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Resumen

El objetivo de esta investigacion fue realizar un andlisis de la Agencia de Viajes Geotours,
tomando en cuenta las tareas administrativas que en ella se llevan a cabo, ya que la mayoria de las
funciones de una agencia de viajes son netamente operativas; parte de la informacién obtenida fue
a traveés de encuestas a colaboradores de la empresa, 20 en su totalidad. A su vez se realizaron
entrevistas a gerentes y jefes. Los resultados de las técnicas de investigacién demostraron que
Geotours por ser parte de un Grupo Financiero tiene gran nimero de funciones administrativas
como el cumplimiento de normativas de calidad interna propuestas por las Normas ISO 9000, por
lo que se deberia analizar la posibilidad de un descriptor netamente administrativo que cumpla
todas estas funciones y que el personal operativo se encargue Unicamente de mantener y/o
incrementar las cartera de clientes de la empresa. Segln lo antes expuesto, el estudio demuestra
que en las organizaciones de gran tamafio, el departamento de Recursos Humanos debe de prestar
mayor atencidén a cada una de las areas que conforman dicha empresa, y verificar que sus
colaboradores tengan la carga laboral adecuada segln cada descriptor, todo esto para lograr cumplir
con los objetivos propuestos por Gerencia.

Palabras Clave: Cumplimiento, Descriptor, Empresa, Personal, Procesos
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Abstract

The objective of this investigation was to realize an analysis of Geotours Travel Agency,
taking into account the administrative duties that are made in here, as the majority of the functions
of travel agency are neatly operating; part of the information obtained was through the polls of
collaborators of the company, 20 in their totality. In its turn, there were interviews made to
managers and bosses. The results of the investigation techniques showed that Geotours, for being
part of a Financial Group, has a big number of administratives functions like being the compliance
of regulations of internal qualities proposed by the standards ISO 9000, as far as it has to be
analyzed the possibility of a descriptor neatly administrative that keeps all of this functions and
that the operating personal gets encharged exclusively to maintain or increase the amount of clients
of the company. According to the recently exposed, the study shows that in the organizations of
big size, the Human Resources Department has to pay more attention to each one of the areas that
shape this company, and verify that their collaborators have the appropiate occupational charge
according to each descriptor, all of this to accomplish with the objectives proposed by the

Management.

Key Words: Company, Compliance, Descriptor, Personal, Processes
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En esta seccion se dan a conocer los antecedentes de la investigacion desarrollada sobre la
Agencia de Viajes Geotours, se define el tema de investigacion y el planteamiento del problema, a
su vez el objetivo general y objetivos especificos que llevan a la obtencién de los resultados

deseados, y finalmente la justificacion para validar que la investigacion presentada tiene validez.

1.1 INTRODUCCION

En el presente estudio se definié que todas aquellas Agencias de Viajes pertenecientes a
Grupos Financieros, tienen grandes rasgos de diferenciacion de aquellas que no lo son, ya que al
pertenecer a un Grupo de esta indole requiere de cumplir con objetivos y metas establecidas, que
no todas dependen de cumplir con la cantidad de servicios turisticos vendidos en determinado
periodo; sino que también deben de cumplir funciones y/o actividades requeridas por los
departamentos internos y externos de Calidad, Recursos Humanos, entre otros, del Grupo
Financiero, por lo que se pretende que la creacion de una plaza administrativa en este tipo de
Agencias de Viajes sea la solucién adecuada para que los cargos operativos se dediquen Unicamente
a cumplir con metas respecto a la produccion y aumento de cartera de clientes y que no se desvien

sus objetivos por tratar de cumplir con ambas partes: administrativa y operativa.

Por lo antes expuesto, es que se considera necesario analizar en qué medida la participacién de
Recursos Humanos en otras areas pertenecientes al Grupo Financiero incide en la toma de

decisiones y camino que deben de seguir estas partes involucradas.

1.2 ANTECEDENTES

La Agencia de Viajes Geotours fue creada en julio de 1989 para otorgarle un valor agregado a
las Tarjetas de BAC/Credomatic Network (American Express, Master Card, Visa, JBC y Diners
Club).



GEOTOURS (Agencia de Viajes) y CRT Tour Operadora (Credomatic Representaciones
Turisticas) fueron fundadas en 1990 por Credomatic Honduras, con el fin de ofrecer a sus

tarjetahabientes un valor agregado, a través de su promesa de servicio en viajes.

La solidez del grupo financiero BAC / CREDOMATIC y su presencia consolidada a través de
sus filiales en Centro América: Inter tour (Costa Rica), Hispana de Viajes El (Salvador) y més de
6,300 oficinas en todo el mundo, representados por su red de negocios corporativos RADIUS, para
brindar soluciones integrales, eficientes y dptimas en servicios de viajes, les permiten una ventaja

competitiva Unica y dificil de imitar.

Lo anterior sumado a su trayectoria de liderazgo a través de 19 afios de presencia en el mercado
local y el respaldo de la experiencia regional, se otorga una fortaleza invaluable, y a su vez permite
posicionarse hoy como la agencia de viajes més fuerte del mercado, con un target definido y una

clara visién de su negocio.

Ademas, se cuenta con la representacion exclusiva a nivel nacional e internacional de marcas
reconocidas por su alto nivel y perfil, tales como: Hertz, Dollar Rent a Car, Intercontinental,
Crowne Plaza, HolidayInn, Holidaylnn Express, indigo, Stay bridge, Candlewood, Costa Cruse,

HotelBeds, entre otros.

La empresa cuenta con 4 sucursales dentro del pais, en las ciudades de Tegucigalpa (Principal

y VIP), San Pedro Sula, La Ceiba y Comayagua, con la siguiente cantidad de colaboradores:

e Tegucigalpa: 10 colaboradores
e San Pedro Sula: 4 colaboradores
e La Ceiba: 1 colaborador

e Comayagua. 1 colaborador
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Figura 1. Organigrama Geotours - CRT
Fuente: GEOTURS (Spilbury & Fernandez, 2015)
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1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Al hablar de Agencias de Viajes se piensa Unicamente en viajes de placer, negocios,
familiares, entre otros aspectos, pero no se conoce a profundidad todos aquellos procesos que se
Ilevan a cabo a lo interno de éstas para satisfacer todas las necesidades de los clientes. Dentro de
una agencia de viajes se realizan funciones operativas (las principales) para poder concretar una
venta como: busqueda de informacion en los sistemas de proveedores de la agencia, procesos de
facturacion, cobros, reembolsos, cambios en servicios ya vendidos y facturados entre otros que se
encuentran previamente establecidos y detallados en el Manual de Servicios Turisticos, en este
caso de Geotours; asi mismo se realizan funciones administrativas que por ser parte de un Grupo
Financiero Regional se requieren, como: satisfaccion al cliente, seguimiento de las quejas,
licitaciones, entre otras, dichas actividades no se encuentran establecidos en los descriptores de los

colaboradores llamados agentes de viajes.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Dentro de Geotours se evidencia la necesidad de personal que realice todas aquellas tareas

administrativas que por ser parte de un Grupo Financiero se requieren.

¢QUuE tan necesario es para Geotours la incorporacion de personal que desarrolle funciones

administrativas?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Para poder evaluar la propuesta incluida en la investigacion se plantean las siguientes

preguntas:

a) ¢Que factores influyen para que no exista un descriptor de agente de calidad dentro de la
Agencia de Viajes Geotours?
b) ¢Como afecta la falta de un agente de calidad en los resultados de calidad interna de la

Agencia de Viajes Geotours?



c) ¢Es factible tener un descriptor administrativo dentro de Geotours, o se deberia hacer una
reestructuracién de descriptores actuales?

d) ¢Cdémo es posible contribuir a los Grupos Financieros del pais para que sus comercios
afiliados cuenten con las plazas necesarias para el cumplimiento de normativas de calidad

interna?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Facilitar la informacion necesaria para mejorar el control de las tareas administrativas de
Geotours como parte del Grupo Financiero Bac Credomatic, mediante la creacién de un descriptor
de calidad, para el cumplimiento de las normativas de calidad interna requeridas por el grupo

financiero Bac/ Credomatic.
1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

= |dentificar factores que influyen negativamente para que no exista una plaza de calidad en
Geotours.

» Analizar los datos recibidos a través de los instrumentos y técnicas de investigacion.

= Definir alternativas/soluciones, que mejoren el cumplimiento de las normativas de calidad
en Geotours.

» Proponer la creacion de una plaza de calidad en Geotours, mediante estudios de

prefactibilidad, mercadeo, técnico y financiero.

1.5 JUSTIFICACION

El interés de desarrollar esta investigacion se basa en el problema encontrado en Geotours con
la necesidad de contar con personal netamente establecido para el cumplimiento de las normativas
internas del Grupo Financiero, es decir todos aquellos procesos administrativos que se llevan a
cabo a lo interno de la empresa, necesidad que afecta el cumplimiento de metas y objetivos de los
colaboradores operativos quiénes estan para mantener y/o incrementar la cartera de clientes y no
para desarrollar actividades administrativas. A su vez obtener ayuda del Departamento de Recursos
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Humanos en donde ellos lo tomen como un reto el poder resolver la necesidad que se encuentra en
la agencia de viajes a través de procesos previamente establecidos, y lograr satisfacer las
necesidades del personal y de la empresa. Se pueden mencionar los siguientes criterios que

competen a Recursos Humanos:

» Globalizacién de mercados que crea nuevas necesidades estratégicas: los departamentos de
Recursos Humanos deben de estar siempre a la vanguardia de lo que sucede a su alrededor para
no quedarse retrasados en lo que compete a nuevas estrategias empresariales que permitan a la
organizacion mantenerse constantes en todas las funciones que en ella se realizan.

= Avances tecnolégicos: la tecnologia modifica procesos, aunque la tecnologia no dependa del
area de Recursos Humanos, ésta ayuda a analizar qué procesos se estan haciendo doble, en qué
se esta fallando en la organizacion entre otras funciones, por lo que es de gran ayuda a que este
departamento tome decisiones al respecto segun los resultados arrojados por la tecnologia, la
cual, forma parte fundamental de todas las organizaciones a nivel mundial.

» Iniciativas de reduccion de costos: se debe de contribuir con el control de costos de la
organizacion, y es con ayuda de Recursos Humanos que se deben de analizar las contrataciones,
costes salariales entre otros aspectos fundamentales para toma de decisiones que impacten de
manera positiva a la organizacién, sin dejar de cumplir con los objetivos establecidos para la

misma.

Asi mismo, tener el apoyo del departamento de Calidad del Banco, ya que de este dependen
todas las funciones que son requeridas a la agencia de viajes como: seguimiento por medio de
auditorias internas a los planes de accion de estudios de satisfaccidn, reuniones con agencias para
discutir mejoras propuestas segun auditorias, seguimiento a las acciones correctivas, brindar apoyo

administrativo a proyectos asignados por la Gerencia del &rea.

Por lo anterior expuesto se considera necesario el fortalecimiento en la agencia de viajes a nivel
administrativo para poder cumplir con todo lo requerido tanto en ventas como normativas internas
del Banco, teniendo como beneficio el respaldo del Grupo Financiero Bac Credomatic y asi poder
diferenciar a Geotours del resto de competidores.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

La finalidad del marco tedrico es integrar el tema de investigacion con las teorias, enfoques
tedricos, estudios y antecedentes en general que se refieren al problema de investigacion.

2.1 SITUACION ACTUAL
2.1.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA
BREVE DESCRIPCION HISTORICA

La Agencia de Viajes Geotours fue creada en julio de 1989 para otorgarle un valor agregado a
las Tarjetas de BAC Credomatic Network (American Express, Master Card, Visa, JBC y Diners
Club).

GEOTOURS (Agencia de Viajes) y CRT Tour Operadora (Credomatic Representaciones
Turisticas) fueron fundadas en 1990 por Credomatic Honduras, con el fin de ofrecer a sus

tarjetahabientes un valor agregado, a través de su promesa de servicio en viajes.

La solidez del grupo financiero BAC / CREDOMATIC y su presencia consolidada a través de
sus filiales en Centro América: Inter tour (Costa Rica), Hispana de Viajes El (Salvador) y més de
6,300 oficinas en todo el mundo, representados por su red de negocios corporativos RADIUS, para
brindar soluciones integrales, eficientes y dptimas en servicios de viajes, les permiten una ventaja

competitiva Unica y dificil de imitar.

Lo anterior sumado a su trayectoria de liderazgo a través de 25 afios de presencia en el mercado
local y el respaldo de la experiencia regional, se otorga una fortaleza invaluable, y a su vez permite
posicionarse hoy como la agencia de viajes mas fuerte del mercado, con un target definido y una

clara vision de su negocio.

Ademas, se cuenta con la representacion exclusiva a nivel nacional e internacional de marcas
reconocidas por su alto nivel y perfil, tales como: Hertz, Dollar Rent a Car, Intercontinental,
Crowne Plaza, HolidayInn, Holidaylnn Express, indigo, Stay bridge, Candlewood, Costa Cruse,

HotelBeds, entre otros.



2.1.2 PRODUCTOS QUE ELABORA O SERVICIOS QUE OFRECE

La Agencia de Viajes Geotours brinda los siguientes servicios a los clientes tanto naturales

como corporativos:

e Compra de boletos y reservaciones de hoteles/autos fuera de horas laborales para casos de
urgencias.

e Compra/cambios de boletos aéreos nacionales e internacionales y asistencia durante el
viaje.

e Reservaciones para hospedaje en hoteles y otros proveedores relacionados con la prestacion
de servicios de transportes a nivel Nacional e Internacional.

e Venta de todo tipo de paquetes turisticos a nivel Nacional e Internacional.

e Tréamite de Visa China

e Venta de tarjeta de turismo de Cuba

e Enlace con personal de Banco de América Central Honduras, S.A. y Credomatic Honduras,
S.A., para asesoria de productos, servicios y beneficios.

e Asignacion y/o compra de asientos en aerolineas que asi lo establezcan.

e Asesoria y monitoreo de patrones de consumo propios de la cuenta para apoyar en la
negociacion de descuentos corporativos en hoteles y aerolineas que apliquen.

e Disponibilidad de reportes de acuerdo a formato personalizado segun solicitud de la
empresa.

e Comprade boletos no IATA a través de consolidadores de buena reputacién en la industria.

e Manejo y/o apoyo en asistencia a ferias, conferencias y/o congresos.

e Manejo de grupos en destinos Nacionales e Internacionales.

2.1.3 ANALISIS DEL MACRO - ENTORNO

La actividad turismo en la actualidad se ha convertido en una de las principales fuentes de
ingreso a nivel mundial, ya que cada vez es mayor la cantidad de personas que hacen turismo de
diversas maneras, como ser turismo interno, emisor, de placer, negocios, familiares, entre otros;

todos estos tipos de turismo pueden ser elaborados por el mismo viajero y/o por medio de un tercero
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como lo son las agencias de viaje, que se han convertido en el mejor aliado de los turistas ya que
éstos depositan sus necesidades a los mejor conocidos como agentes de viaje, con el fin que el viaje
a realizar cumpla con todas las expectativas del cliente.
El impulso que tuvieron los viajes de la humanidad a través de la historia no surgié repentinamente,
sino que siguid un largo proceso que se remonta a la antigiiedad. Se podrian sefialar innumerables

hechos que de alguna manera contribuyeron a la aparicion de las primeras agencias de viajes y al
desarrollo de las mismas. (De La Torre, 1997, p. 9)

Dentro del turismo se pueden mencionar ciertas areas que le pertenecen como ser la hoteleria,

restaurantes, atracciones naturales como construidas por el humano, también las agencias de viajes.

De La Torre (1997) define: “Una agencia de viajes es una empresa turistica que actla como agente
intermediario activo, entre sujetos de desplazamientos turisticos y prestadores de servicios especificos, con

fines de lucro” (p.35).

Las grandes empresas saben que invertir en el turismo es una ventaja competitiva que les brinda
un mejor posicionamiento a nivel empresarial, por lo que muchas han incluido dentro de sus
afiliados contar con agencias de viajes, aunque el turismo no sea el rubro con el que operan, se

mencionan las siguientes:

Expedia: ofrece sus servicios a través de internet y agentes de viaje por teléfono. Su cede
central esta en Estados Unidos, y ofrece sus servicios a veinte paises: Australia, Austria los propios
Estados Unidos, Gran Bretafia, Nueva Zelanda, Suecia, Espafia, Singapur, Noruega, los Paises
Bajos, Corea del Sur, Japon, Italia Irlanda, India, Alemania, Francia, Dinamarca, Canada y Bélgica.
Originalmente fue fundada por Microsoft, augnue actualmente no hay vinculo con esta compafiia.
Expedia ofrece tanto vuelos como hoteles, alquiler de coches y en general toda la gama de servicios

de un paquete turistico completo.

Travelocity: es la agencia de viajes subsidiaria de Sabre Holdings, la compafiia que distribuye
también software de turismo a agencias, hoteles y aerolineas. Fundad en 1996, tiene su sede central

en Southlake, Texas. [...] El éxito de esta compaiia le llevo a fundar empresas subsidiarias en



distintos nichos del mercado turistico, estando por tanto Travelocity dentro de la corporacion de
Sabre Holdings como agencia de viajes propia.

Lastminute.com: es una agencia de viajes online, fundada en 1988 y desde 2005 propiedad de
Sabre Holdings. Tiene su sede en Londres y su mercado se encuentra preferentemente en Europa
(Logismic, 2011, p. 1).

Viajes el Corte Inglés: es una filial del grupo el Corte Inglés, empresa de distribucion espafiola
conocida sobre todo por sus grandes almacenes. Fundada en 1969, esta agencia de viajes con sede
en Madrid, Espafia, tiene actualmente mas de 500 oficinas y puede encontrarse, ademas de Esparia,
en paises de Europa y Ameérica tales como Francia, Italia, Bélgica, Portugal. México, Estados

Unidos, Chile, Argentina, Colombia y Republica Dominicana.

Pullmantur: es otra agencia de viajes, creada en 1992, con sede en Madrid. Actualmente esta

presente en gran cantidad de paises, en especial de habla hispana.

Despegar.Com: es una agencia de viajes online lider en Latinoamérica. Fundada en 1999, est4
presente en México y otros paises de Norteamérica y Sudamérica, desde Estados Unidos hasta
Argentina [...] han experimentado un rapido crecimiento desde su fundacion y se ocupa tanto de

reservas de vuelos como de soluciones hoteleras (Logismic, 2011, p. 1).

American Express: aungue es conocida por sus servicios financieros, en especial sus tarjetas
de crédito, también posee su propia agencia de viajes, establecida en 1915 y actualmente operativa
en mas de 130 paises, orientada sobre todo a los viajes de negocios. Aunque es una de las mayores

agencias de viaje del mundo, no es muy conocida fuera del ambito empresarial.

TUI AG: opera principalmente en Europa. Es una compafiia alemana con sede en Hannover.
Nace en 2002 a partir de Preussag AG, una empresa dedicada anteriormente a los transportes y a
la logistica que a mitad de los noventa empez6 a dedicarse al turismo.
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El Grupo Marsans: es una empresa espafiola fundada en 1910 con la creacién en Barcelona
de la agencia de viajes Marsans.

ebookers.com: es una agencia de viajes online subsidiaria de Travelport, empresa dedicada a
diversos aspectos del sector de los viajes. Fundada en 1999, ebookers.com esta especializada en

viajes de medio y largo recorrido, y es popular sobre todo en Europa (Logismic, 2011, p. 1).

Las agencias de viajes mencionadas anteriormente demuestran que el turismo forma gran parte
de sus ingresos y mejora para la economia de cada una de ellas, haciendo uso de sus beneficios
para con sus clientes, de esta manera logran dar un valor agregado a sus productos. Asi mismo,
significa apoyo para los paises en que se encuentran y hacia donde envian a sus clientes, por lo que
la creacion de agencias de viajes no solamente compete a personas o empresas que se dedican a
este rubro, sino en la mayoria de las organizaciones a nivel internacional por el gran impacto que

el turismo tiene hoy en dia.

*Leyes que rigen el pais emisor y receptor de turistas A
*Procesos y entidades regulatorias
«Politicas Gubernamentales y

» Cambios climaticos
» Tendencias medioambientales

«Crecimiento de la renta per cépita del pais. h
« Inflacion de la moneda
»Crecimiento de la economia mundial

L

«Innovacion de los sistemas que permiten un mejor seguimiento.
«Desarrollo de nuevos productos y amenidades para los viajeros.

Figura 2. Descripcion del Macro Entorno de una Agencia de Viajes

Asi como las agencias de viajes cuentan con personal netamente operativo basando su
experiencia Unicamente en los procesos de venta, manejo de sistemas de reservas como GDS

(Amadeus, Sabre), manejo de la diversidad de proveedores que se tienen para poder suplir las
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necesidades de los clientes; las agencias de viajes deben de pensar en las funciones administrativas
que se tienen dentro de la organizacion y mas si ésta pertenece a un grupo financiero, por tal razon

se debe realizar una investigacion a lo interno.

La investigacion interna de las necesidades de la organizacidn respecto a recursos humanos a corto,
mediano y largo plazo. Hay que determinar lo que la organizacion necesita de inmediato y cuéles
son sus futuros planes de crecimiento y desarrollo, lo que ciertamente implica nuevos aportes de
recursos humanos. Esta investigacion interna no es esporadica u ocasional, sino continda y
constante, que debe incluir todas las areas y niveles de la organizacion, para que refleje sus
necesidades de personal, asi como el perfil y caracteristicas que los nuevos integrantes deberan tener
y ofrecer [...]. (Chiavenato, 2007, p. 150)

Una vez se tenga claro lo que se requiere para la organizacion se debe de planificar cual es
el personal que debe de contratarse para el cumplimiento de las funciones ya decididas por la

gerencia y jefatura de dicha empresa.

“La planeacion de personal no siempre es responsabilidad del departamento de personal de

la organizacion” (Chiavenato, 2007, p. 150).

CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES

En la actualidad, es un tema de gran importancia ya que de ésta depende gran parte del éxito

de las empresas, independientemente del rubro a que éstas se dediquen.

El desarrollo de la calidad ha sido més o menos continuo durante los dltimos 100 afios. Aunque la
calidad existia anteriormente a ese tiempo, su sistematico interés y su denominacion de calidad
trajeron los cambios que observamos en la sociedad actual. Este desarrollo no es atribuible
solamente a una persona 0 a unas pocas, sino a la practica de las estrategias de direccion a través de
los afios, que buscaban satisfacer las necesidades y deseos de los clientes, las cuales nos han traido
a la actual era de la calidad y el factor principal que caracteriza esa etapa de desarrollo. (James,
1997, p. 28)

Comprender la importancia de la calidad en una organizacion es facil, pero poder lograr que
la calidad sea realizada con éxito no es tan sencillo como parece, ya que hay muchos factores que

se deben tomar en cuenta para poder cumplir con todo lo necesario, con respecto a la calidad.

12



PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Para poder llevar a cabo cualquier actividad que se proponga, es indispensable contar con
una planificacion de como se van a realizar dichas actividades, siempre persiguiendo un objetivo

en especifico.

Gutiérrez Pulido (2005) afirma: En esta actividad se desarrollan los productos y procesos que son
necesarios para cumplir con las necesidades de los clientes. Esto involucra una serie de actividades
universales que se resumen de la siguiente manera:

Determinar quiénes son los clientes.

Determinar las necesidades de los clientes.

Traducir las necesidades al lenguaje de la compafiia.

Desarrollar un producto gque responda a esas necesidades.

Desarrollar el proceso capaz de producir productos con las caracteristicas requeridas.
Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas. (p. 54-55)

Cabe destacar que para ahondar un poco en lo que respecta a la gestion de la calidad en las
organizaciones no se debe de obviar a Kaouro Ishikawa que fue uno de los maestros de la calidad.

En su libro ¢Qué es el control total de calidad? Sintetiza sus ideas principales y experiencias sobre
la calidad [...] Al ser el CTC una nueva filosofia de administracion, menciona que la alta
administracion debe liderar los esfuerzos de mejora, y que esto debe ser complementado con el
papel fundamental de las gerencias medias. [...] También plante6 que las gerencias no deben
conformarse con las mejoras en la calidad del producto sino que deben insistir para que las mejoras
en la calidad siempre vayan “un paso adelante”. [...] Ishikawa describe el papel clave que juegan
las siete herramientas basicas para la calidad, al ayudar a controlar el proceso y a orientar en la
busqueda de causas para realizar mejoras. Al tener éxito con el CTC, aumentan las utilidades de la
empresa, se mejoran las relaciones humanas y de trabajo [...]. (Gutiérrez Pulido, 2005, p. 57)

HISTORIA DE LA SERIE 1SO-9000

Muchas organizaciones buscan diferenciarse de las demas por la calidad de los servicios
ofrecidos a los clientes, cumpliendo cada uno de los objetivos de calidad, aumento en la
productividad de la organizacion entre otros beneficios que conlleva ser parte de las Normas ISO
—9000.

En la década de 1980 se hizo evidente la necesidad de que las organizaciones implementaran
sistemas de aseguramiento de calidad con el prop6sito de complementar los requisitos técnicos sobre
los productos y servicios, y asi garantizar al cliente que la calidad fue alcanzada de manera
consistente. [...] en 1987 se aprobaron las normas ISO — 9000, con el fin de establecer una
racionalizacion en los diferentes enfoques de sistemas de calidad. (Gutiérrez Pulido, 2005, p. 68)
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1ISO 9000 Y SU FAMILIA

9000.

En este apartado se conoceran los estandares, lineamientos y procesos de las Normas 1SO

ISO 9000 es un modelo de gestion de la calidad que “Contempla una serie de normas que tienen
que ver especificamente con la calidad del sistema que genera un producto”. [...] lo que si es
importante recalcar, es que el 1ISO 9000 — en su version 2000-, esta compuesto por tres documentos
basicos (9000, 9001 y 9004), y por una serie de lineamientos de apoyo. (Servat, 2005, p. 4)

Tabla 1. Familia 1SO 9000

LA FAMILIA 1SO 9000

ESTANDARES Y LINEAMIENTOS PROPOSITO
ISO 9000:2000 Establece un punto de partida para el
Sistemas de gestion de calidad: fundamentosy  entendimiento del estdndar y, para evitar
vocabulario malentendidos.
1SO 9001: 2000 Este es el estdndar requerido para evaluar la

Sistema de gestion de calidad: requerimientos  capacidad de cumplir con las especificaciones

de los clientes y los lineamientos regulatorios.

ISO 9004: 2000 Este estdndar provee las directrices para la
Sistemas de gestion de la calidad: lineamientos  mejora continua del sistema de gestion de la
para la mejora del desempefio calidad, en beneficio de todas las partes.

ISO 19011 Provee los lineamientos para la verificacion de
Lineamientos en calidad y/o auditoria la habilidad del sistema de calidad para alcanzar
medioambiental objetivos definidos.

Fuente: (Servat, 2005, p. 4)

ORGANIZACIONES INTERNACIONALES DE NORMALIZACION EN CALIDAD

Hablar de calidad en las organizaciones hoy en dia, es un tema amplio y conocido por la

mayoria, existen muchas organizaciones que iniciaron con esta gestion, de las cudles se iran

haciendo mencion es este segmento. Las tres organizaciones de estandarizacion principales hoy en

dia son:

La International Electrotechnical Commission (IEC) fue establecida en 1906 y radica en Londres.
Integra un cierto nimero de comités técnicos especializados en la elaboracién de normas técnicas
en los campos eléctrico, electrénico y automatizacion, que sirven de base para la estandarizacion
nacional y como referencias cuando se negocian contratos internacionales.

La International Telecommunication Union (ITU), con sede en Ginebra, es una organizacion
internacional incluida en el sistema de la ONU donde gobiernos y el sector privado coordinan redes
y servicios globales de telecomunicaciones.

International Organization for Standardization (ISO), juega una posicion especial entre los sectores
privados y publico, porque muchos de sus miembros son parte de la estructura publica de sus
respectivos paises 0 estdn mandatados por sus gobiernos, aunque otros tienen sus raices en la
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empresa y se han formado a partir de asociaciones industriales. 1SO es el mayor desarrollador de
estandares de calidad del mundo, siendo activa en satisfacer necesidades de estandarizacion de la
calidad en las tres dimensiones de desempefio. [...] aunque la principal actividad de ISO es el
desarrollo de estdndares técnicos para productos y proceso, aportando soluciones a problemas
basicos de la produccidn y la distribucion [...]. (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006, p. 7)

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Satisfaccion del cliente: dentro de las organizaciones el objetivo principal de cada una debe de
ser siempre tratar de satisfacer cada una de las necesidades del cliente, ir un paso mas adelante
para cumplir las expectativas y que la organizacion encabece el listado de las opciones que el

cliente pueda tener al momento de requerir cualquier tipo de servicio.

Auditoria interna

El programa de auditorias se debe planificar tomando en consideracion el estado y la importancia
de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Ademas, es
necesario definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y metodologia. La
seleccién de los auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso. Los auditores no deben auditar su propio trabajo. (Gutiérrez Pulido,
2005, p. 102)

Seguimiento y medicion de los procesos
Seguimiento y medicién del producto

AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

En las organizaciones que cuentan con las Normas de Calidad, se deben de realizar

periddicamente auditorias de calidad interna para revisar los procedimientos y verificar que todos

estos procesos se estan realizando y/o cumpliendo segun lo menciona la Norma.

El proveedor debe realizar un amplio sistema de planificacion y documentacion de auditorias
internas para verificar si las actividades de calidad cumplen los acuerdos previos, y para poder
determinar la eficacia del sistema de calidad. El cronograma de las auditorias debe responder al
estado e importancia de la actividad. Las auditorias y acciones de seguimiento deben ser realizadas
en concordancia con los procedimientos documentados. (Servat, 2005, p. 70)

AREA DE CALIDAD Y RECURSOS HUMANOS

Es necesario que en las organizaciones se cuente con personal calificado y apto para cumplir

con las funciones de cada uno de los descriptores segun cada una de las areas.
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La organizacion debe:

o Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la calidad
del producto.

e Proporcionar capacitacion o tomar otras acciones para satisfacer estas necesidades.

e Evaluar la eficacia de las acciones efectuadas.

e Asegurarse de que su personal en consciente de la relevancia e importancia de sus actividades y de
cémo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

e Mantener los registros apropiados de la educacién, capacitacién, habilidades y experiencia. (Servat,
2005, p. 94)

LA GESTION DE LA CALIDAD COMO FUNCION ESPECIALIZADA Y
PROFESIONALIZADA

Como se menciona en el apartado anterior, en el area de calidad se encuentra personal muy
calificado segln las funciones que ahi se desempefian, y cada uno de estos descriptores tiene

diversos nombres.

Para enumerar los principales puestos de trabajo ligados a la calidad, podemos partir de los titulos
que la ASQ acredita para el desarrollo profesional. Las certificaciones actualmente acreditadas por
la ASQ son las siguientes:

Auditor biomédico

Técnico de calibracién

Auditor de riesgos

Director de calidad y excelencia organizativa
Inspector mecanico

Auditor de calidad

Ingeniero de calidad

Asociado a la mejora de calidad

Analista de proceso de calidad

Técnico de calidad

Ingeniero de fiabilidad

Six Sigma Black Belt

Six Sigma Green Belt

Ingeniero de calidad de software. (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006, p. 57-58)

Tabla 2. Perfiles de los profesionales de Calidad

Comprende los principios de los estdndares, 5 afios de experiencia practica

. S regulaciones, directivas y directrices para en una o mas de las areas del
Auditor Biomédico g y p

auditar un sistema bio-médica. puesto. Al menos 1 afio en el rol
decisor.
Testa, calibra, mantiene y repara los 5 afios de experiencia practica
Técnico en calibracion instrumentos 'y equipos  eléctricos, en una o mas de las areas del

mecénicos, electromecénicos, analiticos y = puesto.
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Continuacién Tabla 2

Auditor de riesgos

Director de calidad y excelencia
organizativa

Inspector mecéanico

Auditor de calidad

Ingeniero de calidad

Analista del proceso de calidad

Técnico de calidad

Puestos de trabajo en calidad

Six Sigma Green Belt

Ingeniero de calidad de software

electrénicos de medicién, grabaciéon e
informacién de cara a la conformidad con
los estandares establecidos.

Usa varias herramientas y técnicas para
examinar, cuestionar, evaluar e informar
sobre la adecuacion y la deficiencia del
sistema.

Facilita y lidera los esfuerzos en equipo
para establecer y controlar las relaciones
con clientes y proveedores, y apoya las
iniciativas de planificacion y despliegue de
la estrategia.

Evalda la documentaciéon del hardware,
desempefia  los  procedimientos  de
laboratorio [...]

Analiza todos los elementos del sistema de
calidad y juzga su grado de conformidad
con los criterios de gestion industrial |...]

Desarrolla y ejecuta los sistemas de control
de calidad, aplica y analiza los
procedimientos de inspeccion y test.

Analiza y resuelve problemas de calidad y
participa en proyectos de mejora de calidad.

Prepara los planes e instrucciones de
inspeccion [...]
Descripcion

Apoya al Six Sigma Black Belt analizando
y resolviendo problemas de calidad.

Comprende el desarrollo e implantacion de
la calidad de software [...]

Fuente: (Camison et al., 2006, pp. 57-58)

DISENO DEL CARGO

5 afios de experiencia practica
en una o mas de las areas del
puesto. Al menos 1 afio en el rol
decisor.

10 afios de experiencia practica
en una o mas de las areas del
puesto. Al menos 5 afios en el
rol decisor.

2 afos de experiencia practica
en inspeccién mecanica o en un
campo relacionado.

8 afios de experiencia practica
en una 0 mas de las areas de
puesto: un minimo de 3 afios de
experiencia deben ser un rol
decisor.

8 afios de experiencia practica
en una o mas de las areas de
puesto: un minimo de 3 afios de
experiencia deben ser un rol
decisor.

2 afios de experiencia laboral o
un grado relacionado como
minimo.

4 afios de educacién superior
y/o experiencia laboral en una
0 mas de las areas del puesto.

Educacién /Experiencia

3 afios de experiencia laboral
con el sistema Sigma.

8 afos de experiencia préactica
en una 0 mas de las areas de
puesto: un minimo de 3 afios de
experiencia deben ser un rol
decisor.

Para poder cumplir con los objetivos planteados de la organizacién, es necesario analizar y
disefiar cada uno de los cargos para poder incluir en ellos todas las funciones que el cargo va a

desempeniar.

Chiavenato (2000) afirma: El disefio del cargo es la especificacion del contenido, de los métodos
de trabajo y de las relaciones con los demé&s cargos para cumplir requisitos tecnoldgicos,
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empresariales, sociales y personales del ocupante del cargo. En el fondo, el disefio de los cargos
representa el modelo que los administradores emplean para proyectar los cargos individuales y
combinarlos en unidades, departamentos y organizaciones. Por lo general, el area de administracion
de recursos humanos no es responsable del disefio de los cargos en una empresa [...], los cargos no
son estables, estaticos ni definitivos, sino que estan en evolucion, innovacién y cambio continuos
para adaptarse a las constantes transformaciones tecnoldgicas, econdémicas, sociales, culturales y
legales [...]. (p. 294)

2.1.4 ANALISIS DEL MICRO - ENTORNO

Mas que disponer de «formulas magicas», lo importante es que los empresarios y directivos
desarrollen una actitud mental permanente que les permita: Visualizar, analizar e interpretar el
entorno, el mercado, la empresa, los productos y servicios, y las relaciones que se establecen entre
ellos, desde un punto de vista fundamentalmente estratégico, centrado en la creacién y

consolidacion de ventajas competitivas sostenibles (Marketing Publishing, 2007, p. 48).

En Honduras existen muchas agencias de viajes, de las cuales no todas cumplen o tienen
plazas administrativas, sino que, Unicamente realizan funciones operativas ya que de eso depende
la empresa. Aquellas agencias de viajes que pertenecen a grupos financieros en Honduras como ser
Geotours (Bac/ Credomatic), Alcance Travel (Banco Ficohsa) por mencionar las més prestigiosas
a nivel nacional, basan su competencia en las diversas formas de pago que tienen por medio de sus

tarjetas de crédito.

Alcance Travel S. A: es una filial de Alcance, fue constituida en la Republica de Honduras el 30 de
Marzo 2010, como una sociedad anénima de capital variable, por tiempo indefinido; tiene su domicilio en
la ciudad de Tegucigalpa, Honduras; su actividad principal es la mediacion en la venta de boletos aéreos o
reservas de plazas en toda clase de medios de transporte, asi como en las reservas de las habitaciones y los
servicios en las empresas turisticas; organizacion y venta de paquetes de viaje; podrd actuar como
representante de otras agencias nacionales o extranjeras para la prestacion en su nombre y a la clientela de
estas de los servicios que constituyen el objeto propio de su actividad como agencia de viaje. (Ficohsa, 2014,
p. 11)

Los grupos financieros deben de cumplir con varios requisitos y funciones administrativas
que les permitan poder mantenerse en las posiciones en las que se encuentran en la actualidad. Por

lo que deben de recurrir a un fortalecimiento empresarial para poder sobrevivir en su entorno.

El fortalecimiento del ambito empresarial latinoamericano es un componente imprescindible para
avanzar hacia la integracion en la economia internacional sobre la base de la competitividad
auténtica. La diversidad y heterogeneidad estructural que caracteriza a las empresas en todos los
paises de la region obliga a seleccionar algunos factores claves sobre los que se debe concentrar la
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atencion del analisis y la politica a mediano plazo. (COMISION ECONOMICA PARA AMERICA
LATINA'Y EL CARIBE, 1992, p.123)

« Tarjetahabientes de BAC/CREDOMATIC
«Clientes areas foraneas
* Todas las personas que deseen adquirir uno de los servicios ofrecidos

p /

«Lineas aéreas

Hoteles nacionales e internacionales
*Rentadoras de autos

*Cruceros

* Tour Operadores

AL

* Tour Operadores

*Proveedores

. Agnnr‘iac de \/iajpc J

 Turismo informal R

*E-Commerce

«Ventas directas con lineas aéreas, hoteles, rentadoras )
-

*Agencias no IATA

*Vendedores Independientes

Figura 3. Descripcion del Micro Entorno de una Agencia de Viajes

2.2 TEORIAS
2.2.1 TEORIAS DE SUSTENTO
2.2.1.1 TEORIA ORGANIZACIONAL

“Esta teoria ayuda a explicar qué sucedié en el pasado, asi como lo que podria suceder en el

futuro, con el fin de administrar las organizaciones en forma més efectiva” (Daft, 2011, p. 6).

Daft (2011) afirma: Que los gerentes de las grandes corporaciones enfrentan numerosos desafios

como ser:

e ;Cbmo se puede adaptar la organizacion o controlar elementos externos como competidores,
clientes, gobierno, y acreedores en un entorno que se mueve con rapidez?

e ;Que cambios estratégicos y estructurales son necesarios para ayudar a que la organizacion
alcance efectividad?

e ;De qué manera la organizacion puede evitar los lapsos gerenciales éticos que ponen en peligro
su viabilidad?

e ;Cbomo pueden los administradores enfrentar los problemas a gran escala y la burocracia?

e ;Cuadl es el uso apropiado del poder y la politica entre los administradores?
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e ;Cbomo se debe manejar el conflicto interno?
e ;Qué clase de cultura corporativa se necesita para aumentar en lugar de impedir la innovacion
y el cambio, y cdmo pueden los administradores dar forma a esa cultura?

Estos son los temas de los que se ocupa la teoria organizacional. Los conceptos de estar teoria
aplican para toda clase de organizaciones en todas las industrias. (p. 6-7)

CONFIGURACION ORGANIZACIONAL

Parte indispensable en una organizacién es mostrar qué disefio utilizan, cOmo estan

configuradas. Segun Mintzberg, una organizacion debe estar compuesta por 5 areas:

e Centro técnico: incluye a las personas que realizan en trabajo basico de una organizacion.

e Apoyo técnico: ayuda a la organizacion a adaptarse al entorno.

e Apoyo administrativo: es responsable de la operacion eficiente de la organizacion,
incluyendo sus elementos fisicos y humanos.

e Administracién: responsable de dirigir y coordinar otras partes de la organizacion.

Alta Gerencia

Gerencia de nivel medio —

| - |
Personal de apoyo

Personal de apoyo técnico Centro Técnico administrativo

Figura 4. Las cinco partes basicas de una organizacion
Fuente: (Daft, 2011)
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DESAFIOS ACTUALES

Globalizacion: la idea de que el mundo es cada vez mas pequefio es notoriamente cierta en
el caso de las organizaciones actuales. [...] las empresas pueden ubicar distintas partes de la
organizacion en cualquier lugar donde tenga sentido que estén: la alta gerencia en un pais, el

conocimiento técnico y la produccion en otros (Daft, 2011, p. 7).

Competencia intensa: esta interdependencia global en crecimiento crea nuevas ventajas,
pero también significa que el entorno para las empresas se vuelve muy competitivo (Daft, 2011, p.
8).

Etica y responsabilidad social: los gerentes enfrentan hoy una gran presion de parte del
gobierno y del publico por conservar en sus organizaciones y empleados altos estandares éticos y
profesionales (Daft, 2011, p. 8).

Velocidad y capacidad de respuesta: un tercer desafio importante para las organizaciones
es responder con rapidez y decision a los cambios en el entorno, las crisis organizacionales o las

expectativas cambiantes de los clientes.

El lugar de trabajo digital: las organizaciones se han visto inundadas por tecnologia de
informacion que afecta la forma en que estan disefiadas y administradas (Daft, 2011, p. 9).

Diversidad: conforme las organizaciones operan cada vez con mayor frecuencia en un

campo global, la fuerza de trabajo, asi como la base de clientes, son cada vez mas diversas.

2.2.1.2 TEORIA DE LA EXPECTATIVA

Generalmente en las organizaciones, las personas realizan sus funciones por obtener una
retribucién econdmica, en muchas empresas hoy en dia ofrecen otro tipo de beneficios no
monetarios como ser viajes, tiempo libre, tiempo para estudio entre otros, pero lo que se concluye
es que el colaborador esta a la expectativa de qué recibira segin su desempefio; es por esto que en
esta investigacion se plantea la teoria de la expectativa como sustento de investigacion.

En sus trabajos, Lawler 11l encontr6 fuertes evidencias de que el dinero puede motivar no solo el

desempefio y otros tipos de comportamientos, sino también el compafierismo y la dedicacion a la
organizacion. Verifico que es el escaso poder de motivacion que tiene el dinero se debe al empleo
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incorrecto que de él ha hecho la mayor parte de las organizaciones. La incoherencia que presenta la
relacién entre el dinero y el desempefio en muchas organizaciones [...]. (Chiavenato, 2000, p. 83)

Chiavenato (2000) Lawler 111 concluyé que su teoria tiene dos fundamentos sélidos:

e Las personas desean ganar dinero, no solo porque éste les permite satisfacer sus necesidades
fisiologicas y de seguridad, sino también porque brinda las condiciones para satisfacer las
necesidades sociales, de autoestima y de autorrealizacion. El dinero es un medio, no un fin.

[...]
e Si las personas perciben y creen que su desempefio es, al mismo tiempo, posible y necesario
para obtener mas dinero, ciertamente se desempefiaran de la mejor manera posible. Sélo se

necesita establecer este tipo de percepcion (p. 84).

Creencia de que el dinero
: satisfacra las necesidades Motivacién
Necesidades para el

i@ Creencia de que la

., . desempefio
satisfechas obtencion de dinero P

requiere desempeno

Figura 5. Teoria de la expectativa, segun Lawler I11I.
Fuente: (Chiavenato, 2000)

2.2.2 CONCEPTUALIZACION

Grupo Financiero

Es la agrupacién de dos o mas personas juridicas que realizan actividades de naturaleza financiera,
de las cuales una de ellas debera ser banco o institucién financiera no bancaria que capte depésitos
del publico, entre las cuales existe control comun por relaciones de propiedad, administracion, uso
de imagen corporativa 0 asuncion frecuente de riesgos compartidos, o bien sin existir estas
relaciones, deciden el control efectivo de control acuerdo. (Norma de los grupos financieros, 2008,

p-4)

Planeacion de personal
Chiavenato (2007) afirma: “Es el proceso de decision respecto a los recursos humanos

necesarios para alcanzar los objetivos organizacionales en determinado tiempo” (p. 150).
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Agencia de Viaje
De La Torre (1997) define: “Una agencia de viajes es una empresa turistica que actia como agente
intermediario activo, entre sujetos de desplazamientos turisticos y prestadores de servicios especificos, con

fines de lucro” (p.35).

Auditorias

Se utilizan para determinar el grado en que se han alcanzado los requisitos del SGC. Los hallazgos
de las auditorias se emplean para evaluar la eficacia del SGC y para identificar oportunidades de
mejora. La norma ISO-9000 establece tres tipos de auditorias dependiendo de quién y por qué se
hace la auditoria. (Gutiérrez Pulido, 2005, p. 82)

Organizacion

“Organizar para la calidad es asegurar que la organizacion satisface los objetivos de calidad

que se ha fijado” (James, 1997, p. 106).

Cargo

El concepto del cargo se fundamenta en las nociones de tarea, atribucion y funcion:

a. Tarea: Actividad individual que ejecuta el ocupante del cargo. [...]

b. Atribucion: Actividad individual que ejecuta la persona que ocupa un cargo [...]. La atribucion
es una tarea un poco mas sofisticada, mas intelectual y menos material.

c. Funcidén: Conjunto de tareas (cargos por horas) o atribuciones (cargos por meses) que el
ocupante del cargo ejecuta de manera sistematica y reiterada. (Chiavenato, 2000, p. 292)

Calidad Interna

Este concepto de calidad interna hace hincapié en la mejora de la eficiencia interna para lograr la
conformidad con las especificaciones en los procesos y la reduccién de los costes de no calidad. La
premisa subyacente al concepto interno de calidad y a los enfoques de Gestion de la Calidad en él
basados es que si la empresa elabora un producto eficientemente, garantizando su conformidad,
fiabilidad y uniformidad sera adquirido en el mercado. (Camison et al., 2006, p. 149)

Calidad Externa

La perspectiva externa, nacida con el auge de mercados de compradores, enfatiza la eficacia,
entendida en el sentido de que la principal prioridad de la empresa debe ser satisfacer las
expectativas de los clientes, aun a costa de relegar la eficiencia. Este dngulo conceptual también
relega la satisfaccion de las expectativas del resto de los grupos de interés de la organizacion.
(Camison et al., 2006, p. 150)
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

En este capitulo se presentan los aspectos metodoldgicos de la investigacion, procedimientos
utilizados, la estrategia de indagacion, disefio metodoldgico utilizado, se explica como se llevaron

a la préactica cada uno de ellos.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA
3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

Tabla 3. Matriz Metodoldgica

Titulo Problema = Preguntas de Objetivos Variables
investigacion General Especificos Independ Dependien
ientes tes
Identificar
factores que
influyen
negativamen
te para que
noexistauna  Calidad
plaza
Facilitar latoma = administrativ
de decisiones para aen
Fortalecimie = Geotours no mejorar el control Geotours.
nto en cuenta con administrativo en
Adencia de personal A~ Geotours, o
Vijs | e | {RAE0S  medomels P
Geotours administrati que no exista un creamg')n de un oluciones )
ara el vo para el descrintor descriptor de o2 Descriptor
para € cumplimien scriptor puestos que mejoren administrati
cumplimient to de administrativo .y inicirativo, el VO para
ode normativas dentro de la para el cumplimient
. ; Geotours
normativas requeridas Agencia de cumplimiento de 0 de las
de calidad  por ser parte viaJes ) las normativas de ~normativas
interna de un Grupo Geotours? calidad interna ~ d€ calidad en
Financiero. requeridas porel ~ Geotours. BT

grupo financiero
Bac Credomatic.
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Titulo

Fortalecimie
nto en
Agencia de
Viajes
Geotours
parael
cumplimient
ode
normativas
de calidad
interna

Problema

Geotours no
cuenta con
personal
netamente
administrati
vo para el
cumplimien
to de
normativas
requeridas
por ser parte
de un Grupo
Financiero.

Preguntas de
investigacion

¢Cémo afecta la
falta de un
descriptor
administrativo
en los
resultados de
calidad interna
de la Agencia
de Viajes
Geotours?

¢ Es factible
tener un
descriptor
administrativo
dentro de
Geotours, 0 se
deberia de
hacer una
reestructuracion
de los
descriptores
actuales?
¢COmo es
posible
contribuir a los
Grupos
Financieros del
pais para que
sus comercios
afiliados
cuenten con las
plazas
necesarias para
el cumplimiento
de normativas
de calidad
interna?

Objetivos Variables
General Especificos Independ Dependien
ientes tes
Facilitar la toma
de decisiones para
mejorar el control Prononer la
administrativo en pon
Geotours creacion de
mediante la una plaza_
creacion de un administrativ
descriptor de Ge?; t?)TJrs Descriptor
puestos mediante Competiti = administrati
administrativo, estudios de vidad VO para
|
para © prefactibilid Geotours
cumplimiento de ad
las normativas de merca;:ieo
calidad interna t6enico '
requeridas por el iecnico y
financiero.

grupo financiero
Bac Credomatic.
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3.1.2 DEFINICION OPERACIONAL DE LAS VARIABLES

Descriptor
administrativo
para Geotours

Calidad

Figura 6. Variables de Estudio
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Tabla 4. Operacionalizacién de las variables

Variable Variables
Dependiente Independientes
Género

Ubicacién
Geografica

Trabajo en
equipo

Descriptor Carga Laboral

administrativo
para Geotours

Asignacion de
funciones

Dimensiones

Indicadores items Categorias
Tipo ¢Cudl es el Masculino
género del
colaborador?
Femenino
Ciudad (Enqué Tegucigalpa
ciudad
laboral?
San Pedro
Sula
Comayagua
La Ceiba
(ES Si
importante
el trabajo en
equipo?
No
¢ Se siente Si
sobrecargad
0 en su area
de trabajo?
No
¢Considera Si
que el area
de calidad
genera
excesivas
funciones
administrativ
as?
No

Escala de
Medicion

1

A w
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Continuacién Tabla 4.

Variable Variables Dimensiones Indicadores Items Categorias = Escala de
Dependiente Independientes Medicién
¢Sabe si en
Geotours
existe
personal
_ encargado Si 1
Descriptor — pictrinucion de SElLENEE
administrativo nte de
puestos .
para Geotours funciones
administrativ
0s?

No 2

3.2 ENFOQUES Y METODOS APLICADOS
3.2.1 ENFOQUE DE INVESTIGACION

Se realiz6 con un enfoque de investigacion cualitativo, ya que se utiliza recoleccion de datos
sin medicion numeérica. La investigacion cualitativa busca adquirir informacion en profundidad para

poder comprender el comportamiento humano.

Postula que la “realidad” se define a través de las interpretaciones de los participantes en la
investigacion respecto de sus propias realidades. De este modo convergen varias “realidades”, por lo
menos la de los participantes, la del investigador y la que produce mediante la interaccion de todos
los actores. Ademas son realidades que van modificandose conforme transcurre el estudio y son las
fuentes de datos. (Hernandez Sampieri, 2010, p. 9)

3.2.2 METODO DE INVESTIGACION

En la investigacion desarrollada se utilizaron los métodos de investigaciéon inductivo,
deductivo, explicativo, descriptivo, exploratorio, observacion, histérico, sintético, explicativo y

analitico, para poder tener una investigacion completa sobre el tema.

Inductivo: “este método utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten de
hechos particulares aceptados como validos para llegar a conclusiones cuya aplicacion sea de

caracter general” (Bernal, 2010, p. 59).
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Deductivo: “este método de razonamiento consiste en tomar conclusiones generales para

obtener explicaciones particulares”.

Sintético: “Integra los componentes dispersos de un objeto de estudio para estudiarlos en su

totalidad”.

Descriptivo: Procuran entregar una vision de conjunto, profundizan en una de las variables que
intervienen en el problema de investigacion e identifican sus rasgos caracteristicos [...] los estudios
descriptivos suelen ser los més frecuentes en ciencias sociales y en el &mbito de las relaciones
humanas. (Baas, 2012, p. 46)

Exploratoria: “se proponen obtener datos y hacer observaciones basicas que permitan

delimitar un problema” (Baas, 2012, p. 45).

Historico: “busca reconstruir el estado de manera objetiva, con base en evidencias

documentales confiables”

Esto debido a los objetivos planteados con el proyecto de graduacion, en donde se especifica
las caracteristicas y perfiles de personas (SAMPIERI, 2010). Exploratorio ya que se conoce poco
sobre la relacion agencias de viajes que pertenecen a grupos financieros y las funciones que éstas
deben de cumplir por pertenecer a estos; seguido por el respectivo analisis de los datos cualitativos

y cuantitativos de la investigacion.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion es un disefio de investigacion descriptiva, ya que el alcance del
mismo muestra y/o especifica todas las caracteristicas que fueron encontradas y analizadas durante

todo el proceso de investigacion de agencias de viajes y recursos humanos.
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Identificacion del problema
Definicion del problema
Formulacion de objetivos

A 4
Desarrollo Marco Teérico

Figura 7. Esquema Disefio de Investigacion
3.3.1 POBLACION

El universo total de esta investigacion estd compuesto por el total de colaboradores de la
Agencia de Viajes Geotours, perteneciente a la Gerencia de Operaciones de Tarjetas de Bac

Credomatic, que hacen un total de 20 colaboradores.
3.3.2 MUESTRA

La cantidad de personas a encuestar son 20, ya que la investigacion realizada afecta
unicamente al area de Agencia de Viajes Geotours, ya que la propuesta desarrollada depende de
los mismos colaboradores. En la determinacion de la muestra no se utiliza formula ya que las

técnicas de investigacion seran aplicadas tinicamente al personal de Geotours.

3.3.3 UNIDAD DE ANALISIS

Para tal efecto del proyecto de investigacion, se tom6é como unidad de analisis a los
colaboradores de Agencia de Viajes Geotours, a su vez se requirié de colaboradores de BAC
Credomatic pertenecientes a las areas de Calidad y Recursos Humanos, ya que para el desarrollo

de la propuesta presentada se necesito opiniones por parte de las areas relacionadas.
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3.3.4 UNIDAD DE RESPUESTA

La unidad de respuesta para cada una de las unidades de analisis fueron los recopilados a
través de los instrumentos y técnicas, la unidad de respuesta comprende el % de las personas que
fueron encuestadas, entrevistadas y requeridas para el proceso de observacién, asi como el % de
encuestas aplicadas.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

Al llevarse a cabo una investigacion sobre determinada problematica, dicha investigacion debe
estar sustentada cientificamente, como ser referencias bibliogréficas e instrumentos que sean
verificables para poder recolectar datos e informacidn necesaria para una propuesta factible segun

el tema de investigacion.
3. 4.1 ENCUESTA

En esta investigacion se utilizo la encuesta para recopilar informacion requerida para poder
Ilevar a cabo el proceso con datos verificables y fidedignos de colaboradores de la empresa para
conocer sus opiniones al respecto de la propuesta planteada. La encuesta de aplico Unicamente a
los colaboradores operativos de Geotours, para conocer la opinion al respecto del proyecto a

realizar.
3.42 ENTREVISTA

Se realizaron entrevistas a los Gerentes de Operaciones de Tarjetas de Bac Credomatic, Jefes
de Geotours Tegucigalpa y San Pedro Sula, Jefe de Recursos Humanos para conocer la opinion de

cada uno de ellos al respecto del proyecto.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

Como parte del proceso de investigacion se definieron las fuentes de informacion necesarias
para obtener el soporte adecuado a dicha investigacion. Se utilizaron fuentes de informaciones

primarias y secundarias.
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3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Dentro de las fuentes primarias consultadas para el desarrollo de la investigacion se utilizaron

las siguientes:

e Encuesta dirigida a colaboradores de Agencia de Viajes Geotours
e Entrevistas a Gerentes y Jefes de Geotours

e Entrevistas a Jefes de Recursos Humanos y de Calidad de Bac Credomatic

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS
Se utilizaron las siguientes fuentes secundarias para la investigacion:

e P4ginas de Internet

e Libros Metodologia de Investigacion

e Instituto Hondurefio del Turismo

e Revistas

e Libros Administracion de Recursos Humanos

e Libros Turismo

3.6 LIMITANTES DE LA INVESTIGACION

Durante el desarrollo de toda la investigacion se encontraron ciertas limitantes dentro de la

misma, dentro de las cuales se mencionan las siguientes:

e Tiempo indicado por la Universidad para la elaboracién del Proyecto de Graduacion.

e No se tiene el apoyo de la Universidad para contar con el Asesor Tematico.

e Falta de informacion sobre Agencias de Viajes a nivel Nacional.

e Acceso a la informacién en Agencias de Viaje de la competencia para poder hacer
comparaciones.

e Informacion estadistica actualizada a la fecha con respecto al rubro de agencias de viaje
pertenecientes a grupos financieros.

¢ No tener a todos los encuestados de manera fisica
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo se dan a conocer los resultados de los hallazgos encontrados durante la
investigacion, obtenidos a través de la aplicacion de los instrumentos y técnicas seleccionadas, el

analisis e interpretacion de los mismos.

4.1 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS ENCUESTAS

Segun los instrumentos utilizados, el analisis da inicio con la encuesta que fue aplicada a los

16 colaboradores de la Agencia de Viajes Geotours a nivel nacional.

Con el proposito de obtener los hallazgos més relevantes vistos desde el enfoque cuantitativo

se presenta a continuacion lo siguiente:

Género

B Masculino

M Femenino

Figura 8. Género de encuestados

Del total de la muestra seleccionada de 16 colaboradores que completaron la encuesta,
solamente contestaron 11, y se observa que el 82% pertenece al género femenino y 18% al
masculino, por lo que se identifica que la mayoria de personas que laboran para Geotours son del
género femenino, ya que la mayoria de personas que estudian la Carrera de Turismo son mas de
este género. Se concluye que por el rubro agencia de viajes, que parte fundamental de éstas es la
atencion al cliente, el género femenino tiene mayores habilidades para realizar estas funciones.
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Ubicacion Geografica

La Ceiba
9%
A |
San Pedro Sula H Tegucigalpa
18%

m Ubicacion Geografica

m San Pedro Sula

Tegucigalpa La Ceiba

73%
B Comayagua

Figura 9. Ubicacién Geografica

Referente a la ubicacion geografica de los colaboradores en Tegucigalpa un 73% son los
que laboran en esta area, un 18% en San Pedro Sula, y un 9% en La Ceiba, lo que demuestra que
la cantidad de empleados no es equitativa a nivel nacional en las sucursales en las que se han
incursionado, por lo cual habra que determinar que al menos en las zonas principales se cuente con
la misma cantidad de personal, se concluye que en la Zona Centro (Tegucigalpa) tiene mayor
cantidad de empleados ya que ésta es la capital del pais por lo que se tiene un mayor volumen en

ventas y por ende se necesita mas personal.

¢Es importante para ud el trabajo en
equipo para lograr un desempeiio de
calidad?

uS|
mNO

Figura 10. Importancia del Trabajo en Equipo
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De los datos recolectados un 100% de los encuestados contestaron de manera positiva a la
pregunta sobre la importancia del trabajo en equipo en sus funciones, por lo que se demuestra que
todo el personal estaria de acuerdo en participar en el cumplimiento de las normativas de calidad
interna propuestas en el trabajo de investigacion, por lo que se concluye que, la investigacion

realizada seria de gran apoyo para los procesos que se realizan actualmente en Geotours.

éSe siente ud sobrecargado en su area
de trabajo?

No .
45% Si
55%

Figura 11. Carga de Trabajo

Referente a la carga laboral segun los empleados de Geotours un 55% contest6 de manera
afirmativa que sienten un sobrecargo en las funciones que les son asignadas, y un 45% contestd
que se siente conforme con las actividades que realiza. Por lo que se tiene que hacer una revision
en los descriptores actuales de los colaboradores y revisar qué funciones extra estan realizando para
sentir la sobrecarga laboral. Se concluye que el personal de Recursos Humanos no esta dando el
seguimiento necesario a Geotours, en cuanto a la distribucion de las funciones que éstos realizan o

no conocen lo que ellos realizan.
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é¢Considera que el area de calidad del
Banco genera excesivas funciones?

No .
45% Si
55%

Figura 12. Funciones generadas por el Depto. Calidad

Del total de los colaboradores encuestados sobre cémo consideran las funciones requeridas
por el area del Banco un 55% consideran que si existe una sobrecarga por parte del area de Calidad
y un 45% no lo consideran asi. Por lo que se tendria que revisar con el area de Recursos Humanos
y la Jefatura de Geotours los descriptores de puestos de los colaboradores ya que sienten demasiada

carga por parte de esta area de Calidad perteneciente al Banco.

4.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LA ENTREVISTA APLICADA

Para la investigacion se decidio entrevistar al jefe de Geotours, Subgerente de Operaciones
de Tarjetas, Jefe de Recursos Humanos y del area de calidad, obteniendo como resultados lo

siguiente:
4.2.1 ENTREVISTA ASUBGERENTE DE OPERACIONES DE TARJETAS

1. La Gerencia considera que el departamento de Calidad es de suma importancia, ya que
Geotours forma parte de la Norma 1SO. A su vez brinda la capacidad de mantener los procesos
actualizados y agregan valor a la organizacion.

2. Esta de acuerdo con la estructura organizacional con la que actualmente cuenta Geotours, ya
que considera que es una estructura plana, lo que indica que no hay mucha distancia entre la

gerencia y los colaboradores.
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3. Si es de conocimiento de la gerencia que los agentes de viaje realizan actividades
administrativas dentro de sus actividades cotidianas, menciona también que éstas no se
incluyen en los descriptores de puestos ya que consideran que el personal cuenta con las
habilidades y potencial para realizarlas, pero a su vez esta consciente que estas actividades no
se encuentran detalladas dentro del perfil de Agente de Tréfico y Ventas.

4. Menciona que no se ha considerado implementar un descriptor administrativo para Geotours,
ya que creen que se puede hacer una distribucién de éstas funciones con el personal que ya se
tiene: “hacer mas con menos”.

5. Después de expuesto el tema de investigacion, sugiere que seria mejor reestructurar los
descriptores de puestos a tener que contar con una sola persona para desarrollar todas éstas
actividades administrativas, para que se pueda reflejar mas claro qué es lo que realiza cada una
de las plazas que se tiene en Geotours.

6. Dentro de las observaciones expuestas por la persona entrevistada, menciond otras actividades
qué se pueden tomar en cuenta para este proyecto que no son netamente del area de calidad
sino también de Recursos Humanos y mercadeo, (tener lideres dentro de Geotours por area del

Banco).

4.3 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Medida Métodos Material

Excesivos procesos

Falta de enfoque
Apoyo de RRHH

Motivacian por la

Gerencia Descriptor  de  perfil

administrativo en
Geotours

Mo se conocen los

procedimientos Experiencia vs. Titulos
internas

Medio ambiente Materiales
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Figura 13. Diagrama de Ishikawa

En el diagrama presentado a continuacion se demuestran los aspectos que influyen para que
se haya tomado la decision de presentar una propuesta de Descriptor de perfil administrativo en la

Agencia de Viajes Geotours.

e Vision Estratégica: se tomo en consideracion este aspecto ya que la empresa al no contar
con una vision estratégica y falta de enfoque sobre lo que se quiere lograr y/o mejorar, no
estaria cumpliendo con los objetivos que se encuentran establecidos.

e Distribucién de funciones: al existir excesivos procesos administrativos y operativos que
deben de realizar los colaboradores, no se pueden realizar con éxito ninguno de las
funciones.

e Deficiencia en revision de descriptores de trabajo: contar con el apoyo del departamento de
Recursos Humanos es de vital importancia para que cada area de una empresa se desarrolle
de manera adecuada.

e Comunicacion Interna: influye de manera negativa ya que no todas las areas conocen los
procesos que se desarrollan dentro de Geotours, y por ende no se les brinda el apoyo
necesario a los colaboradores que cumplen las funciones administrativas.

e Competencias laborales: dentro de Geotours se pudo observar la diferencia de
colaboradores que en ella laboran, ya que una parte de ellos tiene gran experiencia en el
rubro pero no tienen un titulo universitario, y otra parte si cuentan con estudios certificados,
lo que demuestra que por este aspecto el personal nuevo y que tiene competencia laboral
(Titulo Universitario) es el que se encuentra sobrecargado de funciones, ya que conocen de
manera mas profunda el manejo de los sistemas que en la actualidad y en el rubro se utilizan.

e Poca participacion: al no existir una motivacion por parte de la Gerencia para los
colaboradores, estos no se sienten atraidos y/o comprometidos a desarrollar funciones que

no estan dentro de sus descriptores.

38



4.4 PROPUESTA

451 DESCRIPTOR ADMINISTRATIVO PARA AGENCIA DE VIAJES
GEOTOURS

4.5.2 INTRODUCCION
4.5.3 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA
4.5.3.1 DETERMINAR LA NECESIDAD
4.5.3.2 DESCRIPCION DE FUNCIONES
4.5.3.3 PROPUESTA FORMAL A LA EMPRESA
4.5.4 PRESUPUESTO
4.5.5 CRONOGRAMA DE EJECUCION
4.5.2 INTRODUCCION

La propuesta planteada en este informe de investigacion, se realiza para cubrir las
necesidades encontradas en la Agencia de Viajes Geotours, en este caso la falta de personal que
cumpla unicamente aquellas actividades de indole administrativo que son requeridas por el area de
calidad y que estan fuera de los procesos de venta que se realizan diariamente con los clientes de
la empresa, y de ésta manera fortalecer los procesos que se realizan dentro de Geotours, asi los
agentes de viaje Unicamente se encargaran de seguir incrementando ventas y a su vez la cartera de
clientes, y el perfil administrativo cumplira con los procesos internos que de igual manera beneficia
a la agencia en aspectos de normativas internas, beneficiandose éstos con el Bono mensual por
metas (BSC) en donde se incluyen notas de calidad segun el rendimiento mostrado por cada area
del Grupo Financiero.

4.5.3 DESCRIPCION

En este apartado se hara mencion de cada una de las etapas que conlleva el proceso de

presentacion de un descriptor administrativo totalmente nuevo para la empresa Agencia de Viajes
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Geotours, para lo cual se debe tomar en consideracion las opiniones y sugerencias brindadas por
los colaboradores y las necesidades identificadas durante esta investigacion.

Dicha propuesta sera presentada a la Gerencia de Operaciones de Tarjetas del Banco Bac
Credomatic, con el propdésito de mejorar los procesos que son requeridos por la entidad financiera,
y que a lo largo traerd beneficios para toda la organizacion.

4.5.3.1 DETERMINAR LA NECESIDAD

Como en la mayoria de las organizaciones van surgiendo nuevas areas 0 NUeVOS pProcesos a
seguir para el cumplimiento de los objetivos planteados por las mismas, por lo que es necesario

innovar en los descriptores y/o cantidad de éstos que se tienen disponibles para este cumplimiento.

Después de analizadas las funciones que se llevan a cabo dentro de la Agencia de Viajes
Geotours, se considera necesario la implementacion de un descriptor administrativo para que
cumpla con todas aquellas funciones de esta indole. A su vez se debe tomar en cuenta que en
ocasiones la especializacién de personal en ciertas areas consigue un importante ahorro de tiempo

y una mejor realizacion de funciones.

4.5.3.2 DESCRIPCION DE FUNCIONES

En la descripcion de funciones e deben de tomar a consideracion todas aquellas tareas,

necesidades, y aptitudes requeridas para el nuevo cargo laboral.

El descriptor administrativo contiene todas aquellas actividades que se encuentran fuera de
lo que son las actividades de venta (operativas) que se hacen en Geotours, de las cuéles se

mencionan las siguientes:
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Tabla 5. Funciones administrativas de Geotours en base a la situacién actual

FUNCIONES ADMINISTRATIVAS

Licitaciones Seguimiento de quejas
Satisfaccion al cliente Actividades de Recursos Humanos
Riesgo Operativo Reporteria de Calidad (PNC, PAC)
Planes de accion Convenios para tramites de crédito
Practicas Profesionales Elaboracion de manuales
Clima Organizacional Capacitaciones de Recursos
Humanos

4.5.3.3 PROPUESTA FORMAL A LA EMPRESA

Después de analizados los puntos anteriores sobre identificar la necesidad, describir las
funciones que el nuevo descriptor va a desarrollar, se realiza una propuesta formal a la Gerencia
de Operaciones de Tarjetas en donde podran observar todo el analisis realizado sobre la necesidad
encontrada en la Agencia de Viajes Geotours, a través de un descriptor de puestos administrativo
que incluye todas aquellas funcione que no se encuentran establecidas en los descriptores actuales
de los agentes de trafico y ventas. Asi mismo la presentacion de un nuevo organigrama para la

empresa.
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Tabla 6. Descriptor Propuesto

f&> BAC | CREDOMATIC

NETWORK
FORMULARIO DESCRIPTIVO DE PUESTOS
Fecha de Nov 2016 Elaborado por Reina Elizabeth Dominguez
Elaboracién
Fecha de Nov 2016
Actualizacion
NuUmero de 1
Revision
IDENTIFICACION
Nombre del puesto a evaluar AGENTE DE CALIDAD
Departamento y/o Gerencia a la que pertenece Gerencia de Operaciones de Tarjetas
SUPERVISION
Puesto del Jefe Inmediato Jefe de Geotours
Supervisa Personal NO

MISION GENERAL DEL PUESTO

Realizar e implementar el programa de Auditoria Internay Externa en base a lanorma 1SO 9001-2015, a fin de asegurar
el mantenimiento efectivo y eficiente al Sistema de Gestion de la Calidad. Integrar a las auditorias internas los sistemas
que fortalecen al Sistema de Gestion de la Calidad. Analizar y brindar seguimiento para que se resuelvan en tiempo y
forma los hallazgos reportados por la Auditoria Interna y Externa de Calidad. Formar un equipo de auditores internos
de calidad altamente capacitados.

PRINCIPALES FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Planificar, coordinar, ejecutar y darle seguimiento a las auditorias internas y auditorias externas de Calidad basadas
en la norma 1ISO 9001- 20015 por zona.

Planificar, coordinar, ejecutar y brindar seguimiento por medio de las auditorias internas a los planes de accion de los
estudios de satisfaccion.

Coordinar reuniones de cierre con las gerencias para discutir las oportunidades de mejoras generadas de las auditorias
internas y auditorias externas.

Brindar seguimiento a las acciones correctivas y preventivas derivadas de las auditorias internas de Calidad, para
cumplir los indicadores de tiempo de atencion.

Realizar encuesta electronica para medir la satisfaccion de los clientes y brindar seguimiento al plan de accion.

Realizar de forma trimestral la efectividad de cierre y cuantificacion de logros de las acciones correctivas y preventivas
de Auditoria Interna de Calidad.

Brindar seguimiento a las acciones correctivas y preventivas derivadas de las Auditorias Externas de Calidad.

Brindar apoyo administrativo a proyectos asignados por la Gerencia de area.

Cumplir, Ejecutar y Controlar todas las politicas, procedimientos, requerimientos regulatorios, incluyendo la de
Gestion de Riesgos, la trasparencia financiera y atencion al usuario financiero, asignados al puesto y al area en que se
desemperia.

Brindar seguimiento a todas aquellas acciones que sean requeridas por el Departamento de Recursos Humanos,
capacitaciones, clima organizacional.

Brindar apoyo con la elaboracion de manuales operativos y administrativos que se realizan en Geotours.

Coordinar todo lo referente a Riego Operativo mensualmente, reuniones mensuales para informar a los colaboradores
del area los riesgos ocurridos.
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Tabla 7. Perfil Propuesto

&> BAC | CREDOMATIC

NETWORK

PERFIL DEL PUESTO

Fecha de Elaboracion: Nov 2016 Elaborado por: Reina Elizabeth Dominguez
Fecha de Actualizacion: Revisado por:
NUmero de Revision 1

Arios de Experiencia en el puesto

De 3 a menos de 5 afios

AREAS DE CO

NOCIMIENTO

Norma 1SO 9000-2015

Balance Scord Card

Gestion de Proyectos

Recursos Humanos

SUB AREAS DE CONOCIMIENTO

Riesgo Integral

Documentacién de
Procesos

Normativas de
proteccion al usuario
financiero

Innovacién

EDUCACION

Licenciatura Universitaria/Maestria

TIPOS DE

ESTUDIO

Ingeniero Industrial

Administracié

n de empresas

Recursos Humanos

PAQUETES DE COMPUTO

MS Office

Sie

bel

Qsl

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS

Auditor Lider 1ISO 9000-2015

Inglés Basico (conversaciones bésicas)
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ORGANIGRAMA PROPUESTO

Se presenta a la Gerencia de Operaciones de Tarjetas, el siguiente Organigrama en donde se
incluye el nuevo descriptor administrativo que estara laborando para la Agencia de Viajes

Geotours.

Gerente de Operaciones de Tarjetas

BONILLA ROMERO MARTHA LILIANA

Sub Gerente de Operaciones de Tarjetas

CASTILLO XATRUCH ALLAN RICARDO

Jefe de Geotours/TGU

Agente de Calidad Jefe de Geotours/SAP

MORALES CABALLERO CONSTANTINO

| | l

Mensajero Agentes de Trafico y Ventas Coordinador Comercial Agentes de Trafico y Ventas

Ramos Ordofiez Roberto

Oficial de Reservaciones

Ejecutivos Cuenta Hertz/Dollar

Figura 14. Organigrama Propuesto

4.5.4 PRESUPUESTO

Para poder llevar a cabo la propuesta es indispensable pensar en la parte econdmica, analizar
qué factores se deben tomar en cuenta para poder tener dentro de la Agencia de Viajes Geotours

un nuevo descriptor.

A continuacion se detalla el presupuesto:

44



Tabla 8. Presupuesto Descriptor Administrativo

PRESUPUESTO
DESCRIPCION CANTIDAD COSTO
MENSUAL

Computadora de Escritorio 1 L. 1,058.00
Teléfono Avaya 1 L. 125.00
Licencia Microsoft Office 1 L. 333.00
Mobiliario 1 L. 709.00
Salario mensual 1 L. 15,000.00
Gastos de Induccion 1 L. 0.00
Tarjetas de presentacion 200 L. 35.00
Capacitacion 1 -
Vacaciones 1 L. 625.00
Prestaciones 1 L. 1,250.00
Catorceavo/Aguinaldo 2 L. 2,500.00
RAP 1 L. 225.00
IHSS 1 L. 245.00
Total

4.5.5 CRONOGRAMA DE EJECUCION

COSTO
APROXIMADO
L. 12,700.00
L. 1,500.00
L. 4,000.00
L. 8,500.00
L. 180,000.00
L. 0.00
L. 400.00
L. 150.00
L. 7,500.00
L. 15,000.00
L. 30,000.00
L. 2,700.00
L. 2,940.00
L. 265,390.00

Para poder desarrollar con éxito la propuesta del descriptor administrativo, es necesario

realizar el siguiente cronograma, con el fin de detallar las funciones y tareas que se van a desarrollar

en tiempos estipulados.

Tabla 9. Cronograma de Ejecucion

Actividades a Responsables Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
Ejecutar
Aprobacion del Jefe de Geotours
Proyecto por
parte de
Geotours
Reunién con Jefe de Geotours
Gerencia de
Operaciones

Reunién con Sub Gerente de
area de Operaciones
Calidad

Mes 5 Mes 6 Supuesto

Proyecto
Aprobado

Reunioén
con
Gerencia
de
Operacion
es
realizada
Reunién
con el rea
de calidad
realizada
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Continuacién Tabla 9.

Actividades a
Ejecutar
Agregar

descriptor al

Organigrama

de Geotours

Anunciar
internamente
la nueva plaza

Proceso de
reclutamiento y
seleccion

Contratacion
de personal

Induccién/capa
citacion al
nuevo personal

Incorporacién
del nuevo
personal a las
oficinas de
Geotours

Responsables

Recursos Humanos

Recursos
Humanos/Geotours

Recursos Humanos

Recursos

Humanos/Gerencia

de Operaciones
Jefes de Geotours

Jefes de Geotours

Mes 1

Mes 2 Mes3 Mes4 Mes5 Mes6 = Supuesto

Descriptor
agregado
al
organigra
ma de
Geotours
Plaza
anunciada
internamen
te
Proceso de
reclutamie
ntoy
seleccion
realizado
Contrataci
on
realizada.
Induccion

y
capacitacio
n realizada

Personal
incorporad
oalas
oficinas de
Geotours
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El proposito de este Gltimo capitulo es presentar las conclusiones que fueron generadas
después de toda la investigacion realizada, asi mismo se incluyen las recomendaciones que se creen

convenientes para la empresa en la que se realizo el estudio.

5.1 CONCLUSIONES

Una vez concluido el Proyecto de Investigacion, los resultados del estudio de Fortalecimiento

En Agencia de Viajes Geotours para el cumplimiento de normativas de calidad interna determina

lo siguiente:

e Se considera que incorporando personal administrativo dentro de la Agencia de Viajes, ésta
podré mantener sus procesos de calidad internos estandarizados, cumpliendo con lo requerido
segun las Normas ISO con las que cuenta el Grupo Financiero a la cual pertenece.

e Tras la realizacién del andlisis, se concluye que los colaboradores de la Agencia de Viajes
Geotours, tendran un mejor desempefio en sus funciones de venta, viéndose reflejado en sus
BSC’s mensualmente, ya que podran desarrollar inicamente aquellas funciones que conciernen
al &rea operativa de la empresa.

e La Gerencia de Operaciones de Tarjetas del Banco a la que pertenece Geotours, podra tener un
mejor control en cuanto a las funciones que se estan desarrollando dentro de la misma, ya que
aparte del Jefe de Zona, tendra un personal a quién abocarse en casos en que éste sea requerido.

e En esta investigacion se observé que la empresa no realiza cambios constantes en sus
descriptores, ya que cada vez son mas las funciones y actividades que la empresa requiere por
formar parte de un Grupo Financiero Regional.

e Dicho trabajo de investigacion beneficia de manera principal al personal operativo de la
empresa, ya que al desarrollar la investigacion se estd quitando carga laboral que no esta
incluida en cada uno de los descriptores actuales.

e Se logr6 demostrar a la Gerencia de Operaciones de Tarjetas y Recursos Humanos que se le

debe de tomar mas importancia, tiempo y dedicacion a Geotours, ya que los colaboradores han
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demostrado que se sienten aislados de todo lo que es el Grupo Financiero, y que segln

resultados econdémicos son parte esencial del mismo.

5.2 RECOMENDACIONES

Después de analizada la investigacion y haber expuesto las conclusiones anteriores se

recomienda lo siguiente:

e La investigacion presentada puede servir de apoyo a la Gerencia de Geotours para poder
desarrollar la propuesta en ella planteada y mejorar los procesos actuales de la empresa.

e Serecomienda al Departamento de Recursos Humanos realizar una evaluacion y revision
de la estructura que tiene actualmente Geotours, y determinar si es necesario realizar
cambios, segun los resultados obtenidos.

e Solicitar al &rea de Calidad del Grupo Financiero inducciones/capacitaciones a los jefes de
cada departamento, personal clave de la empresa sobre los procedimientos que son
normativas en los procesos de creacion e implementacion de formularios u otros

documentos.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta Aplicada a colaboradores

lunitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

Buen dia, soy estudiante de postgrado de la Universidad Tecnoldgica Centroamericana
(UNITEC), cursando actualmente Proyecto de Graduacion y solicito su colaboracion respondiendo
las siguientes preguntas para realizar una investigacion acerca del area administrativa de Geotours,

sus respuestas seran estrictamente confidenciales y se utilizaran Unicamente para fines estadisticos.
Instrucciones: Favor contestar de manera objetiva lo que a continuacion se le solicita.

1. Género

Masculino
[ ]
[ 1]

Femenino

2. Ubicacion Geogréfica

Tegucigalpa
San Pedro Sula
La Ceiba

Comayagua

3. ¢Es importante para usted el trabajo en equipo para lograr un desempefio de calidad?
Si [ ]
No -
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4. ¢Se siente usted sobrecargado en su area de trabajo, si su respuesta es si favor indique el
porqué de su respuesta?

Si

No

5. ¢Considera que el area de Calidad del Banco genera excesivas funciones administrativas?
Si 1

No

6. ¢Sabe si en Geotours existe personal encargado exclusivamente de funciones
administrativas?

Si [ ]
]

No

7. Segln su opinién, ¢consideraria necesaria la implementacion de una plaza administrativa
para Geotours? Favor detallar el porqué de su respuesta.

Muchas gracias por su colaboracion!
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Anexo 2: Entrevista a Gerencia de Operaciones

unitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES®

ENTREVISTA A GERENCIA DE OPERACIONES DE TARJETAS

Entrevistado: Allan Castillo (Sub — Gerente de Operaciones)

1. ¢Qué tan importante considera que exista un area o enlace de calidad en cada uno de los

departamentos del banco?

2. ¢Esté de acuerdo con la estructura organizacional que tiene Geotours?
SI
NO
Especifique

3. ¢Sabe si los colaboradores de Geotours, dentro de sus funciones esta el cumplir con ciertas
funciones administrativas?

Sl
NO

Especifique

4. ¢Se ha considerado la implementacion de una plaza administrativa para Geotours?
Sl
NO
Especifique
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5. De acuerdo a investigaciones, ciertos colaboradores realizan las siguientes funciones, por
mencionar algunas de las que requieren mayor dedicacion en cuanto a tiempo para poder
realizarlas:

e Encuestas de satisfaccion al cliente

e Seguimiento de acciones correctivas

e Seguimiento a las quejas y sugerencias por parte de los clientes
e Colaboracion en proyectos que son asignados al area

e Riesgo Operativo

e Elaboracion de manuales

e Licitaciones

Segun lo antes expuesto, ¢ Cree conveniente analizar la opcion de contratar personal que
realice las funciones mencionadas y/o reestructurar los descriptores de puestos que existen

actualmente?
Sl
NO
Especifique

6. Observaciones
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Anexo 3: Carta Compromiso de Asesor Tematico

Carta de compromiso para asesoria tematica

Sefiores Facultad de Postgrada UNITEC.

. \ j . B .
Por este medio yo (],J'J'H‘hqﬁ \/( D/!'WCJGJ/'} Q-f"";h Snd
4 ' - B .
\dentidad No. D401~ 1431 ~Os Licenciado en _ 107 $MO : Hosiele e,
¢on Maestria en P‘(- 5h“f9ﬁﬁnwl Con Orieatacwh £n RRY

con Doctorado en

Hago constar que asumo la responsabilidad de asesorar el trabajo de Tesis de

Maestria denominado Lol Crmurdn en MgV Gectouws

I‘.thﬂ A Cumf?l.-r'mé_.aj@ gde normedviss, pht (oldad

[Heng

a ser desarrollado por el (los) estudianta(s):

ﬁan& B p |

Para lo cual me comprometo a realizar de manera oporiuna las revisiones y
facilitar las obsarvaciones que considere pertinentes a fin de que se logre finalizar

&l trabajo de tesis en el plazo establecido por la Facultad de Postgrado.

Firma:
Nombre O’M‘) "-(HNPJM
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Anexo 4. Vo Bo Asesor Metodoldgico

Vo Bo Tesis de postgrado

»

ZELAYA OVIEDO CARLOS AUGUSTO ® 5 Responderatodos | v

fuer 1539
HYyer, 13134

REINA ELIZABETH DOMINGUEZ ARGUETA ¥

Estimada Maestrante.

Después de haber finalizado su tesis de postgrado "FORTALECIMIENTO EN AGENCIA DE VIAJES GEOTOURS,
PARA EL CUMPLIMIENTO DE NORMATIVAS DE CALIDAD INTERNA" cumpliendo con los requerimientos, visto
bueno de asesor tematico, constancia de lectura y haber realizado la pre defensa, les doy el Ve Bo
correspondiente que los autoriza para continuar con los tramites en |a facultad de postgrado.

Le deseo muchos éxitos.
Saludos

Carlos A. Zelaya Oviedo
Asesor metodologico PG
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Anexo 5. Vo Bo Asesor Teméatico
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Anexo 6. Visto Bueno Facultad de Postgrado

Vo Bo Tesis de Postgrado Be v

@

PG Postgrado % 5 Responder a todos

Aver 18:25
yer, 18:25

REINA ELIZABETH DOMINGUEZ ARGUETA ¥

Estimada maestrante:
Reciba un cordial saludo, hemos revisado su tesis v debe unicamente:

La ciudad y el pais se colocan asi, mas separado:
TEGUCIGALPA, FM. HONDURAS, C.A

Proceda a imprimir los 3 ejemplares siguiendo las instrucciones del cronograma (es indispensable)
Le deseamos exitos en su defensa, tiene el vo.bo. de potgrado para continuar el proceso,

Atte.

»
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