Castro, Navarro, & Peral, 2003) Senalan que el seguimiento de la venta
debe plantearse como un servicio que se presta al cliente, constituyendo un factor de

diferenciacion. En este sentido, el autor recomienda que:

e Asegurarse que la solicitud o el requerimiento del cliente sea eficiente.

e Mantener un contacto (de forma personal, por teléfono, carta, correo
electronico, etc.) regular con los clientes, con el objetivo de conocer sus
inquietudes, grado de satisfaccion con el producto o servicio adquirido. Suele
reforzar las relaciones comerciales.

e Atender con rapidez las reclamaciones y hacerlo de forma agradable.

33



“Plan de accion para mejorar la atencion al cliente al personal que labora en las agencias de viajes de la | 2020

ciudad de Manta”

e Desarrollar una actitud de orientacion al cliente y asesorarlo de tal manera que

sea conveniente para ambos.

1.8.1.3 Seguimiento post venta
Esta claro que todo agente de viajes debe informar todos los detalles de la venta
del producto o servicio turistico, asi como sugerir al cliente sobre los aspectos

relacionados al destino o servicio prestado.

Sin embargo, (Brifion, 2015) sefala que la tarea de un agente de viajes no
termina en el punto anterior; sino que debe brindar un seguimiento post venta (en el
periodo posterior a la compra del servicio o producto turistico), para conocer y
documentar los datos obtenidos de la experiencia del consumidor para poder realizar
una evaluacion de calidad del servicio, de manera que se genere nuevas ideas que

pongan en marcha el proceso de elaboracion y venta de paquetes turisticos.

Por esta razon, es necesario que los agentes de viajes den seguimiento al servicio
vendido a los consumidores para que de esta manera puedan involucrar nuevas
estrategias segun las recomendaciones o sugerencias de los clientes. Para esto existe
algunas herramientas que son de gran ayuda para cumplir con este proceso tales como

las encuestas de satisfaccion, llamadas telefonicas, e-mails, etc.

1.9 Impacto de las TIC en las agencias de viajes

Como ya es de conocimiento, las agencias de viajes cumplen una destacada
funcion en la actividad turistica siendo estas las intermediarias entre los proveedores de
turismo y el consumidor final. Para ello, es necesaria la aplicacion de distintas
herramientas tecnologicas que permitan disefar los paquetes de viajes y otorgar los
diferentes servicios turisticos que van de acuerdo con las necesidades y requerimiento

de los clientes.

Con la aparicion de las TIC, principalmente el internet, se ha observado un
importante cambio en la manera de comercializar los productos y servicios de las
agencias de viajes, como bien lo indica (Campora, 2013) las tic han modificado el canal
de distribucidn del producto turistico orientandolo hacia un modelo basado en el “self-
service”, es decir que el consumidor es capaz de acceder directamente a la empresa a

través de los medios tecnoldgicos que las TIC proporcionan y buscar informacion de
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los diferentes servicios turisticos, efectuar la reserva e incluso puede realizar pagos

inmediatos de lo que est4 adquiriendo.

Con el avance de la tecnologia, las agencias de viajes estan cada vez
involucrando nuevos métodos en las que facilite el acceso a los clientes para que puedan
hacer sus requerimientos o reservaciones a través de los medios tecnologicos como las
paginas web, mensajeria instantdnea, correos electronicos, entre otros. Para esto es
necesario este apto y preparado en manejar este tipo de herramientas pensado siempre
en la comodidad del nuevo cliente y asi prevalecer la innovacion dentro del mercado

turistico.

1.10 Plan de accion

El plan de accion es ordenar el conjunto de tareas e iniciativas que serviran para
enfrentar el problema y lograr una meta en un plazo determinado, es decir una
planificacion que se lleva a cabo mediante acciones estratégicas establecidas para dar

cumplimiento con los objetivos iniciales. (Mauro, 1992)

Segun (Silva E. , 2014) define el plan de acciéon como un instrumento que aporta
a la programacion y control de la ejecucion anual de las actividades que deben llevarse
a cabo para dar cumplimiento a las estrategias o acciones establecidas de acuerdo con

los objetivos fijados.

(Barrera, 2011) Menciona que es una herramienta que proporciona una guia para
llevar a cabo el proceso de accion de una empresa. Conduce al usuario a través de la
planeacion de acciones estratégicas donde se determinan y se asignan las tareas, se
definen los plazos de tiempo y se calcula el uso de los recursos con el fin de lograr las

metas planteadas y ayudar en el mejoramiento continuo de la organizacion.

De acuerdo con lo mencionado, un plan de accion es una presentacion formal
de las actividades que deben realizar los clientes internos en toda empresa, acciones
estratégicas que seran de mucha ayuda para fortalecer un area especifica, en este caso
las agencias de viajes se enfocan principalmente en mejorar la calidad del servicio al
cliente. Para eso es necesario tomar en consideracioén diferentes aspectos como los
recursos, responsables, duracion y los resultados que se espera con la implementacion

de este.

35



“Plan de accion para mejorar la atencion al cliente al personal que labora en las agencias de viajes de la | 2020

ciudad de Manta”
1.10.1 Pasos de un plan de accion.
Tabla 2. Pasos de un plan de accion
. Cual es el problema? Realizar un diagnostico

Fijar la meta general y las especificas
Definir los objetivos
(¢ Qué queremos?)

Determinar las acciones de (Qué estrategias se empleard para suplir
mejora las falencias encontradas?
Precisar las actividades Lo que nos ayuda para lograr los objetivos

(Qué se necesitara para realizar el trabajo?
Establecer los recursos

. . Quién tiene que hacer qué cosa y como lo
Asignar responsabilidades
hara

Crear un cronograma Cuando y en qué tiempo se hara el trabajo

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

Con la conceptualizacion desarrollada en el marco tedrico, se establece un
modelo a seguir para desarrollar el plan de accion. Es importante mencionar que los
preceptos tedricos citados en este capitulo fueron obtenidos por criterios de autores que

estan involucrados en el tema.

Ademads, se toma en consideracion algunos conceptos que detallan la
importancia de la implementacion del plan de accidn para mejorar los procesos
comerciales de las empresas, en este caso las agencias de viajes pueden beneficiarse
con las acciones estratégicas para el mejoramiento de atencion al cliente y asi excluir

las debilidades encontradas para que se conviertan en fortalezas para el area de servicio.
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CAPITULO II: Marco metodologico

En este capitulo se detalla el disefio metodoldgico de la investigacion, a través
de un flujograma de proceso donde se exponen los métodos, técnicas, instrumentos y
procedimientos aplicados para lograr el cumplimiento de los objetivos planteados en la

investigacion.

El estudio posee un enfoque cuantitativo que permite determinar falencias en
los perfiles y areas en la actualizacion de conocimientos en los agentes de viajes que
afectarian directamente a la calidad del servicio brindada a los consumidores de estas

empresas turisticas en la ciudad de Manta.

Hlustracion 2. Flujograma del proceso aplicado para el desarrollo de la

Investigacion
Fase 2: Ejecucion:  — Fase 3:
Fase 1: Organizacion Aplicacion de la Procesamiento de la
encuesta. informacién

: Método: Observacion

; den(tiilfr'lec(:caign de Seleccion de la Meétodo Descriptivo
. muestra con enfoque mixto
empresas para aplicar
L el estudio. \ \

" Elaboracién del ’
instrumento de
recopilacion de datos

a través de la técnica
L k de la encuesta §

Fase 4: Elaboracion

del plan de accion.

Método: Analitico -
Sintético

Meétodo de Revision
bibliografica

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

2.1 Contexto

La investigacion se llevd a cabo considerando varios parametros que
permitieron configurar medios suficientes que eleven la veracidad y objetividad de los
resultados obtenidos. En este sentido, se logrd investigar a las agencias de viajes de
Manta, especificamente a los agentes counter para asi tener una mejor relevancia del
caso y experimentar las diferentes condiciones que cumplen como también el ambiente

en las que ellos se encuentra laborando y como se muestran al mercado.
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2.2 Metodologia

La metodologia empleada para este estudio es el método deductivo, el cual parte
de una premisa general para obtener conclusiones después de desarrollar los distintos
procesos investigativos como el planteamiento de los modelos tedricos los cuales
fueron de gran aporte para el desarrollo del plan, la observacién que se realizd para
identificar los diferentes aspectos para emplear el estudio, la obtencidon de los datos a
través de los instrumentos propuestos y definir los resultados del caso para realizar la

tematica y acciones estratégicas que ayuden a alcanzar los objetivos del proyecto.

2.3 Diseiio de la investigacion

La presente investigacion, que tiene como fin: Proponer un plan de accion para
mejorar la atencidn al cliente al personal que labora en las agencias de viajes de la ciudad
de Manta, se realizo a través de los métodos exploratorio-descriptivo, los cuales

pretenden darnos una vision general de tipo aproximado a una determinada realidad.

Este tipo de estudio se realiza especialmente cuando el tema elegido ha sido poco
explorado y reconocido, por tal razén justifica que esta investigacion no ha sido
empleada anteriormente y por su novedad no admite todavia una descripcion
sistematica, es por esto que, con el método descriptivo, se definieron las pautas para el
analisis e interpretacion de la situacion actual en atencion al cliente en las agencias de
viajes de la ciudad de Manta de modo que permita proponer acciones que contribuyan

a la mejora en el servicio a los clientes internos de estas empresas.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

2.4.1 Técnica

El proceso investigativo para la construccion del presente trabajo se compuso de
dos instancias: La primera instancia se desarrolld a través de una investigacion
documental para la recopilacidon de informacidn y material bibliografico como sustento
en la estructuracion del marco teorico y en la segunda instancia se emplearon técnicas
de investigacion de campo aplicando herramientas (encuestas) y observacion directa,
las cuales proporcionaron informacidn necesaria para determinar la situacion actual de
las agencias de viajes de la ciudad de Manta en tema de atencidn al cliente y asi obtener

resultados para definir los aspectos a incluirse en el plan de accion.
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2.4.2 Instrumento

Para la presente investigacion se selecciond como instrumento la encuesta como
un recurso de recoleccion directa de la informacion de los encuestados. En dichas
encuestas se utilizo un cuestionario de ocho (8) preguntas las cuales fueron aplicadas a
los agentes de viajes de las empresas seleccionadas en la muestra (un agente de viajes
por cada empresa), considerando las dimensiones que implica la calidad en el servicio

al cliente.

Estas encuestas fueron de mucha importancia ya que permitieron identificar
falencias en la calidad del servicio ofrecida a los consumidores y definir las dimensiones
necesarias para disefiar el plan de accion que permita el mejoramiento de la atencion al

cliente de las agencias de viajes de Manta

Los aspectos considerados en las encuestas parten de la referencia de (Garcia &
Romero, 2016) que manifiestan que para medir la calidad de los servicios turisticos de
las agencias de viaje se deben tomar en consideracion las siguientes dimensiones segun
el modelo SERVQUAL desarrollado por los autores Zeithami, Parasuraman y Berry
entre los afios de 1985 y 1988.

a) Elementos tangibles: aspectos fisicos de las instalaciones, herramientas y
personal.

b) Fiabilidad: capacidad para realizar el servicio de forma segura y cuidadosa.

c) Capacidad de respuesta: disposicion de la organizacion para ayudar a los clientes
de forma rapida y correcta.

d) Profesionalidad. Contar con las habilidades necesarias y conocimiento para el
desarrollo del servicio.

e) Cortesia: amabilidad y atencion del personal que esta en contacto directo con el
cliente.

f) Credibilidad: honestidad y veracidad en el servicio ofrecido.

g) Accesibilidad: facilidad para contactar a la empresa.

h) Comunicacion: informar a los clientes de manera sencilla, asi como una correcta
retroalimentacion.

1) Comprension del cliente: disposicidon para conocer las necesidades del cliente.
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2.5 Poblacion y muestra

2.5.1 Poblacion

La poblacién o universo estudiado estuvo conformado por el total de 33 agencias
de viajes de la ciudad de Manta, especificamente dirigida a los agentes de viajes que

laboran en ellas.

2.5.2 Muestra

Para identificar el tamafio de la muestra, se toma como referencia la poblacion
de las 33 agencias de viajes segun el ultimo catastro turistico emitido por el Gad

Municipal del Cantén Manta en el 2017.

Formula muestral:

n= PxQ*z*N
N*E*+Z*%P*(

N: Tamafio de la poblacion.

Z:: Valor de la distribucion normal estandar de acuerdo con el nivel de confianza.
E: Error de muestreo (precision).

P: Proporcion estimada.

Q: Porcentaje de la poblacion que no tiene atributo deseado = 1-p.

Tabla 3. Calculo del tamario de la muestra.

DATOS

Tamaifio de la poblacion 33

Error muestral 9%
Proporcion de éxito 18%
Nivel de confianza 90%

Nivel de confianza (Z) (1) 1,65
Tamaio de la muestra 20

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.
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2.5 Herramientas.

Para desarrollar la metodologia del proyecto de investigacion, se tomaron en

consideracidn las siguientes herramientas:

e Microsoft Office Word (para realizar el modelo de la encuesta, detallar los
resultados con sus respectivos analisis e interpretacion)
e Microsoft Office Excel (para cuantificar los resultados arrojados por las

encuestas)

2.6 Descripcion de las fases del proceso aplicado al desarrollo de la

investigacion.

Primera fase:

>

Se organizaron los procedimientos o pasos a seguir para desarrollar la metodologia
de la investigacion: como primer punto se establecieron los diferentes métodos para
determinar el modelo de investigacion que proporcione una validez en los
resultados por obtener.

Se define el caracter de la investigacion como cuantitativo y a través de la técnica
de la observacion directa se logran identificar a las empresas turisticas que sirvieron
de muestra para aplicar la herramienta del estudio, corroborando la informaciéon
segun el catastro turistico del afio 2017 emitido por el Gobierno Autéonomo

Descentralizado de Manta.

Segunda fase:

>

Se desarrolld la planificacién para la ejecucion de la encuesta: el universo o
poblacion previo estudio fueron de 33 agencias de viajes segun el catastro turistico
del 2017 donde se seleccionaron 20 de estas empresas como muestra del estudio.

Para disenar la herramienta del estudio, se procedido a realizar una revision
bibliografica que permiti6 considerar diferentes dimensiones que fueron incluidas
en concordancia a los objetivos de la investigacion, asi mismo, se dio paso a

encuestar a un agente counter por cada agencia viajes seleccionadas en la muestra.

Tercera fase:

>

Se procesaron los datos obtenidos en las encuestas aplicadas, para ello se realizo la

tabulacion de los resultados mediante graficos estadisticos para asi determinar el
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respectivo analisis e interpretacion de la informacidn derivada de dichos resultados

para asi tener un enfoque para el cumplimiento de los objetivos del estudio.

Tabla 4. Cronograma de procedimiento investigativo.

Pasos

CRONOGRAMA DE PROCEDIMIENTO INVESTIGATIVO

Procedimiento

Revision bibliografica y

elaboracion de marco teorico.

Revision bibliografica y elaboracion
de la metodologia de estudio,
instrumento de investigacion y las
técnicas a utilizar.

Preparacion del material para
investigacion de campo.

del

Aplicacion instrumento  de

investigacion y demas técnicas.

Organizacion de la informacion
obtenida.
Tabulacion de datos.

Establecimiento de resultados.

Analisis e interpretacion
de resultados.
Discusion, elaboracion de

conclusiones y recomendaciones

Redaccion de la propuesta

fechas Observacion
Del 23 de
agostoal 11 de
Ninguna

septiembre del

2019

Del 14 de

octubre al 11 Se establecio que la
de noviembre investigacion sea de
del caracter cuantitativa.
2019

Del 12 al 18

de noviembre Ninguna

del 2019

Del 19 al 20

de noviembre Ninguna

del 2019

Del 21 al 22

de noviembre Ninguna

del 2019

Del 28 de Se implementaron

noviembre al

13 de

propuestas en base a las

debilidades encontradas.
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Redaccion del primer borrador de
tesis para la revision y correcciones
en la segunda asesoria por parte de
los

Directores

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

diciembre del

2019

Del 10 al 29
de enero del

2020 Ninguna

Tabla 5. Cronograma de actividades y tiempos por mes.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES Y TIEMPOS POR MESES
No. ACTIVIDADES Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | Ene
1 Marco Tedrico-Contexto
2 Elaboracion de la metodologia de estudio
3 Preparacion y aplicacion material
4 Tabulacion-Resultados
5 Analisis-Discusion
6 Redaccion de Propuesta
7 Borrador de Tesis

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.
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CAPITULO III: Resultados y discusion.

En el presente capitulo se detallan los resultados de la aplicacion del
procedimiento metodologico (encuesta) a los agentes counter de las agencias de viajes
de la ciudad de Manta, con el fin de conocer los resultados necesarios para el desarrollo

de la propuesta.

Los datos obtenidos en la encuesta han permitido diagnosticar, a través del
analisis e interpretacion de resultados, la necesidad y pertinencia de un plan de accion
para mejorar la atencion al personal que labora en las agencias de viajes de la ciudad de

Manta.

3.1 Objetivos:

e Demostrar a través de datos estadisticos la situacidén actual del servicio al
cliente en las agencias de viajes seleccionadas.

e Diagnosticar la necesidad y pertinencia de un plan de accion a través del
analisis de los resultados para mejorar la atencién el cliente externo de las

agencias de viaje de la ciudad de Manta.
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3.2 Resultados de la encuesta aplicada a los agentes counter de las

agencias de viajes de la ciudad de Manta.
1. (Con qué frecuencia se capacita y/o actualiza conocimientos el personal que

labora en la agencia de viajes?

Tabla 6. Frecuencia en la que se capacita y/o actualiza conocimientos el personal que

labora en la agencia de viajes.

N. | Opciones de respuesta Respuestas | Porcentaje
1 | Trimestral 11 55%
2 | Semestral 9 45%
3 | Anual 0 0%

Total de agencias encuestadas 20 100%

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

Hlustracion 3. Frecuencia en capacitaciones y/o actualizacion de conocimientos

12

55%
e
10 T
45%
[ ]
8 .
6
4
2
0%
0 :
Trimestral Semestral Anual
Seriesl 11 9 0

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.
Analisis e interpretacion: El resultado de la interrogante sobre la frecuencia en la cual
reciben capacitaciones o actualizan conocimientos, once (11) de los agentes counter de
las agencias de viajes seleccionadas mencionaron que se capacitan de manera trimestral
lo que corresponde a un 55% de la muestra, mientras que el 45% de los encuestados
realiza capacitaciones de manera semestral siendo un total nueve (9) encuestados. En
funcion a estos resultados expuestos se permite determinar que un importante nimero
de los agentes de viajes se capacitan de manera constante y en el tiempo apropiado para

asi lograr adaptarse a los cambios que se estan dando en el sector turistico.
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2. Seleccione la tematica de capacitaciones que reciben los agentes de viajes

€n su empresa.

Tabla 7. Temadtica de capacitaciones que reciben los agentes de viajes de la empresa.

N. | Opciones de respuesta Respuestas | Porcentaje
1 | Atencion al cliente 15 75%
2 | Innovacion de productos o servicios turisticos 16 80%
3 | Seguimiento de ventas 7 35%
4 |Manejo de TIC's 4 20%
5 |GDS 9 45%
6 | Otro: Aerolineas 1 5%

Total de agencias encuestadas 20 100%

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

Hlustracion 4. Temdtica de capacitaciones
18
16 75% 80%
14 B ™
12 =
10 45%
8 35% ]
6 [ |
o
: 20%
2 5%
0 =
Innovacion
Atencion al |de productos |Seguimiento | Manejo de GDS Otro:
cliente o servicios | de ventas TIC's Aerolineas
turisticos
™ Seriesl 15 16 7 4 9 1

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados de la segunda pregunta, se

refleja que un 80% de los encuestados recibe capacitaciones en innovacion de productos

y servicios turisticos, un 75% en atencidn al cliente, el 45% se capacita en GDS, el 35%

realiza actualizaciones de seguimiento en ventas, un 20% manejo de TIC's y un 5%

respondid la alternativa de otras especificando la tematica “Aerolineas”. Este resultado

demuestra que los agentes de viajes no actualizan conocimientos en el uso de las TIC's,

siendo estas herramientas necesarias para facilitar el acceso a los clientes que busquen

adquirir sus productos y servicios que se ofrecen de forma online; asi mismo se muestra

que existe una débil capacitacién en seguimiento en ventas que podria fortalecerse a

través de un plan de accion.
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3. (Cual es el medio de su preferencia por el cual se realizan capacitaciones o

actualizacion de conocimientos?

Tabla 8. Medio de preferencia por el cual se realizan capacitaciones.

N. | Opciones de respuesta Respuestas | Porcentaje
1 | Virtual 12 60%
2 | Presencial 11 55%

Total de agencias encuestadas 20 100%

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

Hlustracion 5. Medio de preferencia por el cual se realizan capacitaciones.

14
60%

12 55%

2

0
Virtual Presencial

= Series1 12 11

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

Analisis e interpretacion: se refleja a través de la encuesta realizada que el 60 % de
los agentes de viajes reciben capacitaciones de forma virtual, mientras que el 55% de
manera presencial. De acuerdo con lo establecido, se debe tomar en consideracién que
la mejor forma en recibir estas actualizaciones es de manera presencial ya que permite
el acercamiento y acompafiamiento directo entre el facilitador y el capacitado logrando
un nivel mds alto de aprendizaje a través de nuevas experiencias con expertos en este

campo que ayuden al conocimiento del personal.
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4. (Laempresa cuenta con un perfil identificado de cliente que le permita fijar
sus requerimientos y personalizar los productos y servicios?

Tabla 9. La empresa identifica el perfil del cliente.

N. | Opciones de respuesta Respuestas | Porcentaje
1|Si 16 80%
2 |No 4 20%

Total de agencias encuestadas 20 100%

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

Ilustracion 6. La empresa identifica el perfil del cliente.

18
16 80%
b ==
12
10
8
6
20%
4 .
2
0 .
Si No
™ Seriesl 16 4

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

Analisis e interpretacion: Por medio de la aplicacion de la encuesta, se pudo
determinar que el 80% si identifica el perfil del cliente mientras que el 20% no lo hace.
La identificacion del perfil del cliente permite conocer preferencias y necesidades de
estos para asi lograr personalizar los productos y servicios seguin sus requerimientos y

cumpliendo sus expectativas.
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5. ¢Qué herramienta utiliza la empresa para dar seguimiento post venta?

Tabla 10. Herramientas que utiliza la empresa para dar seguimiento post venta.

N. | Opciones de respuesta Respuestas | Porcentaje
1 | Llamadas telefonicas 14 70%
2 | Encuesta de satisfaccion al cliente 4 20%

Recomendaciones y opiniones a través de las redes
3 | sociales 12 60%
4 | No realizamos seguimiento post venta 2 10%
Total de agencias encuestadas 20 100%

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

Hlustracion 7. Herramientas que utiliza la empresa para dar seguimiento post venta.

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

16

70%
14
0 =
8
6
4 20%
] 10%
2 ]
0 R daci
Encuesta de ecom.e n aciones No realizamos
Llamadas . e y opiniones a ..
L. satisfaccion al . seguimiento post
telefonicas . través de las
cliente . venta
redes sociales
™ Seriesl 14 4 12 2

Analisis e interpretacion: Los resultados muestran que el 70% de los encuestados

realizan llamadas telefonicas para hacer seguimiento post venta, un 60% de los agentes

de viajes observan la recomendaciones y opiniones que dan los clientes a través de las

redes sociales para conocer la satisfaccion de los servicios adquiridos, un 20% en

encuestas de satisfaccion al cliente y un 10% no realizan este pardmetro. De acuerdo

con este planteamiento se puede notar que algunos de los agentes de viajes no realizan

seguimiento postventa de los servicios y productos que ofertan, siendo este necesario

para conocer las opiniones de sus clientes y las recomendaciones que servirdn como

mejora continua para el servicio al cliente.
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6.

.Cuanto tiempo tarda la empresa en atender solicitudes de los clientes?

Tabla 11. Tiempo que tarda la empresa en atender solicitudes de los clientes.

N. | Opciones de respuesta Respuestas | Porcentaje
1 |De 2 a5 horas 18 90%
2 |De 6 a 12 horas 2 10%
3 |De 13 a 24 horas 0 0%
4 | Mas de 24 horas 1 5%

Total de agencias encuestadas 20 100%

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

Hlustracion 8. Tiempo que tarda la empresa en atender solicitudes de los clientes.

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.
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16 .
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Analisis e interpretacion: Se obtuvo como resultados que el 90% de los encuestados

tardan de 1 a 5 horas en responder a las solicitudes de los clientes, un 10% de 6 a 12

horas y un 5% mas de 24 horas. Con ello se puede determinar que la mayoria de las

empresas cumplen con el pardmetro de contestar solicitudes de clientes de forma agil y

eficiente.
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7. Seleccione los elementos fisicos que se encuentran en las instalaciones de la

empresa:

Tabla 12. Elementos fisicos que se encuentran en las instalaciones de la empresa.

N. | Opciones de respuesta Frecuencia | Porcentaje
1 |Extintor de gas 20 100%
2 | Camara de seguridad 10 50%
3 |Sala de espera 10 50%
4 | Parqueadero 11 55%
5 | Tripticos y dipticos 17 85%
6 |Televisor 1 5%
7 | Sistemas de reserva 17 85%
8 | Teléfono fijo y movil 20 100%

Total de agencias encuestadas 20 100%

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

Hlustracion 9. Elementos fisicos que se encuentran en las instalaciones de la

empresa.
25
100% 100%
20 | [ |
85% 85%
[ | [ |
15
50%  50% %
10 - -
5
5%
0 - Teléf
Extintor [Camara de| Sala de |Parqueade|Tripticosy . Sistemas ¢ clono
. ;.. ° | Televisor fijoy
de gas |seguridad | espera ro dipticos de reserva P
movil
Series1 20 10 10 11 17 1 17 20

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

Analisis e interpretacion: El 100% de los encuestados sefialaron que la empresa cuenta
con extintor de gas y con el mismo porcentaje teléfono fijo y moévil, con 85% tripticos
y dipticos con el mismo porcentaje cuentan con los sistemas de reserva, el 55% posee
un parqueadero para clientes y colaboradores de la empresa y camaras de seguridad, un
50% ha adaptado una sala de espera para sus clientes y con el 5% posee un televisor
para difundir contenido multimedia sobre destinos y promociones de viajes; de acuerdo
con lo mencionado, se observa que la mayoria de las empresas no cuentan con sala de
espera y televisor por lo que son necesario para la comodidad de los clientes y

entretenimiento mientras que esperan a que un agente lo atienda.
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8. Identifique el nivel de conocimiento en idiomas que utiliza el personal que

labora en la agencia de viajes para la atencion de los clientes ademas del

espaiiol:

Tabla 13. Nivel de conocimiento en idiomas que utiliza el personal que labora en las

agencias de viajes. (inglés)

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

Nivel de conocimiento
0% 25% 50% 75% 100%
. . , Puede
Idioma inglés Conocimiento Logra hablar y
Conocimie basico Conocimient en;igies, err1t§(r)11(lle
nto nulo (Entendimiento | o intermedio p .
ito) hablar con | fluidez
esert fluidez otro
idioma
Respuestas 0 4 5 8 3
Porcentaje 0% 20% 25% 40%| 15%
Total de agencias encuestadas 20

Hlustracion 10. Nivel de conocimiento en idiomas que utiliza el personal que labora

en las agencias de viajes (inglés).
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Nivel de conocimiento
4 5 8 3

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.
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Tabla 14. Nivel de conocimiento en idiomas que utiliza el personal que labora en las
agencias de viajes. (francés)

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

Nivel de conocimiento
0% 25% 50% 75% | 100%
Idioma francés Logra | Puede
. hablar y
Conocimiento entender, entender
Conocimiento basico Conocimiento | pero no N
nulo (Entendimiento [ intermedio hablar o
. fluidez
escrito) con otto
fluidez | . .
idioma
Respuestas 0 4 1 0 0
Porcentaje 0% 20% 5% 0% 0%
Total de agencias encuestadas 20

Hlustracion 11. Nivel de conocimiento en idiomas que utiliza el personal que labora

en las agencias de viajes (francés).
4,5
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4 20%
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3 .
2,5
2
1,5
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1 .
0,5 P
0 0% 0% 0%
Conocimiento Puede hablar y
. L. - Logra entender,
Conocimiento basico Conocimiento entender con
. . . pero no hablar -
nulo (Entendimiento intermedio . fluidez otro
. con fluidez .
escrito) idioma
0% 25% 50% 75% 100%
Nivel de conocimiento
= Series1 0 4 1 0 0

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.
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Tabla 15. Nivel de conocimiento en idiomas que utiliza el personal que labora en las
agencias de viajes. (italiano)

Nivel de conocimiento
0% 25% 50% 75% 100%
Idioma Italiano Puede
Conocimiento Logra hablar y
Conocimiento basico Conocimiento en;igcile;, enie:riler
nulo (Entendimiento intermedio hpbl fluid
I'itO) a ?I‘ con uidaez
ese fluidez otro
idioma
Respuestas 0 0 1 0 0
Porcentaje 0% 0% 5% 0% 0%
Total de agencias encuestadas 20

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

Hlustracion 12. Nivel de conocimiento en idiomas que utiliza el personal que labora

en las agencias de viajes (italiano).
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. con fluidez o
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Fuente: Elaboracion Propia, 2020.
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Analisis e interpretacion: Los resultados determinan las siguientes indicaciones en el

nivel de idiomas que los agentes de viajes dominan:

Inglés: 4 agentes de viajes indicaron que hablan el 25% del idioma que corresponde a
conocimiento basico (Entendimiento escrito); 5 agentes con el 50% que pertenece a
conocimiento intermedio; 8 agentes con el 75% lo cual logra entender, pero no hablar

con fluidez y; 3 agentes con el 100% que puede hablar y entender con fluidez el idioma.

Francés: 4 agentes manifestaron que hablan en un 25% del idioma que corresponde a
conocimiento basico (Entendimiento escrito) y; 1 agente con el 50% que pertenece a

conocimiento intermedio.

Italiano: un agente de viajes sefialé que habla el 50% del idioma correspondiente a

conocimiento intermedio.

Con los resultados expuestos se logra identificar un bajo nivel en entendimiento en
idiomas, en especial el inglés ya que es la lengua mads utilizada en el campo turistico y
la cual todo agente de viajes deberia dominar perfectamente. Bajo estas referencias, no
se tomaron en consideracion dos idiomas ya que no existieron respuestas afirmativas

en esas lenguas.
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CAPITULO IV. Diseiio de la propuesta.

4.1 Presentacion
El presente proyecto de investigacion tiene como finalidad disefiar un plan de
accion para el mejoramiento de la atencion al cliente al personal que labora en las

agencias de viajes de la ciudad de Manta.

En esta fase del proyecto se presenta la propuesta formal del plan el cual expone
una serie de elementos disefiados en base a los resultados de la investigacion y el
andlisis de la situacion actual en cuanto a calidad en atencidn al cliente por parte de los

agentes counter de las agencias de viajes de Manta.

4.2 Descripcion de los beneficiarios

4.2.1 Beneficiarios directos: Cliente interno: Agentes de viajes, a través
de la implementacion del plan de accidon se promueven estratégicas la mejora continua
en la calidad del servicio al cliente, donde la mayoria de los errores que causan la

pérdida o baja afluencia de clientes de estas empresas recaen en la atencion brindada.

4.2.2 Beneficiarios indirectos: Cliente externo, a través de las acciones
del plan se contara con un servicio mas eficiente, eficaz y de calidad, que se apegue a
sus requerimientos y se adapte a las nuevas tendencias que el mercado exige en la

actualidad.
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4.3 Objetivos de la propuesta.

4.3.1 Objetivo general.

Disefiar un plan de accidn para el mejoramiento de la atencion al cliente al personal que

labora en las agencias de viajes de la ciudad de Manta.

4.3.2 Objetivos especificos.

Definir las acciones que contribuyan a la mejora de la atencidn al cliente al

personal de las agencias de viajes.

Senalar las metas esperadas segtin las acciones de mejora propuestas.

Planificar las actividades, responsables y tiempo de duracién para el

cumplimiento del plan de accion.

4.4 Matriz FODA

Tabla 16. Andalisis FODA sobre la situacion actual de las agencias de

viajes encuestadas.

Fortalezas

Oportunidades

Trabajan con  proveedores  que
garantizan un buen servicio a los
clientes.

Un alto porcentaje de las agencias de
viajes capacitan a su personal cada tres
meses.
Se realiza actualizacion de
conocimientos en temas relacionados a
la atencidn al cliente, innovacion de los
productos y servicios turisticos y GDS.
La mayoria de estas empresas identifican
el perfil de cliente para la venta de sus
productos y servicios.

Se realiza seguimiento post venta por
llamadas

medio de telefonicas y

comentarios en las redes sociales.

e Implementar o ampliar espacios
fisicos dentro de las agencias de
viajes mediante créditos bancarios

de emprendedores.

e Apertura y colaboracion de
entidades gubernamentales para la
promocion de productos
turisticos.

e Incremento de ingresos a través
de la adaptacion de sistemas de
ventas online.

e [Establecer convenios de mutuo
acuerdo con universidades y/o
institutos para crear nuevos

programas a comercializar en la

empresa.
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Debilidades

Amenazas

Limitada actualizacion de
conocimientos en el manejo de TIC's y
seguimiento en ventas.

No se realiza el seguimiento de post
venta no por medio de las encuestas de
satisfaccion.

Algunos de los agentes responden las
solicitudes después de 6 horas del
requerimiento.

Varias de las empresas no cuentan con
camaras de seguridad.

La mayoria de las agencias de viajes no
cuentan con salas de esperas y televisor.
idiomas

Limitado dominio de

extranjeros.

e Los clientes se centren en comprar
en agencias de viajes virtuales que
apliquen las herramientas TIC's.

e Los consumidores no sientan el
interés de la agencia de viajes en
preocuparse en la venta y tienden
a no seguir comprando en la
empresa.

e Los clientes acudan a otras
agencias por nula respuesta rapida
cuando se solicite la informacién
de los productos y servicios.

e El idioma sera decisivo para el
servicio, por lo que la empresa
perdera espacio en el mercado por

no manejar idiomas, al menos el

idioma inglés.

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.
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4.5 Matriz del plan de accion

Tabla 17. Accion estratégica N. 1: capacitacion en manejo de TIC.

Accion estratégica Capacitacion en manejo de TIC

Directivos de las agencias de viajes.

Responsables o
Gestores del programa de capacitacion.
L Establecer una eficiencia respuesta a los requerimientos
Objetivo ] ) ) .
de los clientes a través de los medios tecnologicos.
Duracion 3 meses

Areas involucradas Area de ventas y atencion al usuario.

Recursos Econdmico, tecnologico y humano.

Objetivo estratégico al que Definir las acciones que contribuyan a la mejora de la

contribuye atencion al cliente al personal de las agencias de viajes.

Actividades Metas

e Uso de herramientas que sirva para e Se espera que las agencias de viajes

mejorar los posts publicitarios de los
paquetes y servicios que se ofrecen.
Crear chat online en la pagina web de
la agencia de viajes para mejor
comunicacion con el cliente.

Proponer a la agencia de viajes que su
pagina web permita realizar reservas
online de los productos o servicios que
ofertan.

Aplicar mensajes de respuesta
automatica para que el tiempo de

espera del cliente sea minimo y pueda

solicitar su requerimiento.

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.
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puedan promocionar productos y
servicios a través del uso adecuado de
las  herramientas  tecnologicas,
creando nuevas opciones en la que
los clientes optimicen el tiempo en

las compras de los productos.
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Tabla 18. Accion estratégica N. 2: fortalecer las herramientas de seguimiento en

venta y post venta.

: : Fortalecimiento de las herramientas de seguimiento en
Accion estratégica
venta y post venta

Responsables Directivos de las agencias de viajes.

Fidelizar nuevos clientes y mantener que los usuarios
Objetivo ]

hablen bien de tu marca.
Duracion 4 meses

Areas involucradas Area de ventas y atencion al usuario.

Recursos Econdmicos, tecnoldgicos y humanos.

Objetivo estratégico al Definir las acciones que contribuyan a la mejora de la

que contribuye atencion al cliente al personal de las agencias de viajes.

Actividades Metas

e Analizar el nuevo cliente: Es e Se espera que las agencias de

importante que el agente de viajes
tenga conocimiento de como
manejar una correcta venta frente al
cliente, es decir, saber los diferentes
aspectos sobre el trato y la forma de
actuar, estar al tanto de cualquier
inquietud que el consumidor tenga y
mostrar credibilidad, transparencia
y honestidad en el proceso de venta
de los productos o servicios que se
ofrece.

Comunicacién personalizada: El
cliente se sentird a gusto que realices
un  seguimiento  preciso Yy
personalizado sobre la experiencia
obtenida con el producto o servicio

implementando las encuestas de
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viajes realicen un correcto
aprendizaje sobre el
consumidor y la mejor forma
de cerra una venta, con el fin de
fidelizar a los posibles clientes

y crear una buena relacion para

beneficio mutuo.

Es importante realizar un buen
seguimiento durante el proceso
de venta y post venta para el
cliente se sienta a gusto con el
servicio y tenga una mejor
perspectiva sobre la agencia de
viajes 'y asegurando la

fidelizacion del consumidor.
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satisfaccion a los clientes por medio
de e-mails o redes sociales.

e Post venta con ‘“coach”: Realizar
llamadas telefonicas a los clientes al
terminar el dia durante su viaje, esto
con la intencidon de mostrar el interés
en saber como les fue en las
actividades.

e Promociones: Los descuentos y las
ofertas son una gran técnica para
conseguir una segunda venta o para
fidelizar y premiar el compromiso

de tus clientes habituales.

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.
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Tabla 19. Accion estratégica N. 3: adecuar las instalaciones en las agencias de viajes.

: : Propuesta de implementacion de equipamientos en las
Accion estratégica ) ) _ o
instalaciones de las agencias de viajes

Responsables Directivos de las agencias de viajes
Mejorar las instalaciones de las agencias de viajes
Objetivo implementando equipamientos para la comodidad y
entretenimiento del cliente.
Duracion 2 meses

Areas involucradas Area de ventas, administracion.

Recursos Econdmicos, tecnologicos y humanos.
Objetivo estratégico al Definir las acciones que contribuyan a la mejora de la

que contribuye atencion al cliente al personal de las agencias de viajes.

Actividades

e Proponer a las agencias de viajes que

integren en sus instalaciones
televisores que sirvan como base de
entretenimiento a los  clientes
mientras esperan a ser atendidos por
el agente de viajes.

Asimismo, que en sus instalaciones
haya mejor comodidad, para esto es
necesario que exista una adecuada
sala de espera en conjunto con
tripticos o dipticos, revistas o tarjetas
publicitarias de los  destinos
turisticos, con el fin de que el cliente
se sienta a gusto con el ambiente y lo
haga sentir importante.

La seguridad es wuna pieza
fundamental tanto para la empresa
como para el cliente, por eso es

necesario que las agencias de viajes
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Metas

Que las agencias de viajes

puedan, a través de esta
propuesta, adecuar sus
instalaciones con la

implementaciéon de salas de
esperas comodas, entretenidas y
llamativas ~ para  que el
consumidor se sienta a gusto

mientras espera a ser atendido.

Ademas, colocar mas camaras
de seguridad dentro y fuera de
las empresas para que exista
mayor resguardo para el cliente,
brindandole mas confianza y
tranquilidad al momento que

visita a la agencia.
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coloquen cdmaras de seguridad, no
solo al interno de la entidad, sino
también en la parte externa, con esto
el cliente se sentird mas seguro por
cualquier inconveniente.

e Ademas, es importante que las
agencias tengan un parqueadero
adecuado y amplio donde el cliente
pueda dejar con seguridad su

automovil.

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.
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Tabla 20. Accion estratégica N. 4: idioma.

Accion estratégica Mayor compromiso en aprendizaje de idiomas

Responsables Directivos de las agencias de viajes
Implementar un programa de capacitacion a los agentes de
Objetivo viajes para que puedan tener un mejor dominio avanzado en
inglés y en otras lenguas.
Duracion 1 afio

Areas involucradas Area de ventas y atencion al usuario.
Recursos Econdmicos, tecnoldgicos y humanos.
Objetivo estratégico  Definir las acciones que contribuyan a la mejora de la

al que contribuye atencion al cliente al personal de las agencias de viajes.

Actividades

e Curso de inglés avanzado

(dependiendo  del nivel de
conocimiento que el agente tenga,

se determinara el tiempo del curso)

Cursos basicos al menos de otros
idiomas como el francés, portugués,

italiano, mandarin, entre otros.

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.
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Metas
Se espera que los agentes de viajes
obtengan por lo menos el B2 en
inglés, es decir que tenga un
dominio avanzado en esta lengua.
Asimismo, se espera  que
completen un curso basico en
otros idiomas para que de esta
manera estén preparados por si

fuera necesario.
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Conclusiones

A partir del desarrollo de la presente investigaciéon, se obtuvo las siguientes

conclusiones:

e Las agencias de viajes constituyen una pieza fundamental dentro del
desarrollo econdmico de la ciudad de Manta, por tal razén se deberia hacer
énfasis en la calidad de la atencion al cliente para que de esta manera

obtengan mayor fidelizacion de éstos y por ende alcancen el éxito

empresarial.

e Se obtuvo la premisa conceptual desde el punto de vista cientifico,
permitiendo citar criterios de distintos autores contribuyendo al desarrollo

del marco conceptual, definiendo asi las tematicas que fueron de ayuda para

el disefio del plan de accion.

e Se logré determinar la metodologia de estudio, etapa donde se establecio que
la investigacion sea de caracter cuantitativa, con un enfoque exploratoria-

descriptiva, que contribuyo a realizar la investigacion a las agencias de viajes

seleccionadas en esta etapa.

e Se diagnosticd la necesidad de implementar un plan de accién que
proporcione la mejora en atencion al cliente a los agentes de viajes a través
de una encuesta a los agentes counter de las agencias de viajes seleccionadas
para determinar la situacion actual en servicio al cliente, donde se evidencid
la falta de equipamiento y comodidad para los clientes en las agencias de
viajes, ademas de su poca actualizacién de conocimiento en el manejo de las

TIC, seguimiento en ventas y post venta, la deficiencia o poca preparacion

en idiomas, especialmente el inglés.

e Sedisefiaron acciones estratégicas mediante el estudio realizado, permitiendo
dar soluciones a las deficiencias en atencion al cliente a los agentes counter
de las 20 agencias de viajes seleccionadas de Manta, asimismo, se
estructuraron cuatro estrategias enfocadas en los resultados obtenidos en la

encuesta, definiendo sus respectivas actividades, recursos y los plazos para

dar cumplimiento a las metas iniciales
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Recomendaciones

Capacitar de forma constante en la tematica de atencion al cliente para que el
personal tenga conocimiento de como actuar frente a una situacidon que se
presente en la venta con los clientes y el trato que se debe dar para que no se
rompa la relacion comercial y fidelizacion.

Aplicar las acciones consideradas en el plan para que, de esta manera, los
clientes se beneficien de un servicio eficiente, la empresa pueda generar mas
recursos y los agentes de viajes se nutran de mds para que sean mejores
profesionales en la rama.

Los agentes de viajes puedan obtener un curso profesional en el idioma
inglés, que les permita tener un dominio perfecto en esta lengua que es la que

predomina en el campo turistico.
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Anexos

Anexo 1. Agencias de viajes encuestadas.

‘ Agencias de viajes encuestadas ‘

AGENCIA DE VIAJES LUMINUS TRAVEL S.A.
AGENCIA DE VIAJES ARIEL TRAVEL
AGENCIA DE VIAJES DELGADO TRAVEL
AGENCIA DE VIAJES REEF NATURAL TOUR
AGENCIA DE VIAJES MANTA TRAVEL AGENCY
AGENCIA DE VIAJES JUNIOR VIAIJES
AGENCIA DE VIAJES SPEED TRAVEL
AGENCIA DE VIAJES VIRTUAL TRAVEL AGENCY
AGENCIA DE VIAJES MORA TURIS
AGENCIA DE VIAJES CHEVERISIMO TOURS
AGENCIA DE VIAJES POLIMUNDO

AGENCIA DE VIAJES EYV TOURS

AGENCIA DE VIAJES ONE WAY TRAVEL
AGENCIA DE VIAJES MAXI TRAVEL
AGENCIA DE VIAJES BUEN VIAJE

AGENCIA DE VIAJES AESLIT TRAVEL
AGENCIA DE VIAJES KV TRAVEL

AGENCIA DE VIAJES TURQUINO TRAVEL
AGENCIA DE VIAJES GO TRAVEL

20 AGENCIA DE VIAJES VACATOURS

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.
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Anexo 2. Modelo de encuesta

ENCUESTA

Los datos obtenidos durante la realizacion de esta encuesta son estrictamente
académicos y su finalidad es hallar las premisas para disefiar un plan de accidén que
permita el mejoramiento de la atencion al cliente al personal que labora en las agencias

de viajes de la ciudad de Manta.

1. ;Con qué frecuencia se capacita y/o actualiza conocimientos el personal que

labora en la agencia de viajes?

Trimestral
Semestral
Anual

Otro (Especifique):

2. Seleccione la tematica de capacitaciones que reciben los agentes de viajes

€n su empresa.

Atencion al cliente _

Innovacion de productos o servicios turisticos ___
Seguimiento de Ventas _____

Manejode TIC's

GDS

Otro:

3. ¢(Cual es el medio de su preferencia por el cual se realizan capacitaciones o

actualizacion de conocimientos?

Virtual

Presencial
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4. ;Laempresa cuenta con un perfil identificado de cliente que le permita fijar

sus requerimientos y personalizar los productos y servicios?

Si
No

5. (Qué herramienta utiliza la empresa para dar seguimiento post venta?

Llamadas telefonicas personalizadas

Encuesta de satisfaccion del cliente

Recomendaciones y opiniones a través de las redes sociales.
No realizamos seguimiento post venta

Otro (Especifique):

6. ;Cuanto tiempo tarda la empresa en atender solicitudes de los clientes?

DelaShoras
De6al2horas
De13a24 horas
Maias de 24 horas

7. Seleccione los elementos fisicos que se encuentran en las instalaciones de la

empresa:

Extintor de gas ___
Camara de seguridad _____
Sala de espera _____
Parqueadero ______
Tripticos o dipticos _____
Televisor _____

Sistemas de reservas _____

Teléfono fijo y movil
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8. Identifique el nivel de conocimiento en idiomas que utiliza el personal que

labora en la agencia de viajes para la atencion de los clientes ademas del

espaiiol:
Nivel de conocimiento
0% 25% 50% 75% 100%
Conocimiento | Conocimiento | Conocimiento Logra Puede
. nulo basico intermedio entender, hablar y
Idioma (Entendimiento pero no entender
escrito) hablar con con
fluidez fluidez
otro
idioma
Inglés
Francés
Portugués
Mandarin
Otro
(Especifique)

Gracias por su colaboracion.
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