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Resumen

El presente estudio se debe a las deficiencias encontradas en los procesos operativos de
Turaser ya que no llegan a satisfacer ala gerencia en su totalidad,, lo cual conlleva a optimizar
todoslos procesos que se llevan acabo en laempresa. Turaser es unatour operadora que brinda
una amplia gama de servicios turisticos a sus clientes, el objetivo planteado en este documento
es mejorar |os sistemas | ogisticos en |0s procesos operativos que se llevan a cabo en laempresa
esto con € fin de identificar aquellos procesos claves en donde actuamente Turaser no
considera criticos para su operacion, por 1o que se presentan varios propuestas de soluciones
logrando asi reducir al maximo los problemas que afectan € rendimiento del mismo. La
metodol ogia que se utilizé fue e andlisis cualitativo basado en estudio de campo en apoyo con
herramientasy técnicas administrativas. En el andlisis en mencion se estudio internamente cada
proceso de la empresa y los factores externos que influyen en ellos para la obtencion de un
servicio. De acuerdo a andlisis, € diagnostico de los principales problemas en Turaser es la
falta de documentacion y control de los procesos. La propuesta de soluciones contiene un plan
de accidn que consta en: documentar, establecer politicasy estandarizar procesos, programa de

charlas motivacionales parala sostenibilidad de la satisfaccion del cliente.

Palabras claves. Procesos operativos, logistica, documentacion, satisfaccion del cliente,

politicas de procesos.
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Abstract

This study is due to the deficiencies found in the operational processes of Turaser, these
deficiencies management is not entirely pleased of their current performance, to improve this
situation, the optimization of all processes must take place in the company. Turaser is a tour
operator that offers a wide range of tourist services to its customers, the objective set in this
document isto improve logistics systemsin business processes carried within the company, this
in order to be able to identify key processes currently not considered critical to its operation.
Severa proposed solutions are presented to achieve the minimization of the weaknesses found.
The methodology used was the qualitative analysis based on field survey and administrative
techniques. In this analysis every business process and external factors that influence them for
obtaining the service were reviewed. The findings of the analysis determined that the beginning
of the problemsisthe lack of documentation and process control. Within the proposed solutions
an action plan contained is defined: document, establishing policies and standardize processes
in addition to performing a program of motivational talks to the sustainability of customer
satisfaction.

Key Words: Operational processes, logistics, documentation, client satisfaction, political

processes.
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CAPITULO I.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 INTRODUCCION

El mangjo delainformacion dentro de unaorganizacion es en la actualidad uno delos puntos
de mayor importancia para la toma de decisiones, cada pensamiento convertido en accion
asertiva estéd enfocada en la capacidad de conocer més sobre |os aspectos reactivos ala hora de
tomar decisiones, es por ello que los directores de hoy en dia deben mangjar lainformacion de
cada proceso en la cadena de valor para saber si esta genera un valor agregado a producto

entregado a consumidor final.

Espor ello que la parte fundamental de toda transmision de lainformacion en cada célulade
la empresa, departamento o unidad es e compromiso de los jefes de cada unidad de la
organizacion, este es el canal de transmision a través de la alta gerencia para que se puedan
cumplir con las metas establecidas, estos jefes son los encargados de llevar la informacion a
cada célula del cuerpo como torrente sanguineo y una vez lainformacion es transmitida, estos
regresan con la retroalimentacion de los resultados obtenidos. Esto es conocido en agunos
términos como administracion de operaciones en donde cada célula esta compuesta por una
unidad de mando que estratégicamente realizan cambios en los procesos 0 € manejo de los
departamentos o areas paralograr |0s mejores resultados en términos econdmicos que setraduce

arentabilidad operativa.

En la administracion de operaciones en las empresas de servicio se toman en consideracion
muchos aspectos para poder determinar el mejor camino de implementacion y mejora, estos
aspectos son amplios y generales, es por ello que la responsabilidad de hacer frente alatoma
de decisiones es importante paradar valor agregado a producto entregado al consumidor final.
Estas decisiones deben de estar enfocadas en la mejora continua de los procesos. Cada uno de
los procesos es necesario medirlos en cuanto a calidad, decidir con que indicadores medirala
calidad del producto y la calidad de los procesos, verificar que sub procesos son eficaces y
cuales deben de ser modificados y verificados paraincrementar valor o eliminar desperdicios o

mudas.

La verificacion de estos sub procesos generalmente se hace mediante un SIPOC por sus

siglas en inglés (Supplier, Input, Process, Output, Customer) que ayuda atener una perspectiva
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de alto nivel de un proceso ya que permite visualizar detenidamente cada elemento de cada

proceso, su inicio y su final, o que generatener el control, por consiguiente aplicar mejoras.

En la administracion de operaciones es vital definir y decidir qué disefio de producto y de
servicio seredlizarda como areaprincipal de proceso, ligado a esta decision esimportante definir
gué producto o servicio se debe ofrecer al mercado, que tipo de estrategia de mercadeo se
utilizarg, analizar como se deben disefiar estos productos o servicios. Una vez definido o
disefiados estos servicios o productos (Necesidades de los clientes a satisfacer, caracteristicas
del producto o servicio, canales de distribucion a utilizar, etc.) es necesario definir lagestion de
calidad para la gecucion de estos servicios 0 productos, es donde surge la necesidad de
implementar herramientas de calidad segun €l tipo de producto o servicio que se ofrece a
mercado, se define la calidad para € producto o servicio, asi como el/los responsables de la

calidad del producto o servicio.

Otro aspecto importante en la toma de decisiones es € disefio de los procesos y la
planificacion de la capacidad instalada para producir € producto o servicio, es necesario la
creacion del proceso y subprocesos que intervienen en la realizacion del producto o servicio,
asi como tener €l control de materias primas o0 entradas para poder planificar de manera exitosa,
yaque esimportante el control en las fechas establecidas de entrega del producto o servicio, asi
como también establecer o parametrizar los procesos de produccion, logisticos (determinar
capacidades, inventarios y existencias, localizacion, distribucion, rentabilidad, gastos de
operacion, infraestructura, inversiéon y retorno de inversion) mas adecuados para fabricar,

comercializar de manera definiday estandarizada.

La administracion de operaciones es un macro pensamiento implementado en la empresay
gue es la base para poner en préactica un resultado planificado, sin embargo es indispensable
planificar de manera coherente estrategias de apoyo con |os recursos tangibles de la empresa,
asi como enmarcar de manera definida las limitantes asociadas al entorno de la empresa, estos
recursos deben de estar apoyado por planes de marketing, planes de ventas, planes econdémicos-
financieros, estos Ultimos cabe mencionar que son indispensables para poder tomar riesgos y
realistas de inversion y recuperacion de capital, como también el andlisis del entorno en donde
se desarrolla, regulaciones de los gobiernos y globalizacion econdmica y su impacto en €

entorno.
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Latesis consta de seis capitulos, en € primer capitulo se establece el marco referencial que
enmarca los siguientes aspectos: Turaser una empresa tour operadora enfocada a la venta de
paquetes turisticos, logistica de eventos y capacitaciones, y por Ultimo la descripcion de los
objetivos que daran curso alainvestigacion. En el segundo capitulo serefirio al marco tedrico
incluyendo un andlisis interno/externo de Turaser mencionando alavez labase de lasteoriasy
herramientas de apoyo a lainvestigacion.

En € tercer capitulo se indico la metodologia la que incluye: e método, la descripcion del
método cualitativo, poblacion considerada parala muestra, tanto para colaboradores como para
clientes, variables utilizadas. En € cuarto capitulo se nombran los resultados obtenidos en
ambas muestras. En e quinto capitulo se resaltan las conclusiones de la investigacion, la
importanciaderealizar mejoras delos sistemas | ogisticos en |0s procesos operativos de Turaser.
En e sexto capitulo se centra en la aplicabilidad de los resultados como proyecciones a
implementar las mejoras de |os sistemas logisticos en |0s procesos operativos de Turaser

1.2. ANTECEDENTES

El turismo es tan antiguo como la civilizacion misma, las personas desde sus inicios debian
vigar constantemente a otras ciudades para poder realizar negocios que les ayudara a su
economia, asi como también, exploraciéon de paises y lugares nunca vistos como o era €
continente Americano. “La narrativa de Marco Polo en el siglo XIII, el grand tour de la
aristocracia briténicaa Europaen € siglo XVI1 y los vigjes de David Livingstone por Africaen
el siglo XIX son ejemplos del turismo” (Secretaria de Turismo, 2007, p. 22).

La profesiéon de los vigjes es considerada una de las industrias mas rentables en e mundo
gue segun (Foster, 1994): “La industria de los viajes...representa aproximadamente 600 mil
millones de ddlares en la industria y emplea a mas de 6 millones de especialistas en todo €
mundo. (p.1). Los especialistas que participan activamente en las actividades turisticas
ofreciendo los productos y servicios turisticos a consumidor final son llamados operadores
turisticos (Sancho, 1998).
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El primer vigie organizado del mundo se realiz6 un 5 de julio de 1841 planificado por
Thomas Cook quien es considerado e fundador de los vigjes organizados ya que realizé un
viaje para 570 personas de Loughborough hasta Leicester. “...Hizo arreglos para el transporte
de 570 pasajeros en ferrocarril...También imprimid folletos anunciando que servirian ‘té y
bollos’ y “habria musica de una banda militar’ durante el recorrido de 16 kilometros” (Foster,
1994, p. 17).

En la industria turistica los sistemas logisticos son de vital importancia a todas aquellas
actividades que estan relacionadas con € producto final a presentar a cliente, es decir, que €
medio de transporte que usard, € lugar donde se hospedard, los lugares que visitara, las
actividades que har, los restaurantes o comedores donde ingerira sus alimentos forman parte
importante del proceso que deben realizar losintermediarios del turismo parabrindar el servicio
al clientefinal, es por ello que no se puede estudiar lalogistica en turismo como un componente

excluyente del mismo.

El trabajo de Machado (2005) sobre las aplicaciones de la Logisticaa Turismo, como base
alos aspectos ligados alalogistica pero que dentro de la organizacion del turismo tiene amplio
espacio y mayor utilidad. Este estudio dio a conocer |a descripcion de los problemas logisticos
y al papel gue juegan en la gestién logistica. Al evaluar y tratar € tema del sector turismo se
exponen algunas de | as técnicas de gestion logistica que se desarrollaron después de la segunda
guerramundial nacidas en su mayoriaen Japon y que a diade hoy aln se aplican en lamayoria

de los procesos en cualquier rubro industrial y que se podran implementar en el sector turismo.

El trabajo de Fotiou (2005) sobre las Buenas Préacticas para Turismo Sostenible, en donde se
enfocaen los principios del turismo sostenible puede traducirse en practicas de gestion, que son
aplicables para todo tipo de empresas en cualquier destino turistico. Al analizar esta guia de
buenas practicas € enfoque generado se basa en lasostenibilidad o € mantenimiento de manera
balanceada de enfoque econdmico, ambiental y socio-cultura, misma que es la base de una

sociedad emprendedora.
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1.2.1 HISTORIA DE TURASER

Enlaactualidad € crecimiento de las agencias de viges es un hecho inminente debido aque
las necesidades de | as personas han cambiado asi como las politicas de estado de muchos paises
que impulsan la actividad turisticacon € fin de generar mayor divisas al pais. Segun €l director
general de Amadeus México, € sefior (Imposti, 2013) afirma que:

Una tendencia a la que actualmente se enfrentan las agencias de vige es la necesidad de
especializacion...Dicha modalidad se ira fortaleciendo ya que esta contribuyendo a que las agencias

obtengan mejores resultados pues ofrecen opciones de viagjes mas personalizadas para el consumidor.
(p. 31).

Turaser (Miguel Ramirez, 2015) es una operadora de turismo la cual estéd encargada de las
ventas en genera de todos los hoteles Barcel en varios paises del istmo Centroamericano,
Américade Sur e Insular, ademéas de tener exclusividad con el Hotel Palma Real de La Ceiba
y en otros hoteles de Honduras en diferentes ciudades del pais como ser Roatan, Trujillo, Copan,

San Pedro Sula, Tegucigalpay Tela entre otras.

La empresa fue fundada en 1998 por Miguel Angel Ramirez y Eduardo Rivera bajo €
nombre de “Explore Honduras”. En el afio de 1997 con la alianza con la cadena Barcel6 inici
con el nombre de “Turavia” y debido a esto cambiaron también las actividades que realizaba la
empresa. En Junio del afio 2003 se vendié e nombre delafranquicia Turavia (ver figura 1) por

lo que paso allamarse Turaser.

Figura 1 Nombrey logotipo original

Turaser inicio operaciones con la cantidad de cinco (5) empleados, en lamismadireccion en
la que actualmente se encuentran ubicados. Anteriormente tenia sucursales en cuatro (4)
ciudades de Honduras como ser:

18



Tegucigalpa
San Pedro Sula
LaCeba

Choluteca.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1 ENUNCIADO

En e mercado hondurefio actual el desarrollo productivo y econdmico esta en gran medida
concentrado por las micro, pequefias y medianas empresas. Este sector en la mayoria de los
casos han sido legados familiares que a través del tiempo han acentuado su crecimiento, o en
su defecto una visionariaidea de oportunidades que el mercado ofrece. Una de las principales
prioridades de este sector esformar un desarrollo econdmico sostenible creador de empleo y en
funcion de prevalecer su supervivencia ante € devorador mercado competitivo,
menospreciando asi la importancia de tener €l control de las operaciones para la toma de
decisiones y la planificacion de estrategias de crecimiento sostenible. Siendo asi, la falta de
planificacion de los sistemas logisticos en los procesos operativos € problema principal de
Turaser gque no permite tener un control total en el desempefio de las actividades que aseguren
gue los objetivos y metas se cumplan.

1.32 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Qué ventajas competitivas tendrd Turaser sobre sus competidores al mejorar 10s sistemas

logisticos en |os procesos operativos de |os prestadores de servicios turisticos?

1.3.3. PREGUNTAS PROBLEMAS

& ¢Como ese servicio que brinda Turaser alos clientes en cuanto ala adecuacion de sus
necesidades de atencion requeridos?

%+ ¢Qué deficiencias tienen los procesos operativos actuales de Turaser?

+ ¢Cuanto es € tiempo de implementacién que se necesita para mejorar los sistemas

logisticos?
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+ ¢Qué controles de calidad se necesitan para la mejora en los procesos operativos de
Turaser?

4 ¢Qué procesos operativos brindan mayores beneficios a Turaser?

1.4 OBJETIVOS
141 0OBJETIVO GENERAL

Determinar |as ventajas competitivas que tendra Turaser sobre sus competidores al mejorar

los sistemas | ogisticos en |0s procesos operativos.

1.4.2 OBJETIVOSESPECIFICOS

Enunciar los factores claves del servicio que brinda Turaser para satisfacer las
necesidades sus clientes.

Describir las deficiencias en |os procesos actuales de Turaser.

Enumerar |0s procesos operativos que necesitaran mayor tiempo de implementacion en
Turaser.

Definir los indicadores de calidad que se necesitaran paraimplementar lamejoraen los
sistemas logisticos de Turaser.

Vislumbrar los beneficios que se obtendran con las mejoras propuestas de |os sistemas
logisticos en Turaser.

1.5. JUSTIFICACION

El principal problema que se presenta en las PYMES es que no poseen los conceptos o
herramientas parallevar a cabo un control en sus procesos, no solamente paraanaizalamejora
0 estandarizaciOn en sus procesos, sino también analizar mejoras en su cadena de suministros,
negociacion con proveedores, grado de motivacion del personal, relacion entre capacidad de

servicio y beneficio, consecuencias en lafalta de atencidn a esos factores.

El presente trabajo tiene como argumento identificar una iniciativa que permita estimar el
aporte de lalogistica y la toma de decisiones en |os procesos de Turaser teniendo en cuenta

algunos aspectos de desarrollo sostenible como ser aspectos econdmicos, ambientales y socio-
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cultural e cual es el entorno en donde se desarrolla en gran medida. Debido al tiempo de la
investigacion, se analizara los sistemas de informacion, sistemas CRM, analizar las ventgjas y
desventgjas del outsorcing, y capacidad instalada y de produccion, se realizaran SIPOC para
analizar los procesos en donde se requiera verificar pérdidas en los procesos y valor agregado

en cadauno de llos.

CAPITULOII.MARCO TEORICO

2.1 ANALISISDE LA SITUACION ACTUAL

2.1.1. ANALISISDEL MACRO-ENTORNO

El turismo es uno de los rubros méas importantes en la mayoria de los paises ya que su
Producto Interno Bruto (PIB) depende mayormente de dicho rubro. El turismo en el mundo
entero ha visto un incremento debido a diversos factores que contribuyen con € mismo, como
por gemplo: destinos emergentes, mayor facilidad de movilizacion, mayor tiempo libre,
mayores ingresos econdmicos, etc. La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) (2011)
afirma que: “El turismo moderno es un factor clave del progreso econémico mediante la

creacion de empleos y empresas, |a g ecucion de infraestructuray 1os ingresos de exportacion”
(p. 2).

Ladefinicion oficial dela Organizacion Mundia del Turismo (OMT) sobre Turismo es
la siguiente: “EIl turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes
y estancias en lugares distintos a de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo
inferior a un afio con fines de ocio, por negocio y otros” (Sancho, 1998, p. 44). El ocio se
considera a tiempo libre que puede tener una persona para realizar ciertas actividades, es por
ello que muchas modalidades del turismo son de ocio, sin embargo, |as actividades que realizan
los hombres de negocios también son consideradas parte del rubro turistico debido a que estos

consumidores generan una derrama turistica significativa en las ciudades donde vigian.

Es en estos casos que la logistica de los operadores turisticos debe ser dptima para
garantizar el buen servicio y mantener la ledtad de los clientes. La logistica se refiere a la
administracion de los flujos de material es, recurso humano, transporte, érdenes de pedidos, etc.
“El reto de una empresa es coordinar la capacidad funcional en una operacion integrada que se
concentre en atender a los clientes” (Bowersox, Closs, & Cooper, 2007, p. 22). Lalogisticaen
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las agencias de vigjes involucra tanto € transporte aéreo, terrestre y maritimo, hoteles
nacionales e internacionales, actividades recreativas paralos clientes y e recurso humano que
pueda supervisar que la experienciaque el consumidor quiere experimentar sealamejor.

Al hablar de procesos operativos se puede pensar que estas acciones son propias de
empresas de manufactura, de tecnologia, de automdviles, etc. sin embargo, las empresas de
servicio tienen muchos procesos que les ayudan arealizar sus actividades diarias con eficiencia
y eficacia. Segun Monterroso (s.f) “La logistica se relaciona con la administracion del flujo de
bienesy servicios, desde la adquisicién delas materias primas e insumos en su punto de origen,
hasta la entrega del producto terminado en el punto de consumo” (p. 3). Las empresas que
ofrecen servicios también deben enfocarse en las actividades logisticas que le dan valor a su
empresa para generar mayor velocidad de respuesta a las necesidades insatisfechas de un

segmento del mercado.

L os procesos operativos que realizan muchas empresas se € ecutan de forma automatica
sin analizar si estos procesos son |0s mas correctos paralaempresa o si hay otros procesos que
pudieran brindar mayores beneficios a la misma por 1o que es importante e andlisis de los
sistemas logisticos con € objetivo de brindar valor al servicio y minimizar los costos que la
empresa. “El problema estratégico fundamental es lograr un funcionamiento superior al
ofrecido por la competenciay al mismo tiempo ser eficiente con los costos” (Bowersox et al.,
2007, p. 24).

Lainformacién paralatomade decisionesesvita paralaadministracién de operaciones
ya que dependiendo de ésta se puede analizar si |0s procesos que se realizan actualmente en la
empresa estan dando los resultados esperados 0 que parte del proceso esta haciendo que el
producto o servicio este siendo afectado. El flujo de informacién alimenta los procesos que se
gjecutan dentro de la empresa, por 1o que la buena comunicacién ayuda a que todos los
departamentos relacionados entre si conozcan los procedimientos para entender mejor €

desempefio de |os mismos.

“La toma de decisiones es un aspecto esencial de toda la actividad administrativa,
incluida la administracién de operaciones... Comprende los siguientes pasos basicos:

1. Reconocer y definir con claridad el problema

2. Recopilar lainformacién necesaria para analizar las posibles alternativas

3. Sdeccionar la alternativa més atractiva, e
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4. Implementar laalternativa seleccionada. (Krajewski, Ritzman, & Malhotra, 2008, p.
10).

Los procesos €ficaces en las organizaciones también requieren de equipos de trabajo
gue conozcan las actividades y puedan realizarlas siguiendo la estructura ideal del proceso,
junto con sus subprocesos para obtener 1os beneficios que la empresa esta buscando. Existe en
muchas empresas que los colaboradores a tener un tiempo determinado de laborar, adquieren
“atajos” que les permiten realizar los procesos con mayor rapidez, sin embargo, muchas veces
la reduccion de los procesos no permite que las empresas puedan observar |os beneficios que
tanto se esperan, es por ello gue es necesario que los procedimientos de |as actividades estén
debidamente documentadas y que haya un control por parte de la empresa que verifigue que se

esté cumpliendo con las normas establ ecidas.

Segun Krajewski, Ritzman, & Malhotra, 2008 afirma: “Los procesos de servicios
predominan e mundo empresarial. Los procesos de servicio ocupan un lugar prominente en
nuestro analisis de la administracion de operaciones... Los procesos de servicio tienden a tener
un ato grado de contacto con €l cliente. Los clientes pueden desempefiar unafuncion activaen
el propio proceso” (p. 7). El cliente externo es de gran importancia en el proceso ya que es
quien estara evaluando € servicio prestado y por € cual la empresa debera seguir mejorando

continuamente.

L os procesos que se realizan en la empresa deben estar basados en las necesidades del
cliente. En e sector turismo, lo que se brinda al cliente es servicio, por 1o que € turista espera
es un servicio de calidad. Para brindar estos servicios se realizan una gama de procesos que
muchos de |os clientes internos no tienen consciencia de laimportancia de los mismos. Chase
et a., (2009) comenta que existen cinco diferencias entre |0s procesos de serviciosy |os bienes
los cuales son:

+ Los servicios son procesos intangibles: es decir que € cliente no puede ver e proceso
fisicamente ya que no se puede pesar o tocar. El cliente tiene acceso a servicio después
de haberlo adquirido, es decir, que el consumidor comprara el servicio antes de verloy
poder disfrutar de los beneficios del mismo. En €l sector turismo, €l cliente comprara
un paquete para Roatan por gemplo, asi que tendra que comprar € paguete turistico ya
sea atraves de una agencia de vigje o contactando directamente a hotel (en este caso €
proceso lo realiza directamente € cliente ya que se involucra directamente con los

proveedores) por 1o que el servicio lo obtendrallegando al destino.
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4 Interaccion con € cliente: este factor es de gran importancia en 10s procesos de servicio
yaqueel consumidor final esel que determinaralas necesidadesinsatisfechasy posibles
mejoras en los procesos de servicio que brindaran més beneficios a la empresa. El
cliente evaluara si los procesos que realiza la empresa para adquirir € servicio es €
meor 0 necesitara megoras que ayuden tanto al consumidor para satisfacer una

necesidad y el beneficio parala empresa ya que |os clientes estaran més satisfechos.

4 Son heterogéneos: a tener contacto directo con € cliente, los servicios que se brindan
no serén igual es paratodos los consumidores que lleguen al establecimiento ya que esto
dependerade las actitudes, necesidades y exigencias que demanden |os mismos. En una
empresaturistica, como por g emplo los hotel es de marcamundial establecen estandares
gue puedan garantizar una homogeneidad en €l trato hacialos huéspedes, sin embargo,
a pesar de estos estandares la homogeneidad siempre es un desafio por la cantidad de

demandas diferentes con la que los huéspedes Ilegan.

4 Son perecederosy dependen del tiempo: Se ha hablado anteriormente de las necesidades
de los consumidores finales, es por ello que esta caracteristica de los servicios es muy
acertada, ya que a medida que las necesidades de los clientes cambia, asi cambian sus
demandas. En €l sector turismo, es importante tener en cuenta este factor ya que €l
resultado de esto puede ser utilidades o perdidas para la empresa, es decir, si un hotd
no vende la cantidad de cuartos que debe vender en una noche esto no puede ser
recuperado es por ello que este tipo de empresas han optado por elaborar clausulas que
les permitan asegurar € ingreso diario, por ggemplo, si € huésped no se presentael hotel
tiene como politicacobrar lanoche por lahabitacion que se reservo pero no fue ocupada.

+ Son evaluadas en forma de un paquete de caracteristicas: € consumidor evauara las
caracteristicas fisicas del lugar que visitard asi como la atencion y larapidez con laque
le solventen problemas que se desarrollen durante €l vigje.

Entre |as caracteristicas se pueden mencionar |as siguientes: instalacion de soporte, bienes que
facilitan las cosas, servicios explicitos y serviciosimplicitos. (Chase et d., 2009, p. 11).
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2.1.1.1 HISTORIA DE LOSMETODOS DE PRODUCCION

Los sistemas de produccién siempre han estado presentes en la vida humana, sin embargo,
es con larevolucion industrial que se inician los sistemas de produccion tal cual se conocen en
la actualidad. Las diferentes actividades que realizan las empresas las obligarén a redizar
procesos que mejoren los resultados esperados. Cada proceso presenta retos importantes que
las empresas deberan lidiar para brindar el servicio esperado por € cliente final. “Los mejores
procesos dependeran de factores como el volumen, el costo y la velocidad de entrega” (Chase
et al., 2009, p. 9).

Seguin Muiioz Negron (2009):
L as etapas més importantes en el desarrollo delos métodos de produccion son |las siguientes:

Larevolucién industria (apartir de 1769 haciafines del siglo XI1X)
Laadministracion cientifica (de finesdel siglo X1X hacia mediados de |ladécadade
los afios treinta del siglo XX).

El movimiento por los recursos humanos (de mediados de los afios treinta hacia
fines de la década de | os afios cincuenta).

Latoma de decisiones con base en model os (de principios de | os afios sesenta hacia
principios de |os anos setenta).

La revolucion por la calidad (de principios de los afios setenta hasta mediados de
los noventa).

La economia basada en el conocimiento (de mediados de la década de los noventa
hasta el dia de hoy). (P. 5)

Es claro que los procesos son bien estructurados garantizan un buen desempefio en las
actividades de la empresa debido a que se estandarizan los pasos a seguir para obtener un
producto o un servicio de alta calidad y minimizando |os costos de laempresa. Mufioz Negron,
(2009) afirma lo siguiente: “A Frederick W. Taylor se le considera el padre de la administracion
cientifica. Establecio que se megjora la eficiencia de un sistema de produccion si se estandariza
cada uno de los pasos de un proceso productivo, para |lo que es necesario estudiar

cientificamente la mejor manera de llevar a cabo cada uno de estos pasos” (P. 7)

25



Al hablar de procesos y produccién no se puede obviar a magnate de laindustria automotriz
Henry Ford quien fue el precursor la linea de produccion en masa de alta, estos procesos
innovaron por completo la industria automotriz y todas las industrias de produccion ya que
mejoraba |os productos finales, minimizaba el tiempo y por consiguiente se minimizaron |os
costos de la empresa y acaparar € mercado insatisfecho y con necesidad de adquirir
automoviles. “Como consecuencia de la aparicion de la produccion en masa...,
aproximadamente entre 1875 a 1914, surgen las primeras empresas transnacionales...Asi en
1914 la inversidon extranjera directa, como porcentgje del producto interno bruto, alcanza su

pico historico” (Mufioz Negron, 2009, p. 7).

Lacalidad juega un papel muy importante en los procesos operativos de una empresa asi
como de lalogisticaque se emplea en lamisma. Por lo quelos atos directivos deben tener muy
en cuenta este término en caso que quieran tener una ventgia competitiva sobre sus
competidores. La calidad también hatenido su evolucion a medida han pasado | os afios debido
ague las necesidades de | os consumidores haido cambiando. Seguin Cantti Delgado, (2006) las

etapas de evolucion de calidad son:

4+ “La inspeccion en € siglo XIX: el producto era Gnico y hecho...para satisfacer las
necesidades del cliente. Eramas sencillo lograr la calidad de conformanciay la satisfaccion
del consumidor.

4+ Control estadistico del proceso en ladécada de lostreinta: esta etapa se enfocd en el control
de los procesosy se caracterizo por la aparicion de métodos estadisticos.

+ Aseguramiento de la calidad en la década de los cincuenta: Joseph M. Juran impulsb e
concepto del aseguramiento de calidad que se fundamenta en que le proceso de manufactura
requiere de servicios de soporte de calidad.

% Administracion estratégica por calidad total en ladécada de los noventa: Se busca satisfacer
alos consumidores internos y externos. Las organizaciones adoptan modelos de excelencia
basados en principios de calidad total. El objetivo no sélo es la reduccion de variabilidad,
sino la busqueda de niveles de operacion Seis Sigma, esto es, procesos précticamente libres

deerror.” p. 6
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2.1.2. ANALISISDEL MICRO-ENTORNO

Costa Rica es €l pais centroamericano que ha visto en € turismo una oportunidad de
crecimiento en su economia ya que han aprovechado sus recursos naturales, sociales,
arquitectonicos, etc. debido a esto han enfocado sus estrategias en la elaboracion de procesos
gue sigan brindando los beneficios esperados para e crecimiento econémico del pais. Segin
Vaenzuela Gomez, Mg ano, Jager, & Kilian, (2013) afirman lo siguiente:

Lamayoria de lasinnovaciones en procesos del sector turistico son inversiones en tecnologias,

a veces en combinacién con disefios de reingenieria de operaciones de trabagjo manual. Las

tecnologias de lainformacion y la comunicacién (TICS) han sido columna vertebral de muchas

innovaciones en procesos durante las Ultimas décadas, puesto que ellas han reducido costos de

comunicacion y asimetrias de informacion. (p. 6)

Costa Rica implemento certificaciones a las empresas que pudieran garantizar que los
servicios que ellos prometian a los turistas cumplieran las expectativas de los mismos. Las
certificaciones se vuelven parte del proceso que busca €l pais para mejorar sus estandares a
nivel mundial y posicionarse como € pais de destino turistico por excelencia en la region
centroamericana. Las certificaciones para de las empresas en Costa Rica son voluntarias esto
garantiza que las operaciones turisticas adhieran estandares que ayuden a minimizar impactos

negativos en |os atractivos turisticos de laregion. (Valenzuela Gomez et a., 2013).

El turismo en Honduras hatenido un crecimiento significativo debido alagran demanda
gue se ha generado por visitar os destinos mas deseados tanto por su belleza, servicios, sitios
exoticos, actividades complementarias como ser: canopy, rafting, buceo, observacién de aves,
etc. Esta diversidad permite que € turismo en Honduras crezca afio con afio. Se sabe que las
condiciones del pais tanto en materia de seguridad, desempl eo, ingresos econdmicos limitados
generan una imagen negativa del pais que ha afectado en cierta parte a turismo, sin embargo,
apesar de estos factores contraproducentes | os destinos que se han posicionado con mas fuerza

han generado que @ turismo siga siendo una de las fuentes de ingresos PIB mas importantes.

Seguin € Instituto Hondurefio de Turismo (2007) el sector turistico en su boletin estadistico,
menciona lo siguiente: “El Producto Interno Bruto (PIB) present6 un afio mas de crecimiento
sostenido (6%)...La mayoria de los sectores productivos mostraron expansion”. En el afio 2006

el rubro turistico generé 490.40 millones de ddlares, posicionandolo en € tercer lugar en
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generacion dedivisas (ver figura2) (p. 6). Asi mismo, el Banco Centroamericano de Integracion
Econdmica (BCIE) (2010) confirma: “La participacion del sector terciario aumenté de 58.7%
en 2001 a62.5% en 2009. Entre los afios 2001 y 2008, el crecimiento del PIB hondurefio mostré

un importante repunte” (p. 20).

El Turismo Entre los Principales Gemneradores de Divisas
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Figura 2 Generador de Divisas

El creciente aumento de turistas ha generado que los prestadores de servicios turisticos
también hayan crecido paraabarcar la gran demanda que se esta recibiendo actualmente. Segun
el portal web delaCamaraNacional de Turismo de Honduras se encuentran registradas sesenta
y un (61) tour operadoras y agencias de vigjes a nivel nacional, cada una de estas agencias de
vigies brinda diferentes servicios a sus consumidores finales, quienes segin € destino y sus
preferencias le solicitaran a operador un producto fina eficiente y eficaz. Es, dependiendo

estas necesidades, que lalogisticainterviene en |0s procesos operativos.

L os procesos operativos en Honduras no han sido debidamente documentados por |o
gue esto genera que la informacion se pierda 0 no haya antecedentes de procesos establecidos
que pueden brindar beneficios significativos a las empresas. La falta de documentacion no
permite tener estadisticas claras del crecimiento de las empresas que se ha dado en cuanto ala
implementacion de una buena administracion de procesos. Son hecesarias politicas de estado
gue impulsen alas empresas adocumentar sus procesos para obtener mayor informacion de las
mismas y e conocimiento de cuales son las debilidades de las mismas para apoyarles con

capacitaciones o certificaciones como es € caso de CostaRica.

En e caso de Costa Rica, las empresas que obtienen |as certificaciones son voluntarias,
sin embargo, e gobierno ha impulsado camparias de concientizacion para que las empresas
vean laimportancia de tener procesos debi damente estandarizados. En Honduras todavia no se

ha dado la importancia de capacitar a las Pymes con procesos que puedan estandarizar sus

28



actividades y que vean beneficios econdmicos a corto plazo. Se habla de beneficios econdémicos
ya que las empresas reducen sus resultados en las utilidades obtenidas durante el periodo
contable, sin embargo, hay muchos otros beneficios que pueden verse en la empresa a
administrar de forma méas eficiente sus operaciones, tales como ser:

Control de las operaciones,

Establecer estrategias parameorar Sus procesos,

Compromiso de toda la organizacion parael cumplimiento de metasy objetivos,

Estandarizacion de procesos para certificarse internacional mente.

En Honduras las empresas han visto los beneficios y la importancia de los procesos
operativos bien establ ecidos para adquirir |os resultados esperados. Labancay las cooperativas
tienen manuales que establecen los procesos que se llevardn a cabo en las diferentes
instituciones de dicho rubro, esto les garantiza que sus colaboradores realizaran los pasos ta
cual se establecen, obteniendo asi un producto estandarizado que garantice la satisfaccion y
lealtad del cliente final.

2.1.3. ANALISISINTERNO DE TURASER

Turaser es un prestador de servicios turisticos que tiene diecisiete afios de ofrecer una gama
de productos a nivel nacional e internacional ya que harealizado importantes negociaciones y
alianzas con otros prestadores de servicios turisticos de mucho prestigio a nivel internacional
COMoO Ser:

Hoteles Barcel 6

Copa Vacaciones

Cruceros Pullmantur

Hoteles Decameron

Cadena de hoteles HMR, etc.,

Lamision y vision brindan direccion a la empresa de hacia donde quiere llegar y con qué
objetivo fue constituida por 1o que todas |as empresas deberian tener bien documentados estos
dos elementos. Muchas empresas, las Pymes generalmente, no ven la importancia de plasmar
en documentos | os factores anteriormente descritos y menos aun le dan laimportancia que sus

clientes internos sepan cual es la misiéon y vision de la empresa. Los clientes internos deben
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saber para quien trabgja, cual es el propdsito de la empresa, a que se dedica la empresa, cud o
cuales son |os objetivos primordiales de la empresay muchas cosas mas.

En Turaser lamision y vision estd documentada, sin embargo, no esta expuesta en ningun
lugar de la empresa por lo que personal nuevo que llega desconocera dichos el ementos. Asi
mismo, se puede observar que no ha cambiado lamisién ni lavision desde hace mucho tiempo
debido a que todavia se muestra en la mision e nombre de Turavia, nombre comercial que
cambiaron en 2003 debido a que se vendié la marca para pasar a llamarse Turaser. A

continuacion se puede observar lamision y vision:

VISION
Seguiremos marcando la pauta como empresa lidera nivel nacional, favoreciendo
permanentemente e desarrollo del turismo en Honduras poniendo en a cance del cliente productos

turisticos de la cadena Barcel 0 y otros servicios de calidad.

MISION

Somos la empresa operadora de turismo asociada a grupo hotelero Barcel 6, en donde todos los
miembros firme y responsablemente creemos en la atencion del cliente, como nuestro principal
objetivo, mantenemos permanente sintonia con e mercado, reafirmando nuestro liderazgo y
creando productos turisticos innovadores y atractivos. Estimulamos las excelentes relaciones
interpersonales entre comparieros, clientes y otras instituciones. Aplicamos el empoderamiento
como filosofia honesta dd trabgjo. Propiciamos €l orden, lalimpieza, seguridad y lealtad haciala
empresa y nuestros clientes. Creemos en las sinergias y en las alianzas estratégicas con otras
empresas, fomentamos el uso de latecnologiay |os recursos de manera eficiente favoreciendo de

manerajustaal cliente a accionistay empleados de Turavia. (Turaser, 2006)

Se puede observar que no cumplelostamices o requerimientos que debe tener unavision
y una mision para que pueda brindar los resultados que se espera en la empresa y crear un
impacto de compromiso por parte de los clientes internos. Segun Paredes Machado, (2014),
catedrético de la Universidad Tecnoldgica de Centroamérica (UNITEC) apunta que la vision

debe tener |os siguientes requisitos:

+ Gréfica

& Direccional
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+ Focdizada
4+ Flexible

4+ Viable

4 Deseable

4+ Comunicable

La mision debe tener los siguientes requisitos para poder cumplir con e objetivo

principa delaempresa:

Definir su razén social

Definir Producto

Bien o servicio que se espera

Definir poblacion o usuarios alos cuaes sesirve
Definir Proposito del servicio o bien que se produce
Definir criterios de Calidad o Diferenciacion

Definir medios que se utilizan parallegar a usuario

 F & F F F F OF

Definir valores identificados para el negocio

La empresa esta estructurada por departamentalizacion por tanto responde a sentido
tradicional delajerarquiay dispone de una organizacion centralizada y de signo autoritario. El
organigrama que se presenta a continuacion se elaboro aprincipios del afio 2015, anteriormente
se habian utilizado organigramas elaborados por estudiantes que realizaron su préactica
profesional en la empresa. Cabe mencionar que solamente esta representada la estructura
organizativa por orden de jerarquizacién de la sucursal principal ubicada en Tegucigalpa (ver
figura 3).
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Figura 3 Organigrama de Turaser

Turaser es una empresa pequefia con una cantidad de 32 empleados, siendo la sucursal de
Tegucigalpala principa y de mayor nimero de empleados. Dicha empresa es conocida por la
amplia gama de servicios que ofrece, asi como € servicio personaizado que todos sus
colaboradores brindan al cliente final. Actualmente Turaser cuenta con 3 sucursales en todo €

pais, las cuales se encuentran distribuidas de la siguiente manera:

1. Tegucigadpa
2. San Pedro Sula
3. LaCeba

Turaser ofrece una gama de servicios alos clientes, 1o que la ha posicionado como una de
las empresas més grande de Honduras ya que ofrece paguetes nacionales e internacionales,
tanto para los turistas receptivos como emisores. Entre los cuales se pueden mencionar los
siguientes:

+ Servicio de aojamiento: En Turaser se promocionan con mayor énfasis |os hoteles
todo incluido (al inclusive) ya que paralos clientes es mucho més comodo debido
ague no deben preocuparse de pagar adicionales que puedan alterar su presupuesto.

Dentro de los paguetes todo incluido se incluye:
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Alojamiento segun tipo de acomodacién (sencilla, doble, triple, cuadruple, etc.)
Alimentacion los tres tiempos de comida (desayuno, amuerzo y cena)
Transporte muelle/aeropuerto ~ hotel ~ muelle/aeropuerto (si aplica)

Boleto deferry o boleto de avion (si aplica)

Trangporte terrestre en bus privado (si aplica)

Snacks, bebidas acohdlicas y no alcohdlicas

Entretenimiento nocturno dentro de las instalaciones del hotel

Uso de las instalaciones del hotel

Impuestos hoteleros incluidos (19%)

Servicio de transporte: Turaser cuenta con su propia flota de buses que estan
debidamente rotulados con € nombre de la empresa. Los ocho (8) buses con los
gue cuenta actualmente la empresa tienen un mantenimiento continuo preventivo
gue ayuda a que los buses se encuentren en las mejores condiciones para brindar a
los clientes e mejor servicio del pais, asi mismo todos los repuestos que son
utilizados para reparar los buses son originales de la agencia Mercedes Benz,
Hyunda o Toyota.

L os buses son los siguientes:

Autobus Mercedes Benz 54 pasgjeros (M2 y M3)

Microbus Hyundai H1 8 pasajeros

Autobus Mercedez Benz 28 pasajeros

Autobus Toyota 13 pasgjeros

Autobus Hyundai 49 pasgjeros

Boletos aéreos regionales e internacionales. Turaser trabaja con todas las lineas
aéreas ya sean nacionaes e internacionales. Con las que tiene mayor relacion

comercial son las siguientes:

CM Airlines
Avianca
CopaAirlines

American Airlines, etc.

Eventos: Turaser tiene unaamplialogistica pararealizar eventos de todo tipo ya sea

empresariales como sociales, asi como eventos nacionaes e internacionales. Las
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alianzas anivel internacional permiten que puedan abarcar un mercado més amplio
y que €l cliente sientalalibertad de ofrecer sus eventos fueradel paiscon lacalidad
que la empresa requiere. Entre los eventos en los que Turaser ha participado

activamente estan los siguientes:

v Congreso Internacional Melén y sandia (anual) desde 2004 al 2011
v' Lanzamiento de |aboratorios farmacéuticos

v" Convencion anual de ventas Cerveceria Hondurefia

v Coordinacion Evento Belleza

v GiraMiller Music Tour 2011

v GiraBarenaHost, Feria de las Flores, Medellin 2010

v Logisticade transporte evento Honduras is open for business, etc.
4 Multiservicios turisticos: Turaser también ofrece servicios adicional es como ser:
v' Modelos

v Meseros

v Guias turisticos bilinglies

v Tours por todo € paisy € extranjero.

Segun las observaciones e informacion que se ha recabado en la empresa, se pudo constatar
que Turaser no cuenta con un manua de procesos ya que segun e gerente general, Miguel
Ramirez, ha habido varios factores que no han permitido realizar la documentacion de dichas
actividades tales como: descuido de la administracion y debido a que su personal tiene mucho
tiempo de laborar en la empresa no han visto la necesidad de documentar nada ya que cada
persona sabe con exactitud sustareas arealizar. Asi mismo, las politicas y reglas que se siguen
en laempresa es en su mayoria comunicacion oral y muy pocas veces |0 comunican escrito, via
correo electronico, sin embargo la cultura organizaciona de la empresa ha permitido que las
politicas con este tipo de comunicacién se acate con mayor facilidad.

Turaser es una empresa gque tiene més de diecisiete afios de brindar servicios en territorio
hondurefio y a pesar que dicha empresa no cuenta con la documentacién de sus procesos, ha
transmitido a sus colaboradores € proceso basico a seguir para mantener control sobre sus
operaciones. Para Turaser el proceso actual se centra en el area de ventas, donde se concentra
el mayor enfogque de la operacion. A continuacion se presenta € diagrama de flujo utilizado

actualmente por laempresa: (Ver figura4)
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Figura 4 Proceso de venta actual

Segun Robbins (2004) “La comunicacion cumple con cuatro funciones principales en un
grupo u organizacion: control, motivaciéon, expresion emocional e informacion. La
comunicacion sirve para controlar de varias maneras la conducta de los miembros.” (p. 284).
La comunicacion en las empresas debe ser claray precisa para que sus colaboradores puedan
responder correctamente asusobligacionesy asi laempresatendralos resultados que se esperan
obtener a fina de un determinado periodo de tiempo, sintiendo asi € colaborador que la
empresa proporcionatoda lainformacion necesaria para realizar sus labores diarias.

Debido que Turaser no cuenta con una base de datos de informacién clara en cuanto a
diagrama de flujos de los Procesos de Operacion, serd necesario establecer para poder agregar
valor a los productos de servicio, asi como también mejorar los procesos de la operacion,
reduccion de tiempos, mejoraen lacalidad de los productos, eficienciade operativa de Turaser,
establecer un mapeo de:

35



L os procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a
través de la organizacion, en donde sera necesario identificar que procesos son
necesarios para € sistema de gestion de la calidad. Identificar en cada proceso
quienes son los clientes, esto para poder agregar valor en esas actividades y asi
poder crear confiabilidad entre los clientes y posicionarlo de megjor manera en €l
proceso parapoder satisfacer losrequisitosdel producto. Unade las condicionantes
en esta etapa es €@ andlisis de los procesos en comparar los escenarios de
contratacion externa de los procesos, que en su mayoria el producto terminado en
Turaser son contrataciones externas con la salvedad que estos son exclusivos de
venta como propios.

Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos. Identificar, evaluar cud
esd flujo de proceso, este paso se realizara basados en €l relato del Gerente Miguel
Ramirez, asi como también en observaciones presenciales con |os actores directos
del proceso con € fin de describirlos paraidentificar lainterface entre cada proceso
con €l resultado de la documentaciOn necesaria requerida.

Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como €l control de estos procesos sean eficaces. En esta etapa es
necesario identificar cuales son las caracteristicas de los productos deseados y no
deseados, asi como los criterios para € seguimiento, andlisis y medicion de los
Procesos.

- Asegurarse de la Disponibilidad de los recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacion y € seguimiento de estos procesos. Es muy importante
identificar ladisponibilidad delos recursos que se necesitan en cada proceso, cuales
son los canales de comunicacién y como se puede lograr una retroalimentacion
efectiva de esa comunicacion.

Redlizar €l seguimiento, lamedicién y € andlisis de estos procesos. Esta etapa es
indispensable hacer un seguimiento del desempefio del proceso, asi como también
determinar que mediciones son necesarias y que tan eficaces son. “La calidad de
disefio constituye el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades del
consumidor potencial, y que permiten que & producto pueda tener viabilidad
tecnoldgica de fabricacion” (Cantl Delgado, 2006, p. 5).

Como ultima fase implementar |as acciones necesarias para a canzar |os resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos. Para que Turaser pueda
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implementar mejoras en |os procesos establ ecidos, sera necesario en primer lugar
identificar todos los procesos que intervienen en la operacion, seguidamente
podremos analizar que mejoras podemos hacer en los procesos, asi como las
acciones preventivas y correctivas de cada proceso y que tan eficaces son o fueron

estas acciones.

Para las Operaciones basadas en |os Procesos de Turaser se pretende llegar al ciclo idedl,
este ciclo ideal, €l que todas las empresas desean alcanzar, es otorgado por las normas 1SO,
estas son un conjunto de normas sobre calidad y gestiéon de la calidad, establecidas por |a
Organizacion Internaciona de Normalizacion o Estandarizacion (1SO). Estas normas se pueden
aplicar en cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a la produccion de bienes y
servicios. Las normas recogen tanto e contenido minimo como las guias y herramientas
especificas de implantacién como los métodos de auditoria. La SO 9000 especificala manera
en que una organizacion opera sus estandares de calidad, tiempos de entrega y niveles de

servicio.

2.2. TEORIA DE SUSTENTO

2.2.1 Administracion de operaciones

Lasteorias fundamental es en las cual es se sustenta este trabaj o estéd basado en un tridente de
elementos conceptuales, este tridente es la formacion y apoyo de las Operaciones de Turaser,
lalogistica para poder establecer |0s mejores canales de distribucion parallegar a consumidor
final, y las operaciones basadas en las Empresas dedicadas a Turismo. Para comenzar se hara
una cronologia referente a las herramientas de calidad que surgen de las teorias de sustento,
entre ellas mencionamos la Administracion de Operaciones como base histdrica y del
nacimiento y laimportancia en la actualidad.

J. Gabriel Molinay Maria F. Rodrigo (2009-2010) en su aporte de Estadistica Descriptiva
en Psicologia afinan “La importancia de la Probabilidad en el &mbito de |a estadistica se deriva
del hecho de construir uno de los pilares tedricos fundamentales sobre los que se asienta €
desarrollo y aplicacion de laEstadistica Inferencial . Asi, mientras que si de unao masvariables

Se conocen sus caracteristicas (tendencia central, dispersion, asociacion...) en la poblacion, la
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Teoria de la Probabilidad permite establecer predicciones de las caracteristicas que esas
variables adoptaran en una muestra de sujetos extraida a azar de esa poblacion.

Es asi, como estos grandes tedricos sientan las bases de la llamada administracion de las
operaciones en las empresas basicamente de manufacturas, con ello se da importancia a la
productividad. De esta manera, para las empresas en e siglo XX disminuye e costo de
produccion y aumentan los excedentes. Una de las herramientas aplicadas y de mayor aporte a
la Administracion de Operaciones y ala Mejora Continua en |os procesos de las empresas de

servicio y manufactura es el realizado por William Edwards Deming, profesor estadistico.

(Diaz de Santos, 1997) en su libro “Fuera de la Crisis” enfatiza los Catorce Puntos y Siete
Enfermedades de la Gerencia, en los cuales afirma que todo proceso es viable y cuanto menor
sea la variabilidad del mismo, mayor sera la calidad del producto resultante. En cada proceso
pueden generarse dos tipos de variaciones o desviaciones con relacion al objetivo marcado
inicialmente: variaciones comunes y variaciones especiales. Solo efectuando esta distincion es

posible alcanzar |a calidad.

Las variaciones comunes estan permanentemente presentes en cualquier proceso como
consecuencia de su disefio y de sus condiciones de funcionamiento, generando un patron
homogeéneo de variabilidad que puede predecirse, y por tanto, controlarse. Las variaciones
asignables o especiales tienen, por su parte, un caracter esporadico y puntual provocando
anomalias y defectos en la fabricacidn perfectamente definidos, en cuanto se conoce la causa
que origina ese tipo de defecto y por tanto se puede eliminar el mismo corrigiendo la causa que
lo genera. El objetivo principal del control estadistico de procesos es detectar las causa
asignables de variabilidad de manera que la tini ca fuente de variabilidad del proceso seadebido

acausas comunes o0 no asignables, es decir, puramente al eatorias.

Dentro de los aportes mas significativos para la mejora continua de los procesos de una
empresa realizados por Deming se encuentran el Ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar,
Actuar), inicialmente aplicados a la parte administrativa operativa de |as organizaciones. Este
proceso estd ligado a la planificacion, implementacion, control y mejora continua de los
procesos en cada sub proceso, tanto para los productos como para los procesos del sistema de
gestion de calidad. Lo méas importante de este ciclo es que puede ser aplicado en cada proceso

asi intervengan los clientes internos y/o externos.
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Una definicidn aternativa es la que define a los administradores de operaciones como los
responsables de la produccién de los bienes o servicios de las organizaciones. Los
administradores de operaciones toman decisiones que se relacionan con la funcién de las
operaciones y los sistemas de transformacién que se utilizan. Asi pues, la administracion de
operaciones es e estudio de latoma de decisiones en la funcion de operaciones. (Lefcovich,
2005).

Continta Lefcovich aseverando que de estas definiciones surge claramente que el proceso
de direccion de operaciones consiste en planificar, organizar, gestionar persona, dirigir y
controlar, alos efectos de lograr optimizar lafuncién de produccion de bienes o servicios. Esta
persona responsable de la administracion de operaciones debe hacer frente a diez decisiones

estratégicas, las cuales son:

Disefio de Bienesy Servicios
Gestion delaCalidad
Estrategia de Procesos
Estrategias de Localizacion
Estrategias de Organizacion
Recursos Humanos

Gestion del Abastecimiento
Gestion del Inventario
Programacion

M antenimiento

La estrategia de operaciones es una vision de la funcion de operaciones que depende de la
direccion o impulso generales para la toma de decisiones. Esta vision se debe integrar con
estrategia empresarial y con frecuencia, aunque no siempre, se reflgga en un plan formal. La
estrategia de operaciones debe dar como resultado un patrén consistente de toma de decisiones
en |las operaciones y una ventagja competitiva para la compafia. Profundiza diciendo que todos
los autores estén de acuerdo en que la estrategia de operaciones es una estrategia funcional, que
debe guiarse por la estrategiaempresarial y dar como resultado un patrén consistente en latoma

de decisiones.
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Seguidamente se enfoca en que para que la Administracion de operaciones sea efectiva se
debe de realizar un “Plan de Operaciones” en donde todo Plan de Operaciones debe girar en
torno del ¢cOmMo? Y ¢con qué?, ya que de muy poco nos serviria haber identificado y definido
un producto o servicio tan interesante y atractivo que nuestros clientes potenciales estuviesen
todos ellos ansiosos de poseerlo, utilizarlo y disfrutarlo si después no fuésemos capaces de

fabricarlo, comerciadizarlo y prestarlo.

Ademas no hay que olvidar que muchos de los datos necesarios para redizar € Plan
Financiero deben ser proporcionados por € Plan de Operaciones. Cuando esto no esasi, € Plan
Financiero se convierte en una mera “cocina de nimeros” que, con independencia de que su
presentacion aparente sea muy completa y exacta, poder resultar en datos peligrosamente
enganosos. Es por ello que los objetivos basicos de cualquier Plan de Operaciones son:

Establecer los procesos de produccion/ logisticos/ de servicios més adecuados para
fabricar/ comercializar/ prestar los productos/ servicios definidos por € Plan de la
Empresa.

Definir y valorar los recursos materiales y humanos necesarios para poder llevar a
cabo adecuadamente |os procesos anteriores.

Vaorar los parametros basicos (Capacidades, plazos, existencias, inversiones, etc.)
asociados alos procesosy recursos citados en los dos puntos anteriores y comprobar
gue son coherentes con los condicionantes y limitaciones esencial es impuestos por
el entorno, la definicion de negocio, |as estrategias generales del mismo y 10s otros
componentes del Plan de Empresa (Planes de Marketing y Ventas, Econémico-
Financiero, de Recursos Humanos). Si no se da dicha coherencia, esimprescindible
revisar afondo el Plan de Operaciones, paralo cual es preciso tener presente en todo
momento |os condicionantes y limitaciones.

Programar y valorar €l periodo de puesta en marcha.

Para dar soporte a estos objetivos en las etapas parala realizacion del Plan de Operaciones
enfatiza en:
1. ldentificar los principales condicionantes externos, impuestos por € entorno.
2. ldentificar los principales condicionantes internos, impuestos por € propio plan de

laempresa.
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3. Establecer los procesos y operaciones mas adecuados.
4. Definir los recursos materiales necesarios.

5. Definir los Recursos Humanos necesarios.

6. Establecer la Distribucion de Planta mas adecuada.
7. Establecer la Estructura Fisica més adecuada.

8. Establecer la Localizacion més adecuada.

9. Determinar los Plazos.

10. Determinar las Capacidades.

11. Determinar las Existencias

12. Determinar los Costes Unitarios

13. Determinar los Gastos Operativos

14. Determinar las Inversiones

15. Programar y Vaorar la Puesta en marchadel Plan de Operaciones

Todas las herramientas anteriormente mencionadas nacen de las Teorias de la
Administracion en donde se desarrollaron | as mej ores préacti cas parahacer laslabores de manera
eficaz, a continuacion se mencionan estas teorias:

- Teoria Cientifica

Frederick Winslow Taylor considerado el “Padre de la Administracion” dio un paso
fundamental para el desarrollo de las teorias organizacionales...“concentro sus esfuerzos en la
organizacion cientifica del trabajo, fomentando de esta manera la racionalizacion del trabajo
obrero, con la coordinaci 6n de esfuerzos dentro de una perfecta sistematizacién de los métodos
de produccion...” (El Ateneo, 1973, p V)* .

Fue el primer autor en plantear los principios de la Administracion Cientifica. “En sus
trabajos, Taylor hizo énfasis sobre la importancia de los principios administrativos que deben
regir en toda organizacion, dichos principios, segun é, se basan en e enfoque cientifico de la
administracion” (El Ateneo, 1973, p V) y son de: 1) Planteamiento,2) Preparacion, 3) Control
y 4) Ejecucion. Lo méas importante del aporte de Taylor es que alin se encuentren vigentes
muchos de sus postulados. Ademés, presento la Organizacion Racional del Trabgjo, ORT vy €
estudio de la Administracion como ciencia y no empiricamente. En su libro “Principios de la
Administracion Cientifica” se identifican los siguientes elementos o principios sobre los cuales

se sustenta el mecanismo de la administracion cientifica (Taylor, 1994, p. 202):
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1. El estudio del tiempo y de los instrumentos y métodos para efectuarlo correctamente.

2. Un cuerpo de capataces funcionales y su superioridad sobre el antiguo capataz unico.

3. Laestandarizacion de todas | as herramientas e implementos usados en lafabricay de los
movimientos de |os obreros en cada clase de trabgjo.

4. La conveniencia de un departamento de planificacion o preparacién del trabajo.

5. El “principio de excepcidn” en la administracion.

6. El uso de reglas de célculo e instrumentos similares que permitan ahorrar tiempo.

7. Las fichas de instrucciones para |l os obreros.

8. Laidea de “tarea” en la administracion, acompafiada por una prima considerable cuando
el obrero lacumple.

9. La “tarifa diferencial”.

10. Sistemas nemotécnicos para clasificar los productos manufacturados, |as herramientas
usadas en la elaboracion, etcétera.

11. Un sistema moderno de costo, etcétera.

Como lo afirma su autor “Estos no son, sin embargo, mas que los elementos o detalles del
mecanismo de la administracion cientifica. Su esencia consiste en una cierta filosofia
gue resulta, como ya he expresado, en una combinacion de los cuatro grandes principios
fundamentales de la administracion” (Taylor, 1994, p. 202). Dichos principios son: “1.
Desarrollo de una verdadera ciencia. 2. Seleccion cientificadel obrero. 3. Su educacion
y desarrollo cientifico. 4. Cooperacion intima y cordia entre la administracion y los

obreros”.

Otros autores destacados son Lilian y Frank Gilbreth por sus trabajos relacionados con €

andisis de la fatiga y estudios de los movimientos en la gecucion de tareas para la
simplificacién de las operaciones.
Al respecto Frederick Taylor comenta que Frank B. Gilbreth...”lleg6 a interesarse por los
principios de la administracion cientifica y decidio aplicarlos. Efectué un andlisis y estudio
sumamente interesantes de cada movimiento del albafiil; elimind uno tras otro |os movimientos
innecesarios y reemplazo los lentos por otros rapidos. Realizd experimentos con todas las
causas de lentitud que de alguna manera afectan la rapidez y el cansancio del albafil” (Taylor,
1994, p. 172).
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En tal sentido “Por medio de este estudio minucioso de los movimientos del albafiil para
colocar los ladrillo en las meores condiciones, Gilbreth redujo los movimientos de dieciocho
por ladrillo acinco, y, en un caso, asolo dos movimientos por ladrillo. Exponetodos |os detalles
de este andlisis en el capitulo titulado “Motion Study” de su libro “Bricklaying System”,
publicado por Yron C. Clerk, Publishing Company, Nueva Y ork y Chicago; E.F.N. Spon, de
Londres” (Taylor, 1994, p. 173).

Harrington Emerson (1909, p. 77) también incidio en e enfoque clésico. Desarroll6 trabajos
relacionados con la seleccién y e entrenamiento de los empleados. Formul6 en su libro “The
Twelve Principles of Efficiency” los doce principios de rendimiento que en esencia se pueden
describir asi:

1. Formular un plan de manera clara en funcion de unos objetivos.

2. Darle preponderancia a sentido comun.

3. Acompafiar e desarrollo de las actividades a través de adecuada orientacion y
supervision. 4. Conservar disciplinaen la organizacion.

5. Propiciar lajusticiasocial en €l trabajo através de acuerdos claros.

6. Contar con registros pertinentes y oportunos.

7. Establecer de manera proporcional laremuneracion.

8. Definir normas y estandares para las condiciones del trabajo.

9. Precisar normas estandarizadas para el trabajo.

10. Precisar normas estandarizadas para la gjecucion de las operaciones.

11. Proporcionar instrucciones precisas para e desarrollo de las operaciones y
actividades.

12. Instaurar incentivos como |lamativos en pro del incremento del rendimiento y la

eficiencia

Fayol defini6 como administracion “El conjunto de las operaciones que redlizan las
empresas”... (El Ateneo, 1973, p 107)...Segun él las funciones de la empresa son las siguientes:
1) Técnicas, 2), Comerciades, 3 Financieras, 4) De seguridad, 5) de Contabilidad y 6)
Administrativas. Estas Ultimas son los “elementos universales de la administracion” que
conforman el proceso administrativo...“que H. Fayol descompone en cinco diferentes grupos
de operaciones” (Fayol, 1994, p. 5). Dichas funciones son: 1) Prevision, 2) Organizacion, 3)

Mando, 4) Coordinaciony 5) Control.
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También formulo los “Principios Generales de la Administracion” para los cuales sugiere
que...”son flexibles y susceptibles de adaptarse a todas las necesidades. La cuestion consiste
en saber servirse de ellos: es éste un arte dificil que exige inteligencia, experiencia, decision y
mesura” (Fayol, 1994, p. 23).

Los 14 principios definidos por Fayol en su libro General and Industrial Management son:
. Ladivision dd trabgjo.
. Laautoridad.
. Ladisciplina

. Launidad de mando.

1

2

3

4

5. Launidad de direccion.

6. La subordinacion de los intereses particulares a interés general.
7. Laremuneracion.

8. Lacentralizacion.

9. Lajerarquia.

10. El orden.

11. Laequidad.

12. Laestabilidad del personal.
13. Lainiciativa.

14. Launion del personal.

- Teoria Neoclasica

Con autores como Peter F. Drucker, William Newmann, Harold Koontz, Ralph C. Davis,
Ernest Daley Louis A. Allen, George Odiorne y John W. Humble, entre otros, se retoman
muchos conceptos de las teorias de la Administracion Cientifica, la Clasica y la de las
Relaciones Humanas. Se presentan métodos que enfatizan en la aplicacion del proceso

administrativo en la practica.
2.2.2 Procesos claves

Algo fundamenta para comprender la estructura de la empresa es poder analizar de manera
interna nuestros procesos, realizar un “Mapa de Procesos y un Analisis de Procesos Clave”.
“Un proceso es cuaquier actividad o grupo de actividades mediante las cuales uno o varios

insumos son transformados y adquieren un valor agregado, obteniéndose asi un producto para
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un cliente” (Carro Paz & Gonzalez Gémez, n.d., p. 4). Los recursos pueden incluir: personal,
finanzas, instal aciones, equipos técnicos, métodos, etc.

El cliente es uno de los factores importantes, por no decir el mas importante de la empresa
por lo que larazén de la empresa debe ir orientada a satisfacer |as necesidades de os mismos.
L os procesos establ ecidos en laempresa ayudan a que los clientes internos logren | os resul tados
deseados tanto satisfacer las expectativas del cliente como obtener un mayor rendimiento en
costos, calidad, etc. Sin embargo, a pesar que los procedimientos ayudan a obtener resultados,

estos dependen de otros factores que involucran directamente al recurso humano de laempresa.

Segun Macias Garcia et d., (2007) “Un mapa de procesos es un diagrama de valor; un
inventario grafico de los procesos de una organizacion. El mapa de procesos proporciona una
perspectiva global-local, obligando a “posicionar’ cada proceso respecto a la cadena de valor.”.
(p. 10). Lacadenadevalor es “una herramienta de analisis, que facilita la comprension de algo
tan dindmico e interactivo como es la estrategia de una empresa”. (Ruiz de Velasco, 2013, p.
1). La cadena de valor organiza procesos y analiza actividades estratégicas para lograr una

ventaja competitiva en las empresas (ver figurab).

ESTRATEGICOS

CLAVES

SOPORTE

CLIENTES / USUARIOS

CLIENTES / USUARIOS

Figura 5 Diagrama de procesos
Fuente: (Macias Garciaet a., 2007, p. 11)

Existen muchos autores que han escrito sobre la cadenade valor que debe tener unaempresa
para generar los resultados eficaces y eficientes que se la alta gerencia espera obtener, asi es €
caso de Mackinsey, Porter, entre otros. Segun Ruiz de Velasco (2013) en la cadena de valor
que propone Mackinsey “el procedimiento seguir para la utilizacion de esta herramienta de
andlisis, esir incluyendo aquellos factores que definan la ventaja competitiva de la empresa a

analizar”. (p. 2). Por su parte, Michael Porter propone que: “la cadena de valor (ver figura 6)
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desagrega una empresa en cada una de sus actividades estratégicamente relevantes, para
entender el comportamiento de los costos y las fuentes actuales y potenciales de diferenciacion”
(Porter, 2014, p. 22).

Infraestructura de la empresa \

] I
Gestién de recursas humsanos
| |

Dess;lrnallo de tecncu?c:g[a

Actividades
de apoyo

'
S

Aprovisionamisrto \ \
= I
. /
| /
|
| ngylstica I oglrtica Marketing v Earvicio
: D peraciones
interna i extdrna vertas al clients /-3‘
|

| /

Actividadeas primarias

B -

Figura 6 Cadena devalor de Porter
Fuente: (Porter, 2014, p. 25)

Tipos de Procesos

En & diagrama de procesos anterior se pueden mencionan trestipos de procesos que brindan
valor a las estrategias elaboradas por las empresas para generar |os resultados que se esperan
por la alta gerencia. Las empresas deben conocer y analizar |0s procesos y procedimientos que
se desarrollan en cada actividad de la misma para poder realizar |as mejoras correspondientes
en caso gue se necesite. A continuacion se describen brevemente:

Procesos Claves

L os procesos claves son las actividades que van ligados directamente a los servicios que se
prestan a los clientes. “Gestionan las actividades conducentes a la entrega del producto o
servicio a usuario (externo a la unidad). De ellos depende la posibilidad de cumplir
satisfactoriamente con sus requerimientos y expectativas”. (Universidad Politécnica de
Vaencia, 2011, p. 5). Las empresas deben conocer y como buena practica tener documentados
los procesos a seguir para brindar a los clientes €l servicio esperado. En caso de no tener
documentados los procesos, como sucede normalmente en las pequefias empresas, brindar €
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conocimiento a los clientes internos para que puedan realizar esas actividades eficientemente.
“En cada momento se debe asegurar que los procesos claves sean aquellos

que mas contribuyan a lograr la mision de la organizacion” (Ministerio de fomento, n.d., p. 14)

Procesos Estratéqgicos

Este tipo de procesos definen las estrategias a seguir para el megoramiento de procesosy la
toma de decisiones que tendra la alta gerencia dependiendo de los factores del entorno que
afectan ala empresa. Segun Universidad Politécnicade Vaencia, (2011) :

Gestionan laforma en que se toman decisiones sobre la planificacion y mejoras de la organizacion,

y la relacién de ésta con e entorno, siendo los responsables de analizar las necesidades y

condicionantes, pero a partir de todo ello y del conocimiento de las posibilidades de los recursos

propios, emitir las guias adecuadas al resto de procesos de la organizacion para asegurar larespuesta
aesas necesidades'y condicionantes. Permiten definir y desplegar las estrategias, politicasy objetivos

de laorganizacion. (p. 5).

Procesos de Apoyo o Soporte

L os procesos de apoyo sirven de soporte directamente a los procesos claves. “Encuadran los
procesos necesarios para € control y la meora del sistema de gestion que no puedan
considerarse estratégicos ni clave. Normalmente estos procesos estan muy relacionados con
requisitos de las normas que establecen modelos de gestion...Estos procesos no intervienen en
la visién ni en la mision de la organizacion” (Jabaloyes Vivas, Carot Sierra, & Carrion Garcia,
2010, p. 26). Este tipo de procesos (ver figura 7) son determinantes para lograr |os objetivos a

alcanzar en la empresa ya que complementan |os demas procesos.
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Fuente: “El mapa de procesos y analisis de procesos claves,” n.d., p. 4

2.2.3 Diagrama de procesos

La gestion por procesos es € conjunto de procesos y procedimientos que tiene una empresa
para realizar secuencialmente sus actividades brindando valor afadido a los procesos claves

gue generan un resultado eficiente. Seguin Jabaloyes Vivas et a. (2010) afirma:
La Gestidn de Procesos se basa en la modelizacion de los sistemas como un conjunto de procesos
interrel acionados mediante vincul os causa-ef ecto. El objetivo principal esaumentar |os resultados de

la organizacion através de conseguir niveles superiores de satisfaccion en sus clientes. ( p. 22).

El diagrama de | os procesos es de gran importancia debido que es unarepresentacion grafica
de como debe funcionar el proceso y la secuencia del mismo. Estos definen los elementos que
se interrelacionan entre si, asi mismo describe qué hace € sistema, cdmo funciona y qué
produce. El objetivo de los diagramas es comprender, analizar 0 megjorar un sistema ya que se
puede observar cudes son los procesos que no brindan valor a la empresa 'y que pueden ser
eliminados o sustituidos por otros que sean funcionales. Los diagramas tienen diferentes
representaciones, sin embargo € més conocido y € que mejor identifica los procesos y es €

diagrama de flujo.

Diagrama de Flujo

Seguin &l Tecnologico de Monterrey, n.d. “El diagrama de flujo es una forma de representar
graficamente la secuencia de un proceso. Estos diagramas utilizan una serie de simbolos con
significados especiales y son la representacion grafica de los pasos de un proceso” (p. 1) (Ver
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figura8). Unavez elaborado el diagramade flujo, se puede utilizar para detectar oportunidades
de mejora o simples regjustes y, sobre el mismo, realizar una optimizacion del proceso.

EIMEDCLOGIA EN LOS DIAGRAMAER DE FLUJO

IKIGIZ © FINAL DEL
DIAGRAMA & REVISIGN

CESARROLLOD DE UNA COMEXIGN O RELACISN ENTRE
ACTIVIDAD FASOS DEL DIAGRAMA
DESARRILLD OE UHA
ACTINIDAD SUBCONTRATACA m DOEUMENTACIIN

AMALISIE DE SITUACION ¥
TOMA DE DECISION EABEZ DE DATOE
ﬁ ACTIVIDAD DE CONTROL @ DIRECCION DE FLUJO
DEL PROCESQ

PROCEDIMIENTO
[ ] )
” B TR EER LIMITE GEOGRARICO

Figura 8 Simbologia de los flujogramas

Ficha de Procesos

Las fichas de procesos describen cada proceso involucrando alos agentes que directamente
participan en el proceso, es decir, que se realiza una descripcion de cada proceso, con lamisién
y objetivo del mismo, determina quién sera la persona o departamento/unidad de la empresa
responsable pararealizar €l proceso y quiénes seran |os usuarios gque recibiran los resultados de
los procesos establecidos. Es la forma mas simple de documentar procesos. “Una ficha de
procesos es un registro donde se definen los elementos claves de un proceso”. (Programa
Gadex, n.d., p. 8).

No se puede hablar de procesos sin estrategias debido que estas son las actividades arealizar
para poder llegar a los resultados que se esperan complementando todo lo anteriormente
descrito. Una estrategia bien implementada puede ser €l factor de crecimiento o de fracaso para
una empresa por 1o que es necesario definir con seguridad cudles seran esas tacticas que les
dar& una ventgja competitiva sobre sus competidores y que hara que sus clientes satisfagan sus
necesidades. Seguin Pulgarin Molina& RiveraR. (2012) afirman que:

La estrategia de diferenciacion significa recorrer € camino hacia la exclusividad absoluta

construyendo dimensiones Unicas en € sector industria junto a otras ampliamente val oradas por €l

cliente. Se trata de desarrollar un conjunto de atributos percibidos por e consumidor como de suma

importancia, o cual a mismo tiempo se ve reflgjado en un precio superior.
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Actuamente los clientes son cada vez més exigentes en adquirir productos o servicios que
satisfagan una necesidad, en la actualidad, € cliente busca exclusividad, obtener un servicio
bueno y de calidad a un costo bagjo, o que ocasiona que € mercado pelee con mas fuerza la
fidelidad de sus consumidores, es por ello que las empresas deben buscar estrategias que los
diferencien de la competencia y asi asegurar su ventgja competitiva sobre ellos. Como lo
mencionan Pulgarin Molina & Rivera R. (2012) “la estrategia de diferenciacion significa
recorrer e camino haciala exclusividad absol uta construyendo dimensiones Unicas en € sector

industrial junto a otras ampliamente valoradas por el cliente”. (p. 97).

Asi como la era de la Revolucion Industrial marco una etapa decisiva en la historia de la
humanidad; la evolucion del concepto de calidad en laindustriay en 10s servicios nos muestra
gue pasamos de una etapa donde |a calidad solamente se referia al control y a producto final.
Para separar los productos malos de los productos buenos, a una etapa de Control de Calidad
en el Proceso, con el lema: “La Calidad no se controla, se fabrica”.

Existen siete herramientas basicas que han sido ampliamente adoptadas en |las actividades
de mejora de la Calidad y utilizadas como soporte para € andlisis y solucién de problemas
operativos en los mas distintos contextos de una organizacion. Estas herramientas de calidad
son las siguientes:

1. Hojade Control (Hoja de recogida de datos)
Histograma
Diagrama de Pareto
Diagrama de Causay Efecto
Estratificacion (Andlisis por Estratificacion)
Diagrama de Scadter (Diagrama de Dispersion)
Grafica de Control

N o g~ 0D

Para efecto de estainvestigacion se utilizardla Hojade Control como herramienta de Apoyo
para redlizar un andisis de la Empresa Turaser ya que esta herramienta ayuda a reunir y
clasificar informacién en |os puntos identificados como procesos defectuosos o que no generan
valor ala operacion, retrasos y represente una muda en el proceso. Esta herramienta se apoya
en la informacion cualitativa recabada de Turaser, a través de esta herramienta manua se
clasificaran los datos para investigar procesos, localizacion de defectos, causas y efectos de

€S0S Procesos.
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2.2.4 Grupo detrabajo

Los grupos de trabajo en la empresa son de suma importancia para que las actividades se
puedan desarrollar de manera efectiva y brinde los resultados que se esperan. “Los grupos de
mejora se constituyen para solucionar un problema concreto (y se disuelve unavez que se ha
resuelto) o los diversos problemas que se puedan presentar en un departamento o proceso...
Estos grupos estan integrados por |os operarios porque son los que antes y mejor conocen |os

problemas que afectan a su puesto de trabajo” (Ruiz & Rojas, n.d.).

El tener un grupo de trabajo es importante ya que genera compromiso y motivacion a los
colaboradores |0 que pretende que brinde | os resultados esperados por |a gerencia general. Para
tener un grupo de mejora sea eficaz debe tener |0s siguientes requerimientos:

4+ “El grupo debe tener un nimero mangjable y heterogéneo que represente las diferentes
visiones del problema.

% El grupo debe estar estructurado y jerarquizado. El facilitador es el responsable de coordinar
al grupo y de apoyar a los participantes en la aplicacion de las técnicas y herramientas de

resolucion de problemas”.

2.3 CONCEPTUALIZACION

Turismo tiene muchas definiciones debido a que cada dia se agregan elementos nuevos que
enriquecen mas este rubro. Kunziker y Krapf definen al turismo como: “El conjunto de
las relaciones y los fendmenos producidos por € desplazamiento y permanencia de personas
fuera de su lugar de domicilio, en tanto que dichos desplazamientos y permanencia no estén
motivados por una actividad lucrativa principal, permanente o temporal”, asi mismo, otra
definicién del turismo que se ha establecido como la oficial esladelaOMT lacua exponelo
siguiente: “Es el desplazamiento fuera del lugar de residencia habitual, por un periodo minimo
de 24 horas y una maximo de 90 dias, motivado por razones de caracter no lucrativo” (Molina
& Rodriguez, n.d., pp. 10-11).

Autores como Juran (1951), Deming (1989) o Crosby (1987) han sido considerados por
muchos autores como los grandes tedricos de la calidad. Sus definiciones y puntos de vista han
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significado e punto de partida de muchas investigaciones. (Santoma & Costa, n.d.).
Segun Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo
coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal objetivo de la
empresa debe ser permanecer en e mercado, proteger lainversion, ganar dividendosy asegurar
losempleos. Paraal canzar este objetivo el camino aseguir eslacalidad. Lamanerade conseguir
unamayor calidad es mejorando e producto y la adecuacion del servicio alas especificaciones

parareducir lavariabilidad en el disefio de los procesos productivos.

Laideaprincipa que aporta Crosby (1987) es que la calidad no cuesta, o que cuesta son las
cosas que no tienen calidad. Crosby define calidad como conformidad con | as especificaciones
o cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivacion de la empresa es €
alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es "Hacerlo bien ala primera vez y conseguir cero
defectos’.

Ladefinicion de laadministracion de operaciones es tan diversa como |os diferentes autores
plantean segun Zuiiga Saenz, (2005): “Es la gestion de las actividades productivas, pero dentro
del entorno fabril, 1o que dgla por fueralas actividades productivas que no son de manufactura.
No cabe duda que debe ser redefinido incluyéndole € enfoque estratégico y ampliando su
cobertura al sector de servicios”. (p. 3). La administracion de operaciones ha ampliado su
concepto y muestra que las operaciones en el sector servicio son igualmente importantes que
las de manufactura. Si bien es cierto, la administracion de operaciones en servicio esintangible
también utiliza bienes para llevar a cabo sus actividades por 1o que € proceso se vuelve més

complego ya gque relaciona ambos e ementos.

Se ha hablado anteriormente de laimportancia de la eficienciay eficacia en las operaciones,
sin embargo, es importante diferencias ambas: “La eficiencia es hacer algo al costo més bajo
posible, y la eficacia es hacer o correcto a efecto de crear € valor méximo posible paralaco
mpafia”. (Chase et a., 2009, p. 6). Las empresas actualmente estan muy preocupadas por
optimizar estos dos factores debido a que los resultados dependen de administrar de manera
responsabl e |os recursos para obtener un alto porcentaje de ganancias. Asi mismo € valor esla
calidad dividida entre el dinero es decir que las personas quieren adquirir productos o servicios

de buena calidad a precios bajos.
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Segln Zuiiga Saenz, (2005) afirma que “Los sistemas de operaciones pueden ser
conceptualizados como una coleccion de subsistemas que debe estar apropiadamente
integrado” (p. 5). Todos los procesos que se realizan tienen subprocesos que ayudan al
mejoramiento del mismo por lo que un proceso por corto que se vea desprende varias
actividades que complementan la operacion y ayuda a que salga un producto de calidad.
También al hablar de procesos no solo incluye la parte de produccién, esto incluye la parte de
control y evaluacion que vienen a ser dos factores importantes para la mejora continua de los

mMismos.

Seguin la Sancho, (1998) “Los operadores turisticos son aquellos agentes que participan en
laactividad turistica, generamente, en calidad de intermediarios entre el consumidor final y el
producto turistico, aunque puede extender su accion intermediadora al resto de la oferta
complementaria (restauracion, hotel, etc.) p. 53. En Honduras, los operadores turisticos son
micro y peguefias por 10 que sus procesos operativos y logisticos muchas veces no estan bien

definidos lo que dificulta que los clientes internos tengan procedimientos especificos que

seguir.

La gestion de calidad es un factor fundamental en la empresa ya que de ella se deriva la
satisfaccion del cliente por lo que las empresas han visto laimportancia de la mismay muchas
de ellas han optado por certificarse en este tema para proporcionar un valor diferencial sobre su
competencia. Segun Jabaloyes Vivas, Carot Sierra, & Carridn Garcia, n.d. afirman: “La calidad
es un objetivo de primeralinea en cualquier actividad econdmica. Se esta convirtiendo en una
estrategia de competitividad superando la acepcion inicial de estrategia de marketing o ventas”
p. 3. Segun Senlle, (1999) “La calidad no tiene que ver solamente con el producto o servicio,
es necesario desarrollarla dentro de la organizacion, para que abarque todos los procesos y

departamentos y ello implica tener un sistema, hacer las cosas con cierto método” p. 14.

La calidad es un conjunto de caracteristicas que se presentan en los diferentes productos o
servicios que ofrece la empresa, es por ello que deben ser medidos con € objetivo de mejorar
los procesos y por ende los resultados finales de la empresa. “Los indicadores de calidad son
instrumentos de medicion...que permiten evaluar la calidad de los procesos, productos y
servicios para asegurar la satisfaccion de los clientes, es decir, miden e cumplimiento de las
especificaciones establecidas para una determinada actividad o proceso empresarial”.(*“Manual

Guia para la definicion e implantacion de un sistema de indicadores de calidad,” 2002, p. 4).
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“Un sistema de gestion de la calidad es un sistema en el cual los elementos son |os procesos.
El sistema de gestion de la calidad es el proceso global que incluye todos los otros procesos”
(“Las normas ISO 9000,” n.d.). Los métodos y procedimientos que deben tener la empresas
para generar una calidad integral tal y como se menciona en lineas arriba, se ha constituido un
sistema que homogenice las normas a utilizar con € fin que las empresas puedan comprobar
gue sus funciones van de acuerdo con las normas de calidad que manifiesta tener. “Las normar
ISO quiere decir igual, y también coincide con los términos que definen la organizacion
International Organization for Standadization” (Senlle, 1999, p. 14).

24 MARCO REFERENCIAL

En Honduras la falta de documentacion de |os procesos en |as empresas genera un problema
deinformacion, esto ocurre principamente en las micro y pequefias empresas debido aque para
los altos directivos y/o duefios de las empresas no consideran que esto les brinda valor a sus
empresas |o que resulta en una indiferencia que puede tener repercusiones graves para las
empresas ya que € cambio y la actualizacion de nuevas tecnol ogias son vitales para continuar
compitiendo en e mercado empresarial. Segiin Castro (2009) “Si bien no existe un catastro
acabado ni actuaizado de las MIPYMES en € pais, se estima que € setenta 'y dos por ciento
(72%) se emplea en este tipo de empresas (MIPYMES)” p. 16.

En Cuba, € gobierno promueve e disefio y controles para la mejora de los sistemas
logisticos |0 que permite que las empresas adopten indicadores de gestion para ser mas
competitivos en el ambito nacional e internacional. Segin Vegas Santana (n.d.) “El Decreto
281 con fecha de Agosto del 2007 propone control y mejoramiento a partir del disefio de un
cuadro de mando integral que contenga indicadores de gestion adaptables a cualquier

organizacion.

El gobierno cubano ha visto oportunidad de mejora para que sus empresas adopten el disefio
de mejora de los sistemas logisticos o cual maximizaran las ganancias y efectividad. “El
sistemalogistico aimplementar en la empresa debera garantizar la adquisicion, e movimiento,

el amacenamiento de productos y € control de inventarios, asi como todo € flujo de
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informacion asociado a estas actividades de formatal que la rentabilidad presente y futura de

la empresa sea maximizada en términos de costos y efectividad”.

Lamejoraen los procesos logisticos y en |0s procesos operativos debe ser prioridad paralas
empresas sin importar rubro o tamafio de las mismas ya que estas meoras impactan
directamente en la efectividad de sus actividades y por consiguiente impacta en su rentabilidad.
En el caso de Honduras, como se menciona anteriormente, las empresas no tienen conciencia
de los beneficios que pueden obtener a tener un disefio de mejora continua en sus pProcesos.
Asi mismo, ni el gobierno ni la empresa privada brindan formacién empresarial para que los
micro y pequefios empresarios puedan agregar valor a sus empresas y puedan tener empresas

mas rentables y con mayor ventaja competitiva sobre su competencia.

Vega Santana confirma “los enfoques de cambio organizacional coinciden en aspectos

medul ares esenciaes como:

4+ Considerar la organizacion con un enfoque sistémico, integral (abarcador de todos sus
procesos), estratégico, adaptativo.

%+ Utilizar el enfoque por procesos donde todos son clientes y ala vez tienen como cliente un
préximo proceso.

& Adoptan una filosofia de gestion determinada (Logistica Empresaria, calidad total,
perfeccionamiento empresaria) con un enfogque de mejora continua donde la ata direccion
lidera el proceso y todos | os trabajadores estdn comprometidos en €.

& Sedesarrollaun procedimiento paraimplementar el proceso de mejora continua (know how)

y se crea un equipo coordinador del mismo.
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA

La metodologia de una investigacion es una herramienta de conocimiento que aborda lo
desconocido y permite a investigador interpretar |0s fendmenos que se quieren estudiar. En €l
siguiente capitulo se describen las técnicas, @ disefio, poblacion, muestra, instrumentos y
fuentes de recoleccidn de datos utilizadas para recabar la informacion necesaria que brinde
respuestas a las interrogantes planteadas, asi mismo los investigadores podran contemplar

limitantes que pueden dificultar la adquisicion de lainformacion.

3.1 CONGRUENCIA METODOL OGICA

3.1.1 OPERACIONALIZACION DE LASVARIABLES

Evaluacién de = .
N » Programacion de citas
efectividad y

elaboracion de citas

Programacion de
envio de cotizaciones > Deficiencia en los

Errores en el ingreso |——p  Procesos operativos

y aceptacion de
cotizaciones VENTAJA COMPETITIVA

QUE TENDRA TURASER

Tiempo de
Tiempo de respuesta T—> S
implementacién

Fidelidad de clientes L3 Indicadores de calidad

—>

Registros de calidad

Medidas correctivas | Beneficios —
—

Control de

porcentaie de ventas

Figura 9 Diagrama delasvariables
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Tabla 1 Operacionalizacién de variables

Preguntas Objetivos Variables Dimensiones Indicadores Preguntas Posiblesrespuestas
¢Como esel Adecuar € Programacion de Evaluacionde | Citaslogradas ¢Cudl es € porcentgje de eficiencia en las | Empleados de Turaser
servicio que servicio de Citas Efectividad y citas paralograr los resultados esperados?

Brinda Turaser a Turaser alas Elaboracion de
los Clientesen necesidades de Citas
cuanto ala los clientes Reprocesos en | ¢Cudl es el porcentaje de reprocesos en las | Empleados de Turaser
Adecuacion de Cotizaciones realizadas | cotizaciones que se realizan en los procesos
sus necesidades operativos?
de Atencién
Requeridos? Ventas no concretadas | ¢Cud es el porcentgje de ventas pérdidas en | Empleados de Turaser
las deficiencias de |os procesos operativos?
Cumplimiento de ¢Qué poaliticas internas de negociacién | Empleados de Turaser
politicainterna ayudan a cumplimiento de los procesos
operativos en Turaser?
Reprocesos por error ¢Cudl es e porcentaje de reprocesos que | Empleados de Turaser
en precios ingresados realizan los colaboradores por falta de
verificacion de tarifas con los proveedores?
¢Qué deficiencias Describir las Deficienciadelos | Programacion | Cotizaciones no ¢Qué nimero de clientes se han perdido por | Empleados de Turaser
tienen los deficiencias que procesos de Envio de enviadas falta de entrega de cotizaciones?
procesos tienen los operativos Cotizaciones/
operativos procesos Programacion
actuales de operativos de Citapara Inconformidadesde los | ¢A cuanto asciende € nimero de | Basedeclientes
Turaser? actualesde entrega de clientes. inconformidades por parte de los clientes por
Turaser. Cotizaciones retraso en recibir las cotizaciones?
Retraso de tarifas ¢Cuéntas ventas perdidas ocasiona € retraso | Empleados de Turaser
de las cotizaciones debido a que los
colaboradores no tienen las tarifas
correspondientes?
Erroresen €l Ventas perdidas por | ¢Cuantas ventas se pierden por no tener el | Empleados de Turaser
Ingreso y falta de | empoderamiento de negociacion por parte de

empoderamiento

|os colaboradores?
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aceptacion de

Reprocesos por cambio

¢Cudl es € porcentagje de reprocesos de

Empleados de Turaser

Cotizaciones | de precios negociacion en caso que las tarifas cambien
unavez € cliente haya aceptado la misma?
Rechazos por maa | ¢Cudl es el porcentaje de rechazos de los | Base de clientes
facturacion clientes por errores en el cobro del paguete
aceptado?
¢Qué  procesos | Enumerar  los | Tiempo de Tiempo de Solicitudesrequeridas | ¢Qué politicas hay para e tiempo de | Empleados de Turaser
operativos procesos implementacion respuesta por €l cliente respuesta en contestar las [lamadas entrantes?
necesitardn mayor | operativos que _ , _
tiempo de | necesitaran (;Cua[ es el tiempo  esli puIat;Iq para dar | Empleados de Turaser
implementacién? | mayor tiempo de solucion alos clientes en sus solicitudes?
implementacion ¢Cuénto tiempo debe transcurrir entre la | Empleados de Turaser
en Turaser. solicitud del clientey lavisitadel colaborador
para confirmar la aceptacion del paquete
turistico?
Tiempo derepuestasen | ¢Cuanto es e tiempo de respuesta de las | Empleados de Turaser
solicitudes internas solicitudes entre colaboradores?
¢Cudles son los | Definir los | Indicadores  de Fidelidad de Cantidad de visitas | ¢Cuantas visitas realizan los colaboradores a | Empleados de Turaser
indicadores de | indicadores de | calidad clientes realizadas alos clientes | los clientes?
cadidad que se| caidad que se Cantidad de clientes | (Qué porcentaje de fidelidad tienen los | Empleados de Turaser
necesitardn en los | necesitardn en ledles. clientes por los servicios de Turaser?
procesos los procesos _ _ —
operativos? operativos. Incrgrr)ento . de | ¢Qué incremento de Servicios por Afio tiene | Empleados de Turaser
Servicios a Clientes | cadacliente Leal?
Ledles
Registros de Seguimiento en las | ¢Cuando sucede alguna no conformidad en | Empleados de Turaser
calidad Politicas de Calidad | algin Proceso, como este se solucionay que
Establecidas canales se usan para resolverlos?
Porcentaje de ¢Cuéntas reprogramaciones se realizan por | Empleados de Turaser
Capacidad Instaladaen | falta de planificacion o por fata de
Flota Vehicular informacion por parte de los involucrados en
€l proceso
¢Qué metodos de recuperacion se emplean | Empleados de Turaser

por falta de programacién?
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¢Qué cantidad de reprogramaciones de
unidades de transporte se realizan por faltade
un programa de mantenimiento que no se
redliza tal como establece la politica de
manteni miento de unidades de transporte

Empleados de Turaser

Cantidad de
documentacion de
procesos

¢Qué cantidad de documentaci 6n de procesos
tiene Turaser?

Base de datos

¢Como se establecen las paliticas interna de
Turaser y como se modifican?

Gerente Administrativo

Cumplimientodelos | ¢Quién es la persona responsable por € | Empleados de Turaser
procedimientos control de cumplimiento de los
especificos procedi mientos especificos
¢Qué beneficiosse | Conocer los | Beneficios de las Medidas Llamadas Post-Servicio | ¢Cual es € resultado esperado con €l proceso | Gerente de ventas
obtendran con las | beneficios  se | mejoras correctivas delallamada Post Servicio?
mejoras obtendran con | propuestas — _ . —
propuestas de los | las mejoras Reduccién en latasade | ¢Cué esel porcentaj_e_de reduccion en latasa | Gerente de ventas
sistemas logisticos | propuestas  de reclamos de reclamos por servicio?
en Turaser? los  sistemas Control de Comision de ventas ¢Qué tipo de resultados espera tener la | Gerente de ventas
logisticos  en porcentaje de empresa con e cumplimiento de las metas
Turaser. ventas mensuales por parte de los colaboradores?
Aumento en porcentgje | ¢Cuanto sera el aumento en el porcentaje de | Gerente de ventas

de ventas.

ventas que se esperatener en Turaser?
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3.2ENFOQUE Y METODOS

El enfoque a utilizar en lainvestigacion sera cualitativo yaque se utilizarainformacion para
un andlisis profundo de | os procesos operativos de laempresa Turasea. El gerente general y los
colaboradores de la empresa brindaran los datos necesarios para realizar la investigacion de
manera eficaz por 10 que toda la informacién recabada se analizaré para presentar resultados
gue mejoren los procesos operativos en la empresa, asi mismo, se realizara la observacion de
los puestos de trabajo para identificar las actividades y documentar € procedimiento de las

mismas.

El tipo de investigacion sera descriptivay exploratoria ya que se describiran las actividades
gue redlizan los colaboradores durante su faena diaria que brinda valor a la empresa 'y que
sustenta |l os resultados esperados por la ata gerencia. Asi mismo, se describira la problemética
quetengalaempresapor lacarenciade procesos definidos eidentificados. Dichainvestigacion
serealizaraen lasinstalaciones de Turaser por |o que los maestrantes deberan visitar laempresa
tantas veces como sean necesarias hasta obtener los datos que les ayuden a brindar un aporte

significativo alamisma.

3.3DISENO DE LA INVESTIGACION
3.3.1 POBLACION

En la presente investigacion se tendran dos poblaciones. Se tomara en cuenta la opinion
tanto de los colaboradores para conocer |0os procesos operativos y |os sistemas logisticos con
los que cuenta Turaser, asi mismo, se tomara en cuenta la satisfaccion de los clientes que han
recibido un servicio constante a lo largo del tiempo con la empresa para conocer su opinién
acercadel servicio obtenido y qué esperan seguir percibiendo tanto de los colaboradores como

de laempresa.

Lapoblacion total en el afio 2015 que tiene la empresa Turaser es de 32 clientes internos en
sustres (3) sucursales. Tegucigalpa, San Pedro Sulay La Ceiba, los cuales brindan los servicios
de laempresa anivel nacional, entre ellos se pueden mencionar |0s siguientes puestos:

4 Gerente General
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4+ Gerente administrativo

+ Gerente de ventas

4+ Ejecutivos de ventas corporativas
4 Equipo administrativo

+ Motoristas

Seguin los puestos mencionados se pueden distribuir los colaboradores a nivel nacional dela

siguiente manera:

Tabla 2 Cantidad de Colaboradoresen Turaser

Ciudad Cantidad de Colaborador es
Tegucigalpa 24 personas
San Pedro Sula 7 personas
LaCeba 1 persona
3.3.2MUESTRA

Debido que Turaser es una pequeiia empresa y cuenta con poco personal, la muestra a
utilizar en esta investigacion seran los treinta y dos (32) colaboradores con e objetivo de
conocer |os procesos operativos que realizan y sus carencias en cuanto a la aplicacion de los
mismos. Asi mismo, se realizarén entrevistas a los clientes fieles de Turaser los cuales son,
segun lainformacion que la empresa ha brindado, veinte (20) clientes fieles.

3.3.3UNIDAD DE ANALISIS

El andlisis se realizara alos colaboradores de la empresa Turaser la cual tiene su domicilio
principa en la Ciudad de Tegucigalpa, en e departamento de Francisco Morazan. Asi mismo,
los clientes fieles de Turaser son parte fundamental del andlisis a redlizar en lainvestigacion.
Los domicilios, de los consumidores que constantemente solicitan |os servicios de Turaser, son

anive nacional.
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3.4 TECNICASE INTRUMENTOSAPLICADOS
3.4.1INSTRUMENTOS

Debido a que en la investigacion se quiere conocer la opinién tanto de los colaboradores
como delos clientes, losinstrumentos a utilizar pararecol ectar de manera eficaz lainformacion
serdn por medio de entrevistas. Las entrevistas se aplicaran a todo € personal tanto
administrativo como operativo de las tres (3) sucursales que tiene Turaser a nivel naciona por
lo que, en Tegucigalpa, se haran las entrevistas de manera personal, no siendo asi, en el caso de
San Pedro Sulay La Ceiba, las cuales se realizaran por medio de software tecnol 6gicos como
ser Skype, Lineu otros. Asi mismo, se aplicaran entrevistas alos clientes quetiene Turaser para

conocer su percepcion acerca dd servicio que han recibido.

Las preguntas de la entrevista van orientadas a conocer 10s procesos operativos que se
realizan en las actividades diarias de Turaser y como la falta de procesos puede impactar
directamente en los resultados esperados por la empresa. Asi mismo, conocer si los
colaboradores estan satisfechos y motivados para la realizacion de sus labores y con esto
obtener los resultados tanto empresariales como personales de cada uno de los mismos. Asi
mismo se midié por medio de entrevistas la satisfaccion de los clientes sobre el servicio que

Turaser les ha brindado.

Laentrevistaque se aplicd en laempresafue conformada por quince (15) preguntas abiertas
paraque € trabajador pueda brindar su opinion paraluego analizar einterpretar cadaunadelas
respuestas (ver anexo 1). Asi mismo, laentrevista cuenta con nueve (9) preguntas que miden €l
grado de satisfaccion que tienen los clientes en cuanto al servicio que les ha brindado Turaser
alo largo del tiempo se analizaran e interpretaran las respuestas y dar cumplimiento a los

objetivos y preguntas de investigacion establecidos en |os capitul os anteriores (ver anexo 2).

34.1.1 TIPOSDE INSTRUMENTOS

En laentrevistase haran preguntas abi ertas para que | os entrevistadores puedan tener mayor
conocimiento sobre |os procesos que se realizan y asi poder proponer mejoras en 10s mismos.

De igua manera, los entrevistados podran compartir técnicas que les faciliten llegar a los
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resultados 0 metas que se les exijalaempresay con ello poder documentar cada procedimiento
con el objetivo de estandarizar |as diversas actividades que se realizan en Turaser.

3.4.1.2 PROCESO DE VALIDACION DE LOSINSTRUMENTOS

Paralavalidacion de laentrevista se realizara el método Delphi que recomiendarealizar tres
(3) estrategias de verificacion del instrumento, sin embargo, debido a que la poblacion es
pequea se realizara solamente dos (2) estrategias las cuales son las siguientes: Aplicacion de
laentrevista a una personade confianza para que puedabrindarnosjuicios de valor delamisma;
validacion de expertos como ser laasesorametodol gicay e asesor temético quienes brindaran
las observaciones respectivas. Asi mismo, se aplicd la entrevista a dos altos directivos de la
empresa Turaser como ser: Miguel Ramirez (gerente general) y Lenin Sierra (gerente
administrativo) quienes brindaron sus opiniones y observaciones parala correcta aplicacion de

|lamisma alos colaboradores.

Las entrevistas también fueron revisadas y analizadas por la asesora metodolégica y por €l
asesor temético quienes al revisar por primera vez las entrevistas modificaron €l orden de las
preguntas para que tuviera un orden secuencial. La entrevista de los colaboradores era muy
extensa y abarcaba preguntas que no contribuian a los resultados que se querian alcanzar en
este documento por |o que se tomaron en cuenta | as observaciones de disminuir €l nimero de
preguntasy dejar las preguntas més rel evantes paralainvestigacion. En las entrevistas dirigidas
a los clientes leales, no se hicieron mayores observaciones debido a que las preguntas eran

concisas y orientadas a conocer |a satisfaccion del servicio brindado por la empresa.

3.42 TECNICAS

La técnica a utilizar sera la entrevista, la cual se redizara de manera persona a todo el
persona gque laboraen la sede principal en Tegucigalpa, y viatecnol 6gica paraentrevistar alos
colaboradores que se encuentran en las sucursales de San Pedro Sulay LaCeiba. Lasentrevistas
se haran con € propdsito de obtener informacion de primera mano sobre los procesos que
realizan |os colaboradoresy asi conocer las deficienciasy las mejoras que necesitan |os mismos.
De igual forma, se utilizaran entrevistas a los clientes de Turaser para medir € nivel de

satisfaccion del servicio brindado por € personal de laempresa.
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3.5 FUENTES DE INFORMACION
3.5.1FUENTESPRIMARIAS

Lasfuentes primarias utilizadas para estainvestigacion han sido libros de textos tanto fisicos
como digitales obtenidos de la biblioteca virtua de la Universidad TecnolOgica de
Centroamérica (UNITEC), asi mismo, se han utilizado revistas financieras, documentos
oficiales de instituciones publicas como ser |a Secretaria de Turismo de Honduras, Secretaria
de Fomento en Espafia, etc. Las entrevistas a realizar a los clientes internos y alta gerencia
también son parte de la informacion de primera mano que obtendra para corroborar |os

resultados de la investigacion.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias que se han utilizado han sido tesis realizadas en periodos o afios
pasados de Honduras y varias partes del mundo como referencia ala investigacion que se esta
elaborando. Asi mismo se han tomado en cuenta libros y articulos que han servido como guia

en la obtencién de informacion parallegar alos resultados deseados por |os maestrantes.

36 LIMITANTESDEL ESTUDIO

Turaser tiene més de dieciséis (16) afos de brindar sus servicios en e mercado, sin
embargo, no poseen documentacion de gran importancia para el seguimiento de los
procesos, ni las politicas 0 normas que se establecen como parte de la cultura
organizacional de laempresa. Al no haber documentacion dificulta la obtencion de
datos importantes para la investigacion en las areas de procesos logisticos y

operativos.

Falta de disponibilidad de tiempo por parte de la alta gerencia ya que por motivos
detrabajo (reuniones, vigjes, etc.) no hapodido atender |as reuniones solicitadas por
los maestrantes o que dificultala obtencion de informaci 6n de primeramano yaque

como en e punto anterior se menciona, la empresa carece de informacion tangible
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por lo que es de muchaimportancialas respuestas ainterrogantes que pueden ayudar
a andisis que contribuira alainvestigacion.
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CAPITULO IV RESULTADOSY ANALISIS

Segun las treinta 'y dos (32) entrevistas que se realizaron a los colaboradores de Turaser se
pudo estudiar las variables que se describen en e capitulo anterior. Al redlizar las entrevistas
se pudo comprobar que es la primera vez que |los colaboradores, a pesar del largo tiempo que
Ilevan trabajando, toman conciencia de las generalidades que desconocen de la empresay que
son importantes para la gjecucién de su labor y € sentido de pertenencia que tienen hacia la
misma por 1o que muchos de ellos mostraron desconcierto por no conocer puntos relevantes

gue afectan directamente sus labores diarias.

La entrevista pudo brindar datos importantes sobre |as variables que se estan estudiando se
pudo constatar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas asi mismo se pudo confirmar
gue la falta de procesos documentados afectan directamente a los colaboradores. Segun la
informacion recaba en las entrevistas a continuaci én se presentan |os resultados obtenidos y |os

indicadores que mediran las variables ainvestigar:

Tabla 3 Variable Programacion de Citas

VERE[ES Indicadores

Programacion de Citas - Citaslogradas

Reprocesos en Cotizaciones
realizadas

Ventas no concretadas

Cumplimiento de politicainterna
Reprocesos por error en precios
ingresados

Segun las actividades que deben realizar los vendedores como parte de su trabgjo son las
visitas constantes a | os clientes paralograr la mayor cantidad de cotizaciones aceptadas.

En las entrevistas que se realizaron a los dieciséis vendedores a nivel naciona se pudo
constatar que las visitas a sus clientes son parte fundamental de sus funciones diarias, a pesar
gue no hay una cantidad de visitas establecida por la gerencia, los vendedores tienen la
obligacién de contactar al cliente para ofrecer |os servicios y promociones de temporada que
tiene Turaser. Muchos de | os vendedores comentaban que es muy dificil quelosclientesbrinden
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citas debido a la carga laboral, sin embargo, € gecutivo de ventas con o sin cita realiza las
visitas arriesgando que € cliente no pueda atenderlos, 10 que significariarealizar la audiencia

otro dia

Se tuvo acceso a observar correos electrénicos de la gerencia de ventas, € énfasis que se
observa en dichainformacion es gue los vendedores deben ser mas agresivos en sus visitas para
no dar cabida a que la competencialos saque del mercado, ya que muchas de |as empresas que
ofrecen servicios similares alos de Turaser brindan tarifas bagjas alos clientes debido a que sus
gastos administrativos (por ser empresas pequefias) son menores a los que tiene una empresa
con una estructura organizacional como lo tiene Turaser, |0 que genera que sus gastos
administrativos sean mas significativos por |o que brindar tarifas menores alos de margenes de

ganancia para ganar |os clientes genera un impacto en laempresa.

Las politicas internas gue tiene Turaser para con sus colaboradores, en especia para €
departamento de ventas, genera un ambiente de tranquilidad y motivacion para e empleado
debido a que estas politicas son flexibles y le brindan a colaborador la libertad de redlizar su
trabajo de laforma que le sea mas comoda, siempre que presente |os resultados que la empresa
establece. Las metas establecidas son cuatrimestrales, ya que permiten una medicién a corto
plazo del desempefio del empleado, sin embargo, el control de metas en un plazo menor alo
establecido puede generar cambios en las estrategias de ventas que brinden los resultados

esperados por la gerencia general.

Unadelas preguntas de laentrevistaes. ¢Tiene usted objetivosy metasindividuales? ¢Estas
metas fueron establ ecidas por su jefe inmediato o son propias? Las respuestas fueron:

En su mayoria los colaboradores desconocen cuales son los objetivos institucional es, cual
es el rol basado en lamisiony visiéon de la empresa, asi como también cuéles son sus objetivos
colectivos como individuales, esto se debe a que la Alta Gerencia no prioriza en compartir de
manera conjunta las metas y objetivos, |0 que da como resultado desorientacion por parte de
cada colaborador, fomentando e crecimiento de manera individual y no colectivo y como en
todo sistema de pago de comision por ventas el objetivo eslograr lameta. Estameta escalonada
desde |la alta gerencia, la gerencia de ventas y finamente a cada g ecutivo de ventas se mide
cada cuatro meses, lo que significa que cada gecutivo de ventas debe buscar el mecanismo

como llegar a esa meta.
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Esta meta global fue disefiada por los duefios en conjunto con el gerente administrativo y
gerente de ventas utilizando sus criterios de crecimiento basados en el comportamiento en el
mercado através del tiempo, sin embargo esta informacion se transmite de forma escalonada
seguin la estructura organizacional anivel nacional, |o que genera desconcierto por parte de los
colaboradores de cdmo y con qué medios se a canzaran esas metas impuestas, 0 Si estas metas
son reales, 0 sl las metas que se hacen de manera personal son mejores que las impuestas por la
empresa, ya que para algunos colaboradores son fuerade |o alcanzable o facil de cumplir, esto
dependera en gran medida del potencia y del manegjo de su cartera de clientes que

individual mente manejan.

Se puede percibir que los colaboradores de |os departamentos de ventas y administracion
tienen conocimiento de las metas que establece la empresa, asi mismo muchos de |os objetivos
individuales que tienen los colaboradores son establecidos por ellos mismos. La encargada de
aseo, el conserje y los motoristas no tienen metas establecidas ya gque ellos solamente reciben
ordenes por parte de susjefes inmediatos. En el caso ddl jefe de transporte les dalas directrices
de los vigies aredizar a los motoristas, sin embargo, € jefe de transporte si tiene metas que
cumplir que requiere de la colaboracién de sus subordinados, como por ejemplo: mantener las
unidades de transporte en Optimas condiciones, compra de repuestos, costos de combustible,
etc.

Tabla 4 Variable deficiencia de los procesos oper ativos

VERE[ES Indicadores

Deficiencia de |os procesos operativos - Cotizaciones no enviadas
D Inconformidades de |os clientes
Retraso detarifas

Ventas perdidas por fdta de
empoderamiento

Reprocesos por cambio de precios

Rechazos por mala facturacion

Las empresas intermediarias en € rubro turistico, como lo son las tour operadoras y
agencias de viges, dependen de las tarifas de sus proveedores para poder brindéarselas a los
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clientes, estas tarifas pueden variar dependiendo de la temporada, afluencia de turistas,
estacionalidad, disponibilidad, etc. Lafata de los tarifarios de los proveedores puede generar
problemas en la empresay por ende la pérdida de clientes que solicitan un servicio y por fata

de informacion no se le podra brindar |a documentaciOn necesaria 'y atiempo.

L os resultados obtenidos en esta etapa son considerados tergiversados ya que la mayoria de
colaboradores estiman que no han tenido complicaciones o han tenido muy pocas en € retraso
de las cotizaciones al no tener las tarifas correspondientes, por ende el nimero de ventas
perdidas por gecutivo de ventas es casl cero, Sin embargo esto se considera asertivo con las
consultas a proveedores nacionales e internacionales, no asi con las consultas internas de
boleteria aérea, ya que se identificd un cuello de botella en este proceso, € sesgo en las
respuestas respecto a este proceso se pudo identificar por lafalta de confianza en la entrevista
por parte de los colaboradores relacionando que | as respuestas respecto a este cuello de botella
podria ser motivo de amonestacion ala persona encargada (Ejecutivo de Ventas en cada zona

del pais) derealizar este proceso.

Seguin comentarios de parte de los colaboradores se unifica que € proceso de cotizacion y
entrega a los clientes de cotizaciones seguin especificaciones y solicitud es bastante efectiva
teniendo un tiempo de respuesta satisfactorio ante los clientes |o que hace que |la perdida de
ventas correspondiente a retrasos es aproximadamente de un cliente por cada veinte
cotizaciones realizadas. Esto nos da un precedente que €l proceso de cotizacion es efectivo a
pesar de que Turaser no maneja documentacion referente a ninguin proceso, una de las ventajas

de esta caracteristica es debido alabaja rotacion del personal.

En e caso de los clientes la disposiciéon de parte de los gjecutivos de venta es bien vista,
eficaz que cumplen con sus expectativas y sus necesidades, €l cua consideran que el servicio
es personalizado, amabley de confianza ya que la experienciaen cada g ecutivo hasido através
del tiempo creando asi unarelacion estrecha con los clientes. En el caso de rechazos por algin
error € proceso de facturacién lacomunicacién en algunos casos es directa con laalta gerencia
dando solucion de manerainmediata.

La pérdida de clientes se ha dado debido ala competencia en € mercado, mayormente por

precios. Turaser es una de las empresas més caras en € rubro turistico debido a servicioy la
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logistica que su operacion contiene, sin embargo, sus precios son muy competitivos ya que la
empresa puede negociar con los proveedores tarifas que permitan negociar con € cliente un
margen de gananciainteresante paralaempresay brindar al clientelo que solicita. Sin embargo,
muchas veces €l precio puede variar dependiendo de cua sea el servicio que se solicita. Por o
general los precios que son més fluctuantes son los boletos aéreos ya que se redliza una
cotizacion, sin embargo, s € cliente no se decide en e momento e precio puede aumentar

significativamente dando como resultado que €l cliente no acepte el precio.

En estos casos, 10s g ecutivos de ventas optan por colocar en las cotizaciones observaciones
importantes como por ejemplo: “Sujeto a cambios sin previo aviso. Sujeto a disponibilidad”.
Ademas de enviar la cotizacion muchos de los vendedores hacen esas mismas observaciones
verbalmente a los clientes. En € caso de la boleteria aérea, mayormente en las aerolineas con
vuelosinternacionales, es muy dificil que se puedatener tarifas que apliquen durante un periodo
detiempo. No siendo este mismo caso paralas aerolineas con vuel os domésticos, que si brindan

un tarifario y que normalmente no hay cambios en las mismeas.

En Tegucigalpa € proceso de la boleteria aérea internaciona es un proceso que brinda
problemas a los gecutivos de ventas debido a que solamente hay una persona encargada de
realizar las cotizaciones solicitadas por los clientes. Este proceso puede tardar un dia para
recibir respuesta. Estos retrasos se deben a que la persona responsable de esta operacion
también tiene obligaciones de visitas a los clientes y cumplimiento de metas cuatrimestrales
gue a no realizarlas podrian afectar su rendimiento.

Segun comentaron los entrevistados los errores en la facturacion es un factor que no ha
afectado lafidelidad de los clientes. Si ha habido casos donde se han perdido clientes por estos
errores sin embargo no esla generalidad, han sido casos aislados:

Esto se debe alaestrecharelacion entrelos colaboradores del areade ventas, en gran medida,
proporcionado por la baja rotacion de empleados y antigiiedad de los mismos ya que
continuamente y através del tiempo es unatradicion e ser atendido por €l mismo gjecutivo de
ventas. Dificilmente han sido registrados casos en donde se cancelan ordenes de trabajo porque
se haya facturado de manera erronea alguna solicitud de parte ddl cliente, yaque al redlizar una
orden detrabgjo viateléfono el gjecutivo de ventas se cercioraquelo facturado sealo solicitado

por parte del cliente final
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El proceso de facturacién desde la perspectiva del cliente esta balanceada ya que presentan
diferentes opciones de pago, por [0 que no es necesario realizar unatransaccion fisica, asi como
también pueden realizar € pago cuando € gecutivo de ventas haga una visita o entregue
documentacion y/o cotizacion referente a lo solicitado, logrando asi confianza, comodidad en
los clientes, 10 que agrega valor a los productos ofrecidos por Turaser, todo lo anterior es
producto de una estrategia de ventas en donde los costos incurridos en estos procesos son

absorbidos por 10s g ecutivos de ventas.

L os colaboradores consideran que no hay registro alguno de los procesos o controles que la
empresa haya establecido para este tipo de proceso, 0 € proceso de venta perdida lo que
representa en su gran mayoria la pérdida de un cliente o0 un nuevo cliente, sin embargo este
veredicto podriaestar sesgado por el temor de los colaboradores aque lainformacion pueda ser

usada como motivo de represion de parte de la alta gerencia.

Tabla 5 Variable Tiempo de implementacién

T

Tiempo de implementacién - Solicitudes requeridas por € cliente

Tiempo de repuestas en solicitudes
internas

El tiempo de respuesta que el personal de Turaser daalos clientes se realiza con prontitud
y agilidad. Debido a que & departamento de ventas tiene las tarifas actualizadas y la
comunicacion con sus proveedores es muy diligente, el tiempo de respuestaalasolicitud delos
clientes se enviael mismo dia, sin embargo, hay casos en losque € cliente deberd esperar hasta
el siguiente dia para recibir la respuesta, algunas veces tendra que esperar mas tiempo, esto
dependeradela solicitud del cliente ya que muchas veces |os colaboradores deben pedir ayuda
alas otras empresas del rubro y estas deben pedir lainformacion a sus proveedores por |o que

el cana de informacién se extiende haciendo que € tiempo se extienda deigual forma.

El tiempo que debe transcurrir entre la solicitud del cliente y lavisitaa mismo debe ser
con mucha prontitud, segun las respuestas gque |os colaboradores brindaron, se puede resumir

en las siguientes:
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Como patron de medida se estandariza que todarespuestade solicitud a cliente no es ni debe
de ser menor aun lapso de 24 horas de jornada laboral, se consideray se hace efectivo que toda
solicitud que € cliente realiza en primer lugar € g ecutivo de ventas se debe apersonar donde
€l cliente como parte del servicio personalizado que caracterizaa Turaser, en su defecto realizan
el envio viacorreo electronico de lasolicitud con las especificaciones requeridas por € cliente,
posterior a envio eectrénico del documento, se le redliza una llamada de servicio o
seguimiento para corroborar que lainformacién del documento electronico sea de acorde alas
especificaciones solicitadas.

Lageneralidad del proceso que se realizaen Turaser es enviar con prontitud la cotizacién a
cliente para que no hay margen gue la competencia pueda mejorar la oferta ofrecida, como se
puede observar en las respuestas arriba descritas, es necesario que el vendedor pueda
apersonarse donde €l cliente para explicarle personamente e servicio que recibira y los
beneficios que tendrén al trabajar con Turaser. El contacto con €l cliente es un factor importante

para gque este acepte trabajar con la empresa ya gue esto genera mayor confianza entre ambos.

Asi mismo esimportante tener en cuenta como se ha manifestado anteriormente que muchas
veces la comunicacion con € cliente no es personal por lo que e colaborador debe pedir una
citay esperar aque €l consumidor pueda darsela. Segiin un comentario que nos hizo unade las
personas entrevistadas se puede constatar esto: “Depende del tiempo que el cliente pida la cita

porque si lapide deinmediato hay queir y sino hasta que ellos tengan el tiempo™.

Tabla6 Variable I ndicadores de calidad

el e

Indicadores de calidad . Cantidad de visitas realizadas a los
clientes
Cantidad de clientesfieles

Incremento de Servicios a Clientes
fieles

Seguimiento en las Politicas de
Calidad Establecidas
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Porcentaje de Capacidad Instalada en
Flota Vehicular

Cantidad de documentacion de
procesos

Cumplimiento de los procedimientos

especificos

En Turaser las politicas de la empresa no estdn documentadas, sin embargo, muchas
politicas que se conocen fueron establecidas via correo electronico o verbalmente, al realizar
las entrevistas, se pudo constatar que muy pocos pueden enumerar las politicas por las que €
personal se rige dentro de la empresa, muchos otros desconocen |as politicas de la empresa, es
por ello que es necesario la documentacion de cada uno de esos procesos para que no haya

espacio alainterpretacion personal de las mismas.

Lafidelidad delosclientes es cadavez masdificil debido alacompetenciaque se genera
en el mercado. Como bien lo decia el gerente de ventas, es muy dificil competir con precios
bajos debido a la estructura de la empresa, es por ello que la diferenciacion que Turaser hace
para con sus clientes es el servicio personalizado, “Garantizamos servicio, calidad de servicio,
experiencia porgque somos una de las empresas con mayor experiencia en el mercado”. Turaser
€S Una empresa gue esta muy bien posicionada en el mercado debido a su amplia gama de
servicios gue ofrece, asi mismo, es una de las empresas con mayor trayectoria en € mercado

hondurefio.

La flota vehicular con la que cuenta Turaser es muy solicitada debido a las buenas
condiciones que estas tienen debido al mantenimiento preventivo que se les da a las unidades.
Cada vez que la unidad sale de vige y regresa a plantel de la empresa es revisado
minuci osamente para detectar cualquier problemague pudo surgir durante el vigje. En caso que
haya alguna pieza que se deba cambiar, se compra e repuesto original en la empresa
distribuidora sin importar el costo de la misma.

Debido a que laflota vehicular tiene gran demanda, tanto de los clientes propios de Turaser
como de las empresas del mismo rubro, muchas veceslaempresano se da abasto para satisfacer
la gran demanda que se tiene por o que se debe subarrendar vehiculos que tengan las mismas
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condiciones con las que cuentan los buses de laempresa. El servicio de transporte brindado por
parte de Turaser es unafortaleza con la cua tiene poder de negociacion con los clientes ya que
pone a su disposicion su modernay exclusivaflotavehicular. Unade las debilidades que podria
incidir en el servicio de Turaser podriamencionarse en € sentido de que los costos de transporte
son acarreados por d cliente de manera directa. También pone a su disposicion sus recursos de
transporte en el mercado de |os tours operadores.

Segun las entrevistas se puede determinar que el proceso actual en cuanto al transporte tiene
muy pocas debilidades, |a gerencia genera ha apostado en € buen mantenimiento de las
unidades para brindar un servicio de calidad a los clientes. El proceso de documentacion de
sdlida y llegada de las unidades esta ordenado y actualizado para no tener problemas de
sobreventa de las mismas por |0 que todas las semanas se revisa el calendario de vigjes con €
fin de conocer si habra modificaciones, cancelaciones o adiciones en los viges establecidos. En
caso de no haber unidades disponibles el vendedor pide lacotizacion a jefe detransporte, quien
tiene sus proveedores de transporte. El costo de los vigies dependera del destino y los dias en

los que estara la unidad brindando €l servicio. (Ver anexo 7)

Serealizaron entrevistas alos clientes de Turaser con € fin de conocer |a satisfaccion de los
servicios que la empresa les ofrece. Como habia comentado € mismo personal de la empresa
el servicio personalizado es unade las caracteristicas importantes que diferencian la calidad de
Turaser sobre su competencia. Los clientes han corroborado que e servicio brindado por la
empresa es de calidad, responsable y de mucha confianza, asi mismo, los comentarios sobre €
personal han sido positivos debido a que brindan una imagen de honestidad y confianza
transmitiendo un ambiente afable y de répida respuesta a solicitudes requeridas por los

consumidores.

La satisfaccion de los clientes es notoria al calificar € servicio recibido como altamente
satisfactoria. Muy pocas quejas han salido por malas experiencias ya que los colaboradores
estan muy pendientes de cualquier novedad que se pueda suscitar en € transcurso de su vigiey
estadia en €l destino. En €l caso de ser grupos muy grandes el g ecutivo de cuentas junto con
demés personal de la empresa viajan con los clientes para corroborar gue todo lo que € cliente
ha contratado se realice satisfactoriamente. De suscitarse un inconveniente, los colaboradores
(personalmente o viateléfono en caso de no estar presente en €l destino en que se encuentra el

cliente) realizan |as debidas gestiones para atender e requerimiento del consumidor.
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Segun los comentarios de los clientes y las entrevistas que se realizaron a personal humano de
la empresa se puede constatar que e nivel de quejas que se reciben son muy pocas para la
cantidad de servicios que Turaser ofrece. Larapidez delas respuestas por parte del personal de
la empresa es clave importante para que € cliente reconozca la importancia que se le da a sus
solicitudes e importante para la empresa con € fin de que la competencia no tenga acceso a

brindar mejores tarifas.

Tabla 7 Variable beneficios de las mejor as propuestas

VERE][ES Indicadores

Beneficios de las me or as propuestas - Llamadas Post-Servicio
Reduccion en latasa de reclamos
Comision de ventas

Aumento en porcentaje de ventas.

La motivacion del persona es un factor importante que contribuye significativamente alos
resultados que se esperan obtener dentro de la empresa es por ello que es necesario conocer la
opiniodn de los colaboradores acerca de los factores que impulsan o podrian impulsar en gran
medida aincrementar su produccion y generar mayores resultados para beneficio mutuo, tanto
para la empresa como para € mismo colaborador. La relacion de motivacion no se puede
desligar del servicio que selebrindaal cliente, al tener personal méas comprometido y motivado
el cliente podra percibir megjoras en los servicios ofrecidos.

En Turaser, solamente el persona del departamento de ventas gana comisiones sobre las
ventas que realizaron, latabla del pago de comisiones depende del porcentgje de utilidad que
ganala empresa, segun las respuestas que brindaron los entrevistados se puede afirmar que es
necesario que se haga una revision de la tabla de comisiones en pro de generar mayor
motivacion alos colaboradores y puedan generar los resultados que la alta gerencia espera de

|os mismos.

El sistema de pago que se utiliza para los colaboradores segun la administracion es una de
las mejores pagadas entre las compafiias tour operadoras, esta es una razon por la cua latasa
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de rotacion es muy baa, aun por encima de lo que establece la ley. Sin embargo los
colaboradores no obtienen retroalimentaci én respecto ala bonificacion por comisién de venta,
lacual deberian de presentar de manera mensual estos resultados para implementar estrategias
de apoyo en e cumplimiento de las metas. En muy poca medida algunos colaboradores. La
mayoria de los colaboradores se siente satisfecho por las comisiones devengadas de manera
mensual, y cuando serealiza €l taller de rendicidn de cuentas cuatrimestre.

Los entrevistados han dejado entrever que a haber modificaciones positivas en la tabla de
comisiones habra una mayor motivacion para redizar las ventas y con €llo llegar a los
resultados que se prevén tener por parte de la empresa. Todo cambio que sea positivo paralos
empleados siempre es un incentivo para mejorar en cuanto a ventas y en cuanto atodo lo que
serefiere a trabgo. Los colaboradores se encuentran satisfechos con €l actual sistema de pago
de comisién de venta sin embargo les gustaria se les hiciera un gjuste en la tabla de comisién
de ventas, es por ello que sostienen segln sealarevision del gjuste los niveles de productividad
se incrementarian por estar motivados de manera econémica y comprometidos a realzar un
mejor desemperio. Este g uste debe de estar de acorde alos cumplimientos y metas establ ecidas

por laatagerencia

Sin embargo, a pesar que muchos de los entrevistados respondieron que si es necesaria una
revision en latablade comisionesy que los motivariamucho un cambio en lamisma, en general
los colaboradores de Turaser consideran que el pago recibido debido a los porcentajes de la
tablade comisiones que actual mente se da en laempresa es aceptable o satisfactorio. Estoindica
gue a pesar que e persona gustaria tener mayores incentivos, sienten una retribucion
significativa de su trabajo por medio de las comisiones.

Mediante las entrevistas y las observaciones en diversos momentos a las actividades que
realiza €l personal de Turaser se pudo conocer sobre las fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades que tiene la empresa por |o que se elabord un andlisis FODA que brinda mayor
detalle de los puntos de mejora. El andlisis FODA es una herramienta que facilita un conocer

las condiciones en € entorno en € que se encuentra la empresa asi mismo facilitaala empresa
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una evauacion de su planeacion estratégica con € fin de mejorar las é&reas en las que hay

oportunidad. A continuacion se expone el diagnostico de la empresa (ver tabla 8).

Tabla8 Andliss FODA

. Fotadess |

Experienciaen el mercado por mas de 16 afios

Personal calificado

Atencion personalizada

Diversidad de servicios

Propiaflota de buses

Comunicacion interna eficiente

Poder de negociacion eficiente con |os proveedores
Responsabilidad y compromiso con los clientes internos y externos
Posicionamiento en el mercado

Tarifas promocional es atamente competitivas
Implementos para montaj es de eventos

Planes de incentivos laborales

Propio plantel paralaflota de buses

Mantenimiento preventivo para las unidades de transporte

Marketing empresarial

Incursion en nuevos nichos de mercado, como ser: ecoturismo, turismo de aventura,
agroturismo, etc.

Adaptacion tecnoldgica

Capacitaciones constantes al personal

Incursion de nuevos destinos

Aprovechamiento de propaganda turistica

Aprovechamiento de nuevos canales de transporte a los destinos

. Devilidades
- Faltade compromiso de transmision de lamision, vision, objetivos

Poca documentacion de |os procesos

Falta de documentacion de las politicas internas de la empresa
Falta de un reglamento interno empresarial

Desactualizacion de informacion relevante en la pagina web

Lastarifas de boletos aéreos son muy fluctuantes
Cambio del precio del dolar
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Nuevos competidores
Ambiente politico

Falta de apoyo gubernamental
Problemas en la economia

Turaser es unaempresa que tiene més de dieciséis afios de laborar en e mercado hondurefio,
sin embargo, no han documentado sus procesos tanto administrativos como operativos, asi
como tampoco estd documentado y debidamente socializado las generalidades de la empresa
como ser lamision, vision y politicas de la empresa, a pesar que €l personal de laempresatiene
mucho tiempo de trabajar dentro de lamisma, en donde e desconocimiento de estos elementos
importantes puede generar una falta de compromiso hacia los resultados de la empresa. Segun
las opiniones que se vertieron durante las entrevistas se pudo reconocer que €l persona esta
satisfecho de los beneficios e incentivos que Turaser les brinda.

Turaser es unaempresa altamente competitivadebido alas alianzas quetiene con los hoteles,
lineas aéreas y maritimas, etc. ademas del servicio personalizado y calificado que brinda todo
su persona a los clientes. La amplia gama de servicios que esta empresa ofrece le da la
oportunidad de abrirse camino en el mercado y poder satisfacer necesi dades i nsati sfechas segin
lo requieralaclientela, asi mismo, la gerencia general se ha preocupado activamente en que la
logistica que se utiliza para brindar € servicio esté en Optimas condiciones. Esto se pudo
corroborar con lacantidad minimade quejas que sereciben delos servicios directos que Turaser

brinda.

El ambiente interno facilita la comunicacion fluida dentro de la empresa debido a que los
colaboradores tienen la facilidad de hablar con sus superiores sin tener mayores formalidades,
deigual formatodo el personal puede conversar susinquietudes al director general quien lesha
dado la apertura para poder ayudarles en solicitudes tanto personales como laborales. Este tipo
de politicas ayuda a que la dinamica de la empresa pueda fluir con mayor espontaneidad y que
la labor de sus colaboradores sea mas productiva, brindando asi, los resultados esperados y
establecidos en las metas mensual es.

Mediante €l gjercicio de consulta de boleteria aérea se pudo constatar que los tiempos de
respuesta al gecutivo de venta parala consulta o cotizacion de boleteria aérea de Turaser tiene
un tiempo de respuesta aproximadamente de ocho (8) horas, igual a unajornada de trabajo, 1o
gue representa un 13% de probabilidad de concretar |a venta basados en €l tiempo de respuesta
a cliente, sin embargo si todos los once (11) gjecutivos de ventas con los que cuenta Turaser
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en TGU solicitan cotizacion sobre boleteria aérea, estos indices caen a 1% de probabilidad de

venta basados en el tiempo de respuesta, todo lo anterior debido a la capacidad sub utilizada

con la que actualmente cuenta para realizar este proceso.

Tabla 9 Tabla comparativa de tiempo de repuestas para consulta de boleteria aérea

Modelo Actual de Cotizacion de Doleternie Aérea

N® | Descripadn Corsultade Cantidadde | Tizmpc de Repuesta Tiempo Capacidad de Tade
Boleteria Aédraz Saolicitudes en Horas Ectimado de Produccidn por | Eficiencia
Consulta Frs. diz
Actual | Licercias
1 Pdiami 1 8 1 1 1 13%
2 hlaml 11 8 1 3 1 1%
Modelo Propuesto de Cotizacion de Boleteria Aérea
N® | Descripcion Consulta | Cantidad de | Tempo de Repuesta Tiempo Capacidad de % de
de Boleteria Agrea Solicitudes en Horas Estimado de Produccicnpar | Eficienda
Consulta Hrs dia
Mejorade | Liconeics
1 Mizmi 1 1 =] iL g 100%
? hdizmi " AR3 1 1 0 45%
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CAPITULO V.CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

El presente desarrollo de este capitulo tiene como objetivo dar a conocer |os resultados de la
investigacion cualitativa realizada en Turaser partiendo del andlisis de |os resultados obtenidos
de las entrevistas e informacion adicional que los colaboradores y Gerentes que nos
proporcionaron, para que posteriormente a estas conclusiones se mencionen las
recomendaciones consideradas convenientes para la mejora de los Sistemas Logisticos en los

Procesos Operativos.

Conclusiones

Turaser es una empresa hondurefia con mas de dieciséis afos de laborar en el mercado
hondurefio, la alta direccion de dichaempresa considera que brindar el mejor servicio a cliente
es |o que lo diferencia de la competencia. El servicio que brinda Turaser a los clientes es un
servicio personalizado en la venta de los servicios corporativos o individuales (Punto a punto)
ya que el personal se preocupa por satisfacer las necesidades del cliente durante la prestacion
del servicio. Asi mismo, los clientes fieles de Turaser han afirmado que la calidad del servicio

gue brinda la empresa es muy satisfactoria.

Las mayores deficiencias identificadas en los procesos operativos se encuentran en el
proceso de consulta de boleteria aérea, ya que no se utilizan los recursos tecnoldgicos y
humanos disponibles esto genera un cuello de botella que impacta en e tiempo de respuesta a
cliente cuando este requiere una cotizacion, por 10 que esto se puede traducir en la pérdida de
la venta y por consiguiente del cliente ya que la competencia brinda un mejor tiempo de
respuesta. Esto genera un pérdida de control en las consultas de boleteria aérea ya que no hay
un indicador que reflge este proceso, asi como también no se usan los canales de informacion

pararetroalimentar ala alta gerencia sobre este proceso.

Turaser no cuenta con documentacion de sus politicas internas ya que toda politica que se
ha establecido ha sido comunicadas via correo electronico |o que genera aceptacion por parte
del personal, asi mismo no hay documentacion de ninguno de los procesos que se realizan

dentro de laempresalo que puede generar que muchos de | os actividades que se deben redlizar
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en |os procesos no se cumplan o se modifiquen dependiendo de la percepcidn de la persona que
gjecuta dicho proceso. La alta gerencia reconoce que debe de tener la documentacion de cada
proceso para poder realizar mejoras en sus procesos con € fin de lograr mejoras significativas
en su logistica, sin embargo no saben por donde partir ni los recursos que deben de tener para

implementar esamejora.

Los indicadores esenciales (ver anexo 4) para poder iniciar estos controles se mencionan a
continuacion: Tablero de Control de Citas: Dara como resultado € control de capacidad de
atencion por cada gjecutivo de ventas, asi como también |a programacion de citasy clientes, €l
seguimiento de cada resultado obtenido por cada gecutivo de ventas y e control del recurso
humano.

Tablero de Control de Resultados de Citas. Daraun porcentaje de efectividad de citas, estado
de cotizacion, cierre de venta, citafalliday reprogramacion de cita.

Tabla de Tiempos de Respuesta de Consulta de Boleteria Aérea: Dara un panorama de la
capacidad instal ada de cotizaci 6n de bol eteria aérea en conjunto con la capacidad de produccion

de cotizaciones realizadas.

El beneficio que se obtendraapartir de laimplementacion de las mejoras propuestas en |os
sistemas logisticos de Turaser sera €l control total de las operaciones ya que se estandarizaran
todos los procesos reduciendo tiempos optimizando recursos y comunicando una imagen
coherente frente a cliente facilitando su posicionamiento como empresa con caracteristicas
internacionales. Todo lo antes mencionado mediante la documentacion de cada uno de sus
procesos construyendo un marco de referencia que permitira a Turaser alinear |a operacién con
los objetivos trazados por laalta gerenciamidiendo laefectividad de cada uno de los procesos,
Ilevando control de cada uno de ellosy gjustandose alas necesidades del cliente, mejorando su
experiencia de compra de los servicios requeridos, evitando errores en los procesos y

alcanzando la eficiencia operativa de Turaser.
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Recomendaciones

Documentacién de procesos claves identificados como aguellos que agregan valor a la
operacion ya que se tendra un mayor control del mercado que se estd abarcando ya que
actualmente la gerencia desconoce la planificacion y programacion de citas de cada uno de sus
vendedores generando asi un mejor panorama para la toma de decisiones en cuanto a la
productividad de g ecutivo de ventas, dando como resultado el compromiso de cada uno de los

involucrados en €l proceso.

Se recomienda maximizar € uso de las licencias Sabre ya que actualmente la capacidad
instalada es de cinco licencias, es decir €l cien por ciento (100%) de la capacidad. Sin embargo,
solamente se utiliza una para toda la demanda de Tegucigalpa, o que significa &l veinte por
ciento (20%) de la capacidad instalada generando un cuello de botella entre las solicitudes de
boleteria aérea por parte de los gecutivos de ventas provocando retraso en las cotizaciones,

minimizando |a satisfaccién del cliente.

Se recomienda capacitar atodo € personal de Turaser en las &reas de Servicio a Cliente e
Inteligencia emocional con e fin de megorar las relaciones interpersonales entre clientes
internos y clientes externos, dando como resultado una mejoraen € servicio, desarrollando y
mejorando competencias brindando calidad y excelencia en cada servicio solicitado por los
clientes basado en buenas practicas como valor agregado contribuyendo a difundir la imagen

de Turaser.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

Tabla 10 Verificacion de concor dancia del documento con €l plan de accion

Titulo

Megora de
los sistemas
logisticos en
los procesos
oper ativos
de Turaser

Objetivo

Generd

Determinar las ventgas
competitivas que tendra
Turaser sobre sus
competidores a mejorar
los sistemas logisticos en
los procesos operativos.

Objetivo
Adecuar € servicio
de Turaser a las

necesidades de los
clientes.

Describir las
deficiencias que
tienen los procesos
operativos actuales
de Turaser.

Enumerar los
procesos operativos
que necesitaran
mayor tiempo de
implementacién  en
Turaser.

Conclusiones

El servicio que brinda
Turaser a los clientes es un
servicio personalizado yaque
el personal se preocupa por
satisfacer las necesidades del
cliente durante la prestacion
del servicio

Las mayores deficiencias
identificadas en los procesos
operativos se encuentran en
el proceso de consulta de
boleteria aérea, ya que €
proceso no cuenta con el
persona suficiente ni los
programas suficientes para
que cada vendedor pueda
consultar de manera
individual lo que desea.

No hay documentacion de
ninguno de los procesos que
se redizan dentro de la
empresalo que puede generar
que muchos de las
actividades que se deben
realizar en los procesos no se
cumplan o se modifiquen.

Recomendaciones

Se recomienda capacitar al personal
de ventas en el érea de boleteria
afrea utilizando e  software
Amadeus. De igua forma se
recomienda capacitar todo €
personal de Turaser en las areas de
Servicio a Cliente e Inteligencia
emocional.

Se recomiendainstalar en unadelas
computadoras de las gjecutivas de
ventas gque actualmente laboran en
la empresa e software Amadeus
esto con e fin de agilizar la
respuesta en las cotizaciones de
boleteria aérea

Documentacion de procesos claves
identificados como aquellos que
agregan valor ala operacion.

Plan de accién

I mplementacion de
Charlas sobre Servicio d
Clientee

Inteligencia emocional.

Capacitacionincluidaenla
compra del software.

Compra e instalacion del
software Amadeus.

Documentar procesos
claves
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Definir los
indicadores de
cdidad que se
necesitaran en los
procesos operativos.

Conocer los
beneficios se
obtendran con las
mejoras  propuestas

de los distemas
logisticos en
Turaser.
Tabla 11 Cronograma de Actividades
Actividad/mes Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
2| 3| 4| 5| 1] 2| 3| 4 2| 3| 4 2| 3| 4 2| 3| 4

Charlas ATC/ Inteligencia emaocional

Ejecucion de matriz de priorizacion de
ciclo Turaser
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Charlasde Servicio al Cliente e Inteligencia Emocional

Se recomienda que las charlas motivacionales se realicen en un periodo no mayor a
cuatro (4) meses, dichas charlas deben ser concordantes con la entrega de resultados
cuatrimestrales establecidos por la gerencia general. En base a los resultados que se pudieron
obtener mediante las entrevistas realizadas a los colaboradores de Turaser se pudo reconocer
gue las charlas prioritarias deben ser la de Servicio a Cliente e Inteligencia Emocional. Se
sugiere gque estas charlas sean impartidas por los siguientes profesionales (ver anexo 3y 4):

Jorge Zelaya, Global Business Management Group, contactarlo a siguiente correo
electronico: jorgemanuel zelaya@gmail .com (ver anexo 6)

Guillermo Fialos, docente de la Universidad Tecnoldgica Centroamericana
(UNITEC), contactarlo a siguiente correo electrénico: gffiallos@unitec.edu. (ver
anexo 5)

Tabla 12 Costos de charlas motivacionales

Descripcion Costos

Evento de charlas motivacionales (transporte TGU- Lago de Yojoa/ LCE-SPS- | L. 15,680.00
Lago de Y ojoa, alimentacion, local)

Material de ayuda (I4pices, fotocopias) 480.00
Conferencistas (aproximadamente 13 horas) 12,100.00
Combustible 2,000.00
Total L. 30,260.00
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Figura 10 Diagrama de Flujo Turaser
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Descripcion del proceso de Turaser

1

La gerencia general confiere a gecutivo de ventas una cartera de clientes para que
puedabrindarle el debido seguimiento alas solicitudes delos consumidores. Estacartera
de clientes es unadata historicarecabadaatravés del tiempo por |os g ecutivos de ventas
y gerentes, también por otro canal de informacién es actualizada permanentemente por
cada g ecutivo de ventas cuando encuentra un nuevo cliente/empresa potencial.

El g ecutivo de ventas al tener en su poder la cartera de clientes realiza una planificacion
delaelaboracion de cita, segmenta su carterade clientesy actualiza €l tablero de control
de citas, € cual estd enlazado en la planificacion global administrada por €l gerente de
ventas.

Si € cliente aceptala cita se procede a la cotizacion de solicitudes requeridas. En caso
que € cliente rechace la cita, se da por terminado e proceso de venta reprogramando
Ilamada para cliente en otra ocasion segun sea el comentario del cliente.

Si el cliente aceptala cotizacion se procede alaventa del paquete turistico. En caso que
el cliente rechace la cita, se da por terminado el proceso, reprogramando cita
nuevamente.

Unavez redlizadala venta se procede alafacturacion del paquete aceptado.

6. Y seentregaladocumentacion necesariaa cliente para que pueda disfrutar del paguete

gue solicito.

Después que € gecutivo de ventas ha facturado y ha entregado la documentacion al
cliente, procede arealizar laliquidacion en el reporte de ventas para después ser pasada
al departamento de administracion.

En e departamento de administracion se revisa el reportey sefinaliza el proceso.
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Documentacioén de procesos claves

' st

Documento No. 1
POLITICA DE ELABORACION DE CITAS Fecha Efectiva Junio
2015

Fecha Revision

No Revisiéon

No de Pags. 7

1. PROPOSITO:

Esta Politica establece los lineamientos por los que se rige la forma correcta de

otorgamiento y controles de elaboracion de citas.

2. HISTORIAL DE VERSIONES:

Fecha Version No. Cambios Referencia
22/06/2015 V.1.0 N/A N/A
Organigrama de Turaser

LY
Gere nois
| General
[ Gerencia |
Finanoieras
I T ; : T 1
| Yentas Transporey Hotel l ofm cla Ventas Contador | Amstente
| Intsrnacionalss Barceio Montekmar Corpotarime Gengral | | | Adminsstretie
! Matoristas Cn:p!:rtxufm | v;‘:-::!:f: | Mensageria -
3. ALCANCE:

3.1. Esta politica considera los siguientes procesos. Otorgamiento y control de Citas

realizadas por parte de los gecutivos de ventas.
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3.2. El proceso inicia con la entrega de base de datos a | os g ecutivos de ventas por parte de la
Gerencia de Ventas finalizando el proceso cuando se cotizalo solicitado por € cliente.

3.3. Este Procedimiento compete a: Gerente Administrativo, Gerente de Ventas y Ejecutivo de

Ventas.

4. DEFINICIONES:

4.1. Cita: Acuerdo o compromiso entre dos 0 mas personas acerca del lugar, diay horaen que
Se encontraran para verse o tratar algun asunto.

4.2. Cartera de Clientes. Es la base de datos que contiene aquella clientela estable de un
Negocio 0 empresa.

4.3. Reprogramacion: Accion dereformular los programas mediante laverificaciony andlisis
del proceso de programacion que permite la seleccién adecuada y oportuna de las medidas
correctivas necesarias a detectarse los desequilibrios entre las metas programadas y las
alcanzadas por cada una de | as entidades responsabl es, propiciando con ello un desarrollo

adecuado de las actividades conforme alo programado.

5. POLITICA:

Es politica de Turaser asegurar que:

5.1. Administracion

5.1.1. La base de datos se proporcione a cada gecutivo de ventas, para que este pueda
desempefiar sus funciones diarias de programacion de ventas.

5.1.2. Cadalunes aproximadamente debe planificarse, notificarse las actividades de visitas
alos clientes con citas redlizadas y confirmadas.

5.1.3. Seestablece que toda ladocumentacion solicitada en esta politica debe venir 1o mas

claray detallada con e fin de que se proceda sin ningun inconveniente.
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5.2. Ejecutivo de Ventas

5.2.1. Para toda realizacion de las citas debe de estar dentro de la cartera de clientes
otorgada por Administracion, de manera que se verifigue que €l proceso se sigue a
cabalidad.

5.2.2. Todo nuevo cliente gue no esté dentro de esta cartera de clientes debe ser notificado
y agregado a la base de datos de clientes, de manera que el proceso se vuelva ciclico
para que Administracion lleve control, seguimiento de nuevos clientes.

5.2.3. Pararealizar la concertacion de cita con el cliente, se debe de recibir la siguiente
informacion:

1. Autorizacion por parte de Administracion
2. Nombredel Cliente

3. Empresa, Cargo que desempefia de |a persona antes mencionada

6. RESPONSABILIDADES:
6.1. Gerente General, esresponsable de:

1.

Apoyo y colaboracion en o establecido en esta politica

6.2. Gerente Administrativo, es responsable de:

1.

Establecer y revisar controles reflgjados en esta politica.

6.3. Gerente de Ventas, es responsables de:

1.

2.

Consolidar la Base de Clientes.
Actualizar en conjunto a Ejecutivo de Ventas informacion de clientes al finalizar visita.

Hacer una distribucion |6gica de la cartera de clientes entre los Ejecutivos de Venta anivel

nacional.
Dar seguimiento a mediante la hoja de control de concertacion de citas.

Balancear en €l proceso las cargas de distribucion de clientes segun sea la capacidad de

atencion de los Ejecutivos de Ventas.

Realizar mensua mente reporte g ecutivo con la efectividad de | as citas realizadas.
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6.4. Ejecutivo de Ventas, es responsable de:
1. Redlizar citaen conjunto con € cliente.

2. Etiquetar/agrupar con nimero de orden de Cita, nombre de cliente y nombre de la empresa

gue sevisitara.
3. Remarcar en lahojade control el estatus delacita

4. Generar reporte de estatus de resultados de citas realizadas.

7. DISENO DEL PROCESO
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8. PROCEDIMIENTO

8.1 La gerencia genera confiere al gecutivo de ventas una cartera de clientes para que pueda
brindarle e debido seguimiento alas solicitudes de los consumidores.

8.2 El gecutivo de ventas [lama a cliente para programar una visita. En caso de ser un cliente
recurrente, el gjecutivo de ventas puede llevar propuestas sobre destinos turisticos que le
interesan a consumidor. En caso de ser un cliente nuevo, e vendedor debe preguntar sobre
las necesidades y deseos del cliente en cuanto alos destinos que gustaria visitar.

8.3 En caso que € cliente acepte la cita se procede a documentar la aprobacion de la cita. En
caso que € cliente rechace la cita, se debe reprogramar nuevamente lavisita.

8.4 En caso que € cliente acepte la cita se procede a documentar la aprobacion de la cita. En
caso que €l cliente rechace la cita, se debe reprogramar nuevamente lavisita.

8.5 Unavez documentadalacita, se debe agendar lavisitaen calendario parague no seaolvidado
por e gecutivo de ventas. En ladocumentaci dn de la cita debe escribirse lahora, nombre de
la persona con la que se reunira, puesto que ocupa en la empresay por ultimo si necesitara
apoyo del gerente de ventas.

8.6 En caso de la reprogramacion de la cita, si el cliente acepta la cita se debe agendar la visita
en calendario para que no sea olvidado por € gecutivo de ventas. En caso contrario, se debe
ofrecer €l paguete turistico via teléfono, si e cliente acepta finaliza el proceso. En caso

contrario se debe iniciar nuevamente el proceso.

9. CONTROLES

Para hacer efectiva la concertacion de citas:
9.1. Dar seguimiento efectivo a registro de las [lamadas y citas concertadas.
9.2. Base de datos actualizada.
9.3. Registro de estatus de resultados de citas realizadas.

9.4. Retroalimentar alas aéreas involucradas |os comentarios realizados por € cliente.
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Documento No. 1
POLITICA DE ELABORACION DE COTIZACIONES Fecha Efectiva Junio
2015

Fecha Revision

No Revisién

No de Péags. 6

1. PROPOSITO:
Esta Politica establece |os lineamientos mediante los cuales se rige la forma correcta

de otorgamiento y controles de el aboracién de cotizaciones.

2. HISTORIAL DE VERSIONES:

Fecha Version No. Cambios Referencia
22/06/2015 V.1.0 N/A N/A
3. ALCANCE:

a. Esta politica considera los siguientes procesos. Otorgamiento y control de
presupuestos realizados por parte de |0s gjecutivos de ventas.
b. El proceso inicia con la solicitud de tipo de paquete turistico por parte del cliente

finalizando el proceso cuando se envia cotizacion a cliente.

c. Este Procedimiento compete a: Gerente Administrativo, Gerente de Ventas y

Ejecutivo de Ventas.

4. DEFINICIONES:

a. Cotizacion: Eslaaccion y efecto de cotizar (poner precio aago, estimar a alguien
0 algo en relacion con un fin, pagar una cuota). Es un documento informativo que
Nno generaregistro contable.

b. Solicitud: Actitud de unapersonaque esta dispuestaa satisfacer o servir alosdemas

bajo un documento en e que se hace una peticion formal.
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c. Tarifarioo Tarifa: Listado de precios que pagan los usuarios o consumidores de

5. POLITICA:

un servicio publico a Estado o a concesionario, a cambio de la prestacion del

servicio. Esta tarifa es fijada, en principio, libremente por € concesionario. Sin

embargo, en los casos que lo determinalaley, laAdministracion fija - generalmente

en colaboracion con e concesionario - un precio méximo o tarifalegal.

Es politica de Turaser asegurar que:

a. Administracion

Proporcione las herramientas necesarias para elaborar una cotizacion de un
servicio solicitado por un cliente.

Proporcione € equipo necesario para que e egecutivo de ventas pueda
realizar ya se en campo O en escritorio una cotizacion de un servicio
solicitado por un cliente.

Se establece que toda la documentaci én solicitada en esta politica debe venir
lo més clara y detallada con € fin de que se proceda sin ningin

inconveniente.

b. EjecutivodeVentas

4.

Para toda realizacion de las cotizaciones deben de estar dentro de los
parametros establecidos en la politica de descuentos respetando el margen
de ganancia y gastos administrativos otorgado por Administracion, de
manera que se verifique que el proceso se sigue a cabalidad.

Todo cotizacion debe de verificarse de tal manera que no exista un margen
de error en el documento que sera entregado a consumidor final, de manera
gue e proceso se vuelvaciclico para que Administracion lleve control de la
politica de descuentos.

Para redlizar |la cotizacion de lo solicitado por € cliente, se debe de recibir

la siguiente informacion:

Informacion referente alos precios en e mercado segun tarifario de hoteles
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10.

11.

12.

5. Informacion referente a los precios en € mercado segun tarifario de boleteria

aérea.

RESPONSABILIDADES:

a. Gerente General, esresponsable de:

Apoyo y colaboracion en o establecido en esta politica.

b. Gerente Administrativo, esresponsable de:

Establecer y revisar controles reflgjados en esta politica.

c. GerentedeVentas, esresponsables de:
Consolidar la Base de Clientes.
Actualizar en conjunto a Ejecutivo de Ventas informacion de clientes al finalizar visita.

Hacer una distribucion 6gica de la cartera de clientes entre |os Ejecutivos de Venta anivel

nacional.
Dar seguimiento a mediante la hoja de control de concertacion de citas.

Balancear en €l proceso las cargas de distribucion de clientes segiin sea la capacidad de

atencion de los Ejecutivos de Ventas.

Realizar mensual mente reporte g ecutivo con la efectividad de las citas realizadas.

d. Ejecutivo deVentas, esresponsable de:
Redlizar citaen conjunto con €l cliente.

Etiquetar/agrupar con nimero de orden de Cita, nombre de cliente y nombre de laempresa

gue sevisitara.
Remarcar en lahojade control € estatus de lacita.

Generar reporte de estatus de resultados de citas realizadas.
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7. DISENO DEL PROCESO
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8. PROCEDIMIENTO

8.1 El cliente redliza la solicitud del servicio que necesita que se le brinde. El gecutivo de
ventas debe consultar a cliente o siguiente: nimero de personas que vigaran, fechas
estimadas del vige, si vigarén nifios, en caso que la respuesta sea positiva, preguntar la
edad de los nifios, destino del vige.

8.2 El gecutivo deventas clasificael tipo de solicitud en: Boleteriaaéreainternacional o paguete

nacional aéreo o terrestre.

8.3 El gecutivo selecciona la categoria del paguete segin la solicitud del cliente. Una vez
seleccionada la categoria se procede a verificar si se tiene la informacion necesaria para
brindar la cotizacion al cliente. En e caso de la boleteria aérea, se solicitala cotizacion ala
persona encargada.

8.4 En caso que paquete sea nacional aéreo o terrestre, e gecutivo de ventas verifica s tienen
las tarifas actualizadas.

8.5 En caso de no tener las tarifas necesarias para brindar la informacion a cliente se solicitan
las tarifas a los proveedores involucrados. En este punto, es importante que € gecutivo de
ventas tenga a su disposicion su tarifario persona y todas las herramientas y recursos que
faciliten el acceso alainformacion.

8.6 Unavez setengatodalainformacién necesaria se procede aelaborar lacotizacion. El tiempo
de respuesta de la cotizacion debe ser con prontitud, asi mismo, el gecutivo de ventas debe
asegurarse de tener |os datos personales del cliente como ser: correo electronico y nimeros
telefonicos.

8.7 Se enviala cotizacion a cliente. El gecutivo de ventas debe asegurarse que € cliente haya
recibido lainformacion enviada, asi como, solicitar a cliente una retroalimentaci on sobre la
cotizacion con € fin de responder preguntas que puedan surgirle al comprador y si esposible

concretar laventa

9. CONTROLES

Para hacer efectiva la elaboracion de cotizaciones:

a. Dar seguimiento efectivo al registro de | as cotizaciones enviadas.
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Dar cumplimiento eficiente a las politicas de descuentos establecidas por la
administracion.

Verificar que la cotizacion cumpla con todos los requerimientos solicitados por el
cliente.

Verificar que la cotizacion este bajo |os parametros de precios establecidos en €

mercado.
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ANEXOS

Anexo 1. Entrevista Colaboradores de Turaser

unitec

UNIVERSIDAD TECNOL OGICA CENTROAMERICANA

Entrevista para ColaboradoresTURASER

Cargo del entrevistado: Fechadeingreso a Turaser:

1. ¢Qué Plan Estratégico se les ha comunicado por parte de la Gerencia para €l desarrollo de
Crecimiento de la Empresa?
a) Conocelamisiony vision delaempresa ¢Cual es su opinion al respecto
b) Conoce los vaores de la empresa ¢Como aplica los valores en la gecucion de sus
labores?
c) Tiene usted objetivos y metas individuales ¢Estas metas fueron establecidas por su jefe

inmediato o son propias?
2. Segln su opinion. ¢Larespuesta ala demanda de informacion solicitada ala Gerenciaen temas de

autorizacion de Gestiones se recibe con prontitud y en Plazo paratomar decisiones?

3. ¢Cuéntas ventas ha perdido debido al retraso de |as cotizaciones a no tener las tarifas

correspondientes?
4. ¢Cuantas ventas ha perdido por no tener el empoderamiento de negociar con € cliente?
5. ¢Conoce las paliticas de la empresa? ¢Qué politicas conoce?

6. ¢Cuanto tiempo considera usted que debe transcurrir entre lasolicitud del clientey lavisitaal

mismo para que la cotizacion sea aceptada?

7. ¢Consideraque el Cliente recibe lainformacion que necesita sobre |os paquetes corporativos?

104



8. ¢Cud es su opinidn en cuanto ala cantidad de quejas que se reciben? ¢Qué Mecanismos de

resolucion de las quejas seredlizan en Turaser? ¢Cud es el tiempo de respuesta para atender una

queja?

9. ¢Como consideralatabla de Pago de Comisiones? Considera que este proceso debe de utilizar

otras medidas de pago? ¢Jncrementaria su motivacion en la venta de paguetes con este cambio?

“Respecto a la Tabla de Pago de Comisiones”

¢Harecibido informacion de Retroaimentaci dn sobre su pago de Comisiones? Si:  No:
¢Lehallegado atiempo para poder hacer gjustes en su proceso de venta? ___No:
¢Lainformacion hasido clara? ___No:

“Indiquenos su nivel de satisfaccion general, con la informacién recibida sobre el pago de

comisiones”:
Muy Muy
Insatisfecho/a Insatisfecho/a Aceptable Satisfecho/a Satisfecho/a
1 2 3 4 5
O O O O O

10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢Qué proceso dentro de la empresa considera que debe de ser mejorado, que proceso debe de ser

eliminado y que nuevo proceso deberia de ser incorporado?

¢Quién maneja la programaci én de mantenimiento de cada unidad de Transporte? ;Qué
documentacion requiera turaser para poder optar alaborar con ellos? ¢Hay restricciones en cuanto

alas unidades de transporte?

¢Qué debe tener en cuenta sobre el vigje de traslado desde/hacia el punto de llegada con los
pasagjeros?

a TiempodeVige
b. Tradado de Adultosy Nifios:

¢Quiénes participan en la planificacidn de la Carga de Trabajo seguin las érdenes de Trabgjo
emitidas por Contabilidad?

¢Como se determina los costos directos por el uso de transporte? ¢Qué variables toman en

consideracién cuando son propios 0 son contrataci ones externas?

¢Qué debilidades tiene e proceso actua de Turaser en cuanto atransporte?
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Anexo 2. Entrevista a Clientesde Tur aser

=rans bsirreeterssd | Recsers Fema

UNIVERSIDAD TECNOL OGICA CENTROAMERICANA

ENTREVISTA DE SATISFACCION

Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion delos clientes hacialos servicios ofrecidos por laempresa

Turaser.

1. ¢El personal de Turaser se muestra dispuesto acumplir con mis solicitudes?

2. ¢El trato del personal es considerado y amable?

3. ¢El personal es cdlificado paralas tareas que tiene que redlizar?

4. ¢El personal da unaimagen de honestidad y confianza?

5. ¢Cuéndo acude a servicio, no tengo problemas en contactar con la persona que puede
responder a mis demandas?

6. ¢El servicio le da respuesta rapida a sus necesidades y problemas?

7. ¢El servicio ha solucionado satisfactoriamente sus demandas en ocasi ones pasadas?

8. ¢Ha observado mejoras en el funcionamiento general del servicio en mis distintas visitas al
mismo?

9. ¢Harechazado paquetes que he aceptado previamente por inconformidad con & precio?
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Anexo 3 Diagrama Causa-Efecto
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Anexo 4. Formato de control decitas
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Anexo 5 Capacitacion I nteligencia Emocional
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Anexo 6. Charla Servicio al cliente

Cédmo mejorar la atencion al cliente
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i

Caracteristicas del concepto de cliente

- Algunos aspectos esenclales que caracterlzan a los
cllentes som:

i v rermnnan s Impartanhes
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Insatisfaccion de clientes

= Principales causas :

1 Serviclo brindado poco profasional [no fue
carrecto, incompetente),

» "He sido tratado como un objeto o con mala
educacion”.

v Lasituacidn empeord después del servicio.

* Incumplimiento de plazos pravistos.

* El| precio pagado fue mayor que el pactado,

Mllzrweilng T

Frvurimial iy, bl icindlins
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b
Claves para una atencion de calidad
v kscuchar
¥ Loyratfa:
Yo Disponibalcdad S sl . Qémﬂ
¥ solucionar sus problomas. %ﬁ‘mh—;"__
+ RBespeelod samahilidad !'F_,;ﬂﬁ;:-
v Recoodar abcliente. .
- . ;lﬁnri.‘r.
¥ Tslae BHerinlorrmiadas, i il
= Lnzefar ¢
Anticiparse asus necesidades
Markstng T
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¢ . . o
Tipos de de clientes y claves para
tratarlos
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A
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Toma contacto con 2l cliente, apareca identificada
cormo i fuera la organizacion misma.
Mokt Tl
Lo e, e taac oo P )
N e
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Lenguaje escrito vs oral

» Mo eslo mismao hablar que escribir,

tarseting T
apemrzImne et redTan

" Comunicacion
Falabras+ gastos + persamisntas + percepelonss + santimizntos

sParspectivas diferantes.

i I
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Presentacion oral

= Lmocona idod posibive.
actitnrd segurz y trannuila.
Beslos / lics.

= Plunus shivilos sebe lsrmew o enbclosadas foaidas a los lados
el cazpo.

o [lumer {scgdn la gituacién),

B FOrmate:

* |ntroduccien
= [dezuren dal tema
= Uetarroliode los pantos .

® Cjemplos

= Concluslén f resumcn.
o Clava nnirse da una raunidn sin
Wn CanprnTisn,

rdarketing Ti

[Erarpyn-parar uuy i vaenin aen!

T S T

En un mail debe reflejarse

) Cuicn
mp < (objetivos),

‘Ecmc ipropussts de accidn).

-Por gue [razones|,

o Introduccion (Cunén + qué)

& Des ol o Coma + por que =detailes]

« Tinal {Inwitar o trabajar juntos [resumen) = saluda)
Tarkatng T

ARt PR i p sl

-\-".
Consejos basicos de comunicacion escrita
< Saluclar primero,
o Plantgo el T (ulilizar caleporiaz),
s A Cnilica b elos: Valooar o pes o | aspecios
fregalivos 1 propuesla pars cambian [pedie s oginion).
< Apeienes o resporsables (empresa y normbines),
< M s jar ningor aocitn sio res ponsible
< L "By gue baeer lalbcosa” beac gue bener unonesponsable, o
Coniuimar al recepter quidn o hard,
« Ponerse 2 disposicidn.
< Balucde.
< erilivar griograiia,
v Wl sEmipHles |r-:_||:'séa-ﬁi_:':-_im haces )
v OErAcinnes curbas.
rrkrting Tl
LARRETEE ragesar, el s retus /'
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Tips para la comunicacion con el equipo

# Todos tienen perspectivas diferentes,

« Empatia; entencder al otro desde su lugar.

+ |nformacion clara: gue, quien, como, porgue, pedir
opinion.

« Eztabilzcer cadigos: para criticas, evaluaciones,
opiniones.

v Cuidar el canal segun 12 finalidad: oral u escrite?

+ Foedbacks qus sporten alternativas.

Petenbeling T1

. i W T
\ ¥ i)

Recuerden
< Arnabilidagd v respeta ante todeo.

v Escuchar al clicnte.

v Wzlidar la intormacion proparcionada por 2l clionto v que ol
i B erilerodice.

¥ Respaldiar 1z informacidn par escntc,

« Mantener informado al dispte.

¥ Hacor Df'&ﬂ'.E"&l‘."liIZ"f'ltDE Clarosg,

v Ressponades en fonma @pida yooon la verdad,

v lengudjes csenler y e omal benen formas g Gines difcrenles

<

FNeedvack constrdclie, posilive + negualia + posilivg,
< CEn, gue, por gue, propuest de soion,

Serabiertos | ponerse a disposicién.

€

Klarkzting 1

tarseraan Aepeie el r e

¢

o

Excelencia

« CALIDAD: "Es dar al cliente lo gue sa promstic’

< EXCELEMCIA: "Essarprender al cliente, dandole mas de o que
ze le prometia”.

Pkl T1
5 Ty =
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Actividad

s Pensar e una situacion en que;
e Hubwo one mozientcrodidae
» O sienten gue la comunicacidn falld

= il g podofan baberbo hecho die feonms
dlilramle.

» Creviar o informnacion con 2l caso:

& Coerck suecelinn
= Cdeno lo mejararlsn para unz présirea ocasidn

« KImena. aeona ni srigumilt.enm

Markatmg |1
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Anexo 7 Cotizacién de salén para charlas motivacionales
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