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Capitulo I:

Introduccion



CAPITULO |

1.1. Denominacion de la empresa

La agencia de viajes seleccionada para la realizacién de la pasantia es
Happy Hills Travel & Services C.A. Esta compafiia es una empresa privada y
opera, segun la legislacion venezolana, como Agencia de Viajes y Turismo
dedicada a la organizacion y venta de servicios turisticos, sirviendo como
intermediaria entre el turista y otras empresas prestadoras de servicios.
Segun el autor Alfonso Bortone Miralles (1998), las agencias de viajes y

turismo se definen como:

...aquellas consideradas como <<del
destino>>, también conocidas como
<<proveedores de la experiencia>>,
estas son las empresas que al final
ejecutan las politicas de turismo que
adopta un Estado y permiten lograr los
objetivos y metas de desarrollo que éste
se ha fijado, desde el punto de vista del
desarrollo del turismo como sector
productivo o como fuente de divisas;

este es el grupo de mayor importancia.
(p- 27)

En este sentido, las funciones basicas de este grupo de agencias se
orientan en ofrecer al visitante servicios que le permitan lograr los objetivos

del viaje, desde la asistencia en actividades diversas y observacion de



atractivos como la prestacion de servicios basicos que este demanda durante
su estadia en el lugar visitado (Bortone, 1998). En este sentido, a este tipo
de agencias se les conoce como empresas de turismo receptivo, no
obstante, también pueden cumplir funciones del emisivo, tales como la

reservacion y la venta de boleteria.

Una decision importante en este tipo de empresas es la localizacion, ya
que se recomienda que se ubiquen en lugares con bastante transito de
personas (Martin, 2004). La agencia de viajes y turismo Happy Hills Travel &
Services C.A., tiene dos oficinas ubicadas en importantes zonas turisticas de
la Isla de Margarita, Estado Nueva Esparta: una sucursal en Playa El Agua,
ubicada en la avenida principal frente al Hotel Le Flamboyan, en la cual
trabajan un (1) Gerente y dos (2) Agentes; y la agencia principal (oficina en la
cual se realiza la pasantia) ubicada en la Av. Bolivar, Urbanizacién Costa
Azul, C. C. Caribean Center Mall, en la Planta Baja, en donde labora un
personal compuesto por un (1) Gerente, tres (3) Agentes, una (1)

Administradora y una (1) Cajera (Figura 1).

Figura 1 Ubicacién de la AVyT Happy Hills Travel & Services C.A.
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Fuente: Folleto publicitario de la AVT Happy Hills Travel & Services C.A., 2007.



La empresa se constituyo el 23 de Agosto del 2005 en la ciudad de
Porlamar, con un capital de tres millones de bolivares (Bs. 3.000.000), cuyos
propietarios son los sefiores Orlando Colina, Orlando José Colina Orta,
Haycker Orlando Colina Orta. Dicho capital esta dividido en tres mil (3.000)
acciones nominativas con un valor cada una de mil (1.000) bolivares y ha
sido integramente suscrito de la siguiente forma: Orlando Colinas un mil
(1.000) bolivares en acciones; Orlando Colina Orta un mil (1.000) bolivares
acciones; Haycker Orlando Colina Orta un mil (1.000) bolivares acciones,
gue han sido pagados en su totalidad. Esta agencia tiene todos sus permisos
enregla: TTT: 760; V.T:2704; RTN 07098.

La mision o razon de ser de la empresa Happy Hills Travel & Services
C.A. radica en <<prestar el mejor servicio integral como agencia de viajes,
como parte del servicio en venta de boleteria, paquetes turisticos y

operaciones de transporte turistico terrestre con la mejor tecnologia>>.

Con respecto a su vision o su tendencia hacia el futuro, Happy Hills
Travel & Services C.A. tiene como meta <<continuar siendo una organizacion
lider en asesorias de viajes en Venezuela con personal altamente capacitado
y motivado al logro y a la mejor atencién personalizada, ademas de avanzar
en ser un proveedor con una politica de costo-eficiencia adecuada para el

mercado>>.

Los objetivos de la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel &
Services C.A., estan dirigidos totalmente a la labor de intermediacion en la
actividad turistica y en prestar servicios conexos de caracter receptor o

emisor. Al respecto, sus objetivos son:



a) Crear, elaborar preparar y ejecutar proyectos turisticos de caracter

privado o publico.

b) Organiza, crea contrata, compra, venta, comercializa excursiones

locales, regionales, nacionales e internacionales.

c) Participar en actividades especificas, tales como: diversiones y
recreaciones, alojamiento, adquisicion de souvenir, programas de
aventura (actividades de ecoturismo y/o turismo de aventura) y

cualquier otro tipo de servicios durante la estadia de los viajeros.

d) Obtener la acreditacion como agencia de viajes IATA para hacer la
emision directa de boletos de todas las aerolineas nacionales e

internacionales.

Por ser una agencia de viajes y turismo de mediano tamafio que se
dedica a atender a sus clientes: emitiendo boletos, elaborando y vendiendo
paquetes turisticos, prestando servicios de traslados, entre otros, presenta
un organigrama funcional en el que se puede representar a los
departamentos que cumplen con las actividades anteriormente mencionadas
(Figura 2).



Figura 2 Organigrama Funcional de la AVT Happy Hills Travel &
Services, C.A.
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Fuente: Elaboracién propia, segun informacion obtenida de la empresa. 2007.

El Departamento de Administracion que se ocupa del control econémico
y administrativo, ademas incluye también la gestiéon del personal. Se ocupa
de la confeccién de balances, control de ingresos y gastos, elaboracion de
presupuestos, elaboracion y emision de cheques, cuentas por pagar, cuentas
por cobrar, actualizacion de bancos (saldo), conciliaciones bancarias,

depdsitos, instrumentacién de formas de crédito y liquidacién de impuestos,



confeccion de ndminas, etc. El area de caja se encarga de la parte de

facturacioén, recibir las cuentas por cobrar, archivo y depdésitos.

El departamento principal de la agencia de viajes es el de Reservacion
y Venta, en donde se realizan funciones de mostrador o atencién al cliente
para informar y asesorar, reservar y vender productos turisticos (alojamiento,
restaurantes, conciertos y espectaculos, etc.), gestionar e intermediar en la
reserva y emision de la boleteria (de distintos medios de transporte,
especialmente el aéreo), de facturar y cobrar al cliente, la coordinacion de

operaciones, entre otras.

Por otra parte, dada la importancia de los sistemas de informacion, este
tipo de empresas deben disponer de una serie de instalaciones y equipos
necesarios para poder realizar sus funciones eficientemente (Martin, 2004):
teléfonos, fax, computadoras, impresoras, fotocopiadora, etc. Asimismo, es
necesario resaltar la importancia que ha adquirido la informatica para la
gestion de estas empresas, utilizando programas informaticos de

contabilidad, base de datos de clientes, de reservas, etc.

En el caso de La agencia de viajes y Turismo Happy Hills Travel &
Services C.A., cuenta con un sistema llamado TURSOFT, el cual es utilizado
para la facturacion, cuadre de caja y control de la nomina de los empleados
de la agencia; asi como también son utilizados otros programas como Excel
y Word.

En este sentido, el desarrollo importante de la informatizacién en las
agencias de viajes ha sido la conexion de éstas con los proveedores a través
de los Sistemas Globales de Reserva (GDS). Estos sistemas informaticos
como SABRE, GALILEO INTERNACIONAL, AMADEUS, WORDSPAN o



ABACUS ofrecen informacion sobre proveedores, es decir, compafias
aéreas, maritimas, cadenas hoteleras, alquiler de vehiculos, etc.; las
reservas de asientos y/o habitaciones en tiempo real y la emisién de boletos
de los distintos medios de transporte o de bonos a través de impresoras. Los

GDS, segun la OMT, permiten a las agencias de viajes (Lanquar, 2001).

La visualizaciébn de las disponibilidades, la
reserva y la emision de billetes por parte de
los productores turisticos tanto aéreos como

de otro tipo a escala internacional (p. 159).

De la misma manera, Internet brinda una asistencia imprescindible a las
agencias de viajes que estén conectadas a la red: acceso a la informacién,
correo electrénico, venta de paquetes turisticos de la agencia a través de
este medio, entre otros. Por lo tanto, es fundamental en los Ultimos afios la

utilizacion de nuevas tecnologias de la informacion como los GDS e Internet.

La agencia de viajes y Turismo Happy Hills Travel & Services C.A.,
cuenta con dos (2) sistemas informaticos de reservaciones conectadas en
red a nivel mundial como lo son SABRE y AMADEUS. Los cuales nos
permiten visualizar disponibilidad, tipos de clases, precios y horarios tanto de

vuelos como alojamientos y alquiler de vehiculos.

1.2.- Unidad objeto de estudio

La agencia de viajes y turismo Happy Hills Travel & Services C.A. es
una prestadora de servicios turisticos minoritarios que comercializa los
productos de las agencias mayoristas vendiéndolo directamente al usuario o

consumidor, no obstante, también proyecta, elabora, organiza y vende



paquetes turisticos directamente al usuario (Martin, 2004). Segun el articulo
3 del Reglamento de Agencias de Viajes y Turismo de Venezuela, de fecha
13 de Enero de 1999, las actividades propias de las agencias de viajes y

turismo son las siguientes:

a. Estudio, organizacion,  promocion,
operacion 'y comercializacion de giras,
circuitos y excursiones a realizarse en el
territorio nacional o en el extranjero, bien sea
organizadas por ellas o por terceros, las
cuales hayan sido consignadas por el
organismo de turismo correspondiente para
su debido registro.

b. Reservacion y venta de boletos aéreos
nacionales e internacionales.

c. Reservaciones y comercializacion de
servicios de establecimientos de alojamiento
turistico.

d. Reservacibn y comercializacion de
servicios en establecimientos referidos a
alimentos, bebidas y similares.

e. Reservacion y comercializacion de
servicios de alquiler de vehiculos.

f. Estudio, organizacién, promocion y
comercializacion de congresos,
convenciones y otros eventos de caracter
gremial, cultural, religiosos, deportivos e
institucionales, tanto nacionales como

institucionales.



g. Reservacion y comercializacién de boletos
para espectaculos publicos.

h. Recepcién, asistencia y conduccion de
turistas nacionales y extranjeros en giras,
viajes y excursiones en el territorio nacional o
fuera de el, directamente o a través de
operadores.

i. Contratar guias, conductores y operadores
de turismo en el territorio nacional o en el
extranjero.

j. Tramitacion de representacion de sus
clientes de todo tipo de documentacion
necesarios para el viaje.

k. Tramitacion de podlizas de seguros de
personas y bienes contra cualquier riesgo
gue pueda derivarse de la actividad de viajes
y turismo.

|. Prestar servicio de proteccién y auxilio al
turista.

m. Reservacion y comercializacion de
servicios recreativos y de esparcimiento.

n. Facilitacion de divisas a sus clientes a
traves de las instituciones legalmente
autorizadas, sin perjuicios de lo establecido
al respecto por las leyes y reglamentos
correspondientes.

0. Representacion comercial de otras
empresas, tanto nacionales como

internacionales dedicados a la prestacion de

10
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los servicios turisticos a que se refiere la Ley
Orgéanica de Turismo excepto de las lineas
aéreas de trasporte de pasajeros en general
con caracter de representante exclusivo o de

agente general.

De este modo, la agencia de viajes y turismo Happy Hills Travel &
Services C.A. funciona principalmente como agencia de viajes receptiva o
incoming, es decir, se ocupa de recibir y atender a los turistas en destino,
enviados por otras agencias de otras areas geograficas (Martin, 2004). Este
tipo de compafiias acogen al turista para darles a conocer monumentos y
atractivos de interés turistico, ademas de ofrecer servicios de contratacion de
hoteles en la zona, asistencia y traslado de turistas desde aeropuertos hasta

los hoteles donde se hospedan, organizacién de rutas y circuitos, entre otros.

En este sentido, es el Departamento de Reservacion y Venta de esta
agencia la que actia como agente de reservaciones para vacaciones y
viajes, y también como fuente de informacion y asesoria sobre los servicios
de viajes. Especificamente en la reservacion y venta de boleteria, ésta
agencia emite boletos nacionales e internacionales de diferentes aerolineas,

tales como (Cuadro 1):



Cuadro 1 Aerolineas Nacionales e Internacionales
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NACIONALES INTERNACIONALES
LASER AMERICAN AIRLINE
ASERCA IBERIA
AEROPOSTAL COPA AIRLINE
AVIOR LAN CHILE
RUTACA AVIANCA
CONVIASA AIR FRANCE
AIR CANADA
LUFTHANSA

MEXICANA DE AVIACION

SANTA BARBARA

TACA

VARIG

TAP AIR PORTUGAL

Fuente: Elaboracion propia, segun datos obtenidos de la AVT Happy Hills Travel & Services C.A., 2007.

De las rutas nacionales, las lineas aéreas LASER, RUTACA Y AVIOR,

tienen su propio sistema de reservacion a través de Internet. Mientras que

las compafias nacionales con vuelos internacionales como AEROPOSTAL,

CONVIASA, ASERCA y las demas lineas internacionales, pueden realizarse

las reservaciones y ventas por medio de sistemas como AMADEUS vy

SABRE, los cuales son sistemas informaticos conectados a nivel mundial.

Por otra parte, este departamento se encarga de organizar, reservar y

vender productos turisticos a un precio global preestablecido, tales como los

siguientes:
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Parque EI Agua: es un parque acuatico conformado por
toboganes de agua piscinas y establecimientos de comidas y
bebidas.

Diverland: parque de atracciones mecanicas dirigido a nifios y
adultos los cuales a su vez podran disfrutar de establecimientos

de alimentos y bebidas.

Musipan El Reino: es un parque tematico de humor, inspirado
en personajes Yy situaciones creadas por Benjamin Rausseo, “El
Conde del Guacharo”.

Cabatucan: ofrece paseos a caballo en la Peninsula de

Macanao.

Isla de Coche: ofrece tanto Full Day por la isla en catamaran
todo incluido: bebidas nacionales y almuerzo; ademas de

hospedaje en el Hotel Coche Speed Paradise.
Cubagua: Full Day en catamaran el cual ofrece buceo para
observar el ferry hundido en las profundidades del mar. Incluyen

bebidas nacionales y comidas.

Jeep Safari: es una aventura 4x4 con todo incluido: bebidas,

almuerzo, playa etc.

Los Roques: Full Day todo incluido y hospedaje.
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e Delta Canaima: Full Day todo incluido y hospedaje

e Delta Orinoco: Full Day todo incluido y hospedaje

En concreto, el Departamento de Reservacion y Venta proporciona,
ademas de la venta de boletos de avion y excursiones en paquetes, una
variedad de productos y servicios tales como: pasajes de cruceros, alquiler
de autos y alojamiento en hoteles (de acuerdo a la disponibilidad que tenga
el hotel, ya que la agencia no posee blogueo de habitaciones). Al mismo
tiempo, otras de sus funciones es dar informacion sobre posibles cambios de
fechas e itinerarios, ademas de informar y asesorar al cliente sobre las
caracteristicas de los productos y servicios turisticos que mas se ajusten a su

preferencia.

Otros servicios auxiliares ofrecidos y gestionados por el departamento,
son los seguros de viajes, tales como ASSIST - CARD y TRAVEL ACE - asi
como también arreglar la documentacion para viajar, tales como la

tramitacion de pasaportes para sus clientes.

Igualmente, en este departamento funciona la coordinacion de
operaciones del Transporte Turistico Terrestre (TTT) que cuenta con un
Chofer que se encarga de manejar la Van, marca Kia de 14 puestos,
propiedad de la agencia la cual se utiliza para realizar las siguientes rutas:

e Traslados Aeropuerto / Hotel / Aeropuerto

e Traslados Inter. Hoteles.
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e Trasportes a tripulacion de las Lineas Aéreas.

Por otra parte, se encarga de tours por la Isla de Margarita, tales como:

e Tour Religioso e Historico, el cual hace un recorrido por los

castillos, museos, fuertes e iglesias.

e Tours de Compras (shopping), realiza un recorrido y paradas

por los centros comerciales, bulevares y bodegones.

e Full Day, comprende un recorrido por la isla visitando y
haciendo paradas en lugares claves como son: playas, centros
comerciales y lugares de interés turistico.

e Servicios a disposicion, este esta encargado del alquiler de la
unidad con chofer a disposicion del cliente, con una duracién

minima de cuatro (4) horas.

1.3.- Situacién a evaluar

El turismo, segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT),
“comprende la suma total de actividades de las personas que viajan y
permanecen en destinos fuera de sus lugares habituales de residencia por
periodos de tiempo no superiores a un afio, por ocio, negocio u otros
propésitos” (Martin, 2004). En este sentido, la actividad turistica es
considerada actualmente una herramienta idonea para fortalecer la
economia de un pais. Entre las empresas que participan en forma directa en

la actividad turistica, se encuentran las agencias de viajes y turismo, las
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cuales se encargan de brindar servicios de intermediacion y asesoria a los
turistas nacionales e internacionales y al publico en general. Su trabajo
consiste en comercializar, proveer y facilitar servicios que satisfagan las

necesidades y expectativas de la demanda.

La fase que cumple una agencia de viajes y turismo dentro de la
actividad turistica, deriva en su rol como agente intermediario entre el turista
y los prestadores de servicios (Holloway, 1997). Dentro de este sector del
turismo, los operadores turisticos o0 asesores sirven como intermediario entre
el turista y el producto o destino turistico, en este caso tienen como funcion la
comercializacion de los productos que en este caso son los servicios,
productos y paquetes turisticos; también informan y asesoran al cliente sobre
las caracteristicas de los destinos y de los servicios de las empresas
turisticas, ayudandole a la eleccion del viaje que se ajuste mas a sus deseos
y necesidades para asi satisfacer sus necesidades, todo esto bajo unos
parametros de calidad de servicios prestados para asi hacer que el cliente se

sienta satisfecho con la eleccién del producto seleccionado.

De acuerdo al articulo 1.1 de la OMT, (citado por Martin, 2004)

legalmente las agencias de viajes se definen como

las empresas constituidas en forma
de sociedad mercantil, anénima o limitada,
que, en posesion del titulo-licencia
correspondiente, se dedican profesional y
comercialmente en exclusividad al ejercicio
de actividades de mediacion y/o organizacion

de servicios turisticos, pudiendo utilizar
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medios propios en la prestacion de los

mismos. (p. 351)

En la legislacion venezolana, las agencias de viajes se clasifican de la

siguiente manera (Bortone, 1998)

Mayoristas en Turismo: son aquellas que
proyectan, elaboran y organizan toda clase de
servicios y paquetes turisticos para su
ofrecimiento a las agencias de viajes.
Organizan programas de viajes y excursiones,
conformando un producto mixto, prestado por
diferentes operadores turisticos o de turismo
receptivo.

Agencias de Viajes: organizan, preparan,
facilitan, promueven, venden y apoyan el viaje
de un turista o viajero a uno o mas lugares
determinados. Son conocidas como agencias
emisoras que funcionan en el origen o en el
lugar de residencia del viajero.

Agencias de Viajes y Turismo: ofrecen al
visitante servicios que le permiten lograr los
objetivos de su viaje. Se le conoce como
empresas de turismo receptivo, aun cuando
pueden cumplir las funciones del emisivo. (P.
26)
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En este sentido, debido a la rapidez de los cambios en el mundo
empresarial, especialmente en el turistico, se requieren identificar nuevas
necesidades, asumir compromisos y ejecutar novedosas técnicas o medios
destinados a no solo mejorar la calidad del servicio sino a la obtencion de
una mejor y mayor rentabilidad. Estos procesos no deben solo destinarse a
las grandes empresas turisticas, sino que también deben considerarse en la
gestidon de la pequefa y mediana empresa, como es el caso de la agencia de

viajes y turismo Happy Hills Travel & Services C.A.

Este sub-sector del turismo, especialmente el de los viajes al menudeo
0 minorista, es muy competitivo, por lo que muchas empresas de este tipo
estan desapareciendo debido a la creciente presion comercial. En este
sentido, la labor de intermediacion que desempefian estas empresas, les
genera una comisiébn mercantil que es la que les proporciona los ingresos
operacionales. Actualmente, estos margenes en su mayoria son
extremadamente escasos por lo que los agentes deben encontrar cualquier

medio para sobrevivir.

En este sentido, los agentes ya han empezado a especializarse no sélo
en la seleccion de los productos que ofrecer, sino en los mercados que
atienden. La distincion mas clara esta entre quienes se enfocan hacia los
viajes de negocios y los que atienden los viajes de placer (Holloway, 1997).
Por otra parte, “el factor tecnolégico y de innovaciéon sera clave” (COTEC,
1995 en Valls, 2003:111). Ciertamente, el cliente en la actualidad reclama
ofertas mecanizadas y la incorporacién de sistemas de calidad intrinsecas
(que se adecuen a las caracteristicas de sus expectativas), de calidad de
gestion (calidad percibida visual y sensitivamente), de calidad latente
(relacionada con las infraestructuras y el know how) y la calidad de servicio

(que depende de los medios técnicos e instrumentos disponibles).
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Estas tendencias en el mercado deben contemplarse ya que son
indispensables para la continuidad de este tipo de empresas, tanto para
favorecer la comercializacion de sus productos y servicios asi como también
como instrumento competitivo. En este sentido y en funcion de la situacion
que presenta la agencia de viajes y turismo Happy Hills Travel & Services
C.A,, el trabajo se enfocara especificamente en la propuesta de lineamientos
dirigido a la mejorar la calidad de gestion y de prestacion de servicio,
especialmente en aquellas actividades que en su ejecucion se empleen el
proceso de entrega del servicio asi como los métodos, mecanismos Yy
procedimientos netamente técnicos, tales como: disefio de paquetes
turisticos que incluya transportacion, alojamiento, tours, etc.; manejo y control
de tarifas, itinerarios, precios y reservas de hoteles y comidas; costos y
beneficios que permitan sacar al mercado un producto que tenga acogida
favorable del cliente. A su vez, estas funciones necesariamente deben ser
efectuadas por un personal capacitado que favorezca en un producto final

este adaptado a las necesidades y expectativas de los clientes de la agencia.

Es importante sefialar que las agencias de viajes y turismo en
Venezuela deben contemplar una serie de requisitos comerciales debido a su
condicién. En este caso, cualquier agencia autorizada formalmente por el
Ministerio de Turismo (MINTUR) para expedir y vender pasajes aeéreos,
puede ser acreditada como agente de ventas por la Asociacion Internacional
de Transporte Aéreo (IATA), el cual tiene como propdésito por medio de su
acreditacion el de reconocer formalmente las agencias de viajes que estan
autorizados para vender y expedir billetes de avion internacionales. Esta
agencia de viajes y turismo no cuenta con dicha acreditacion. En este
sentido, este proceso de acreditacion de la IATA especifica un sistema de
criterios que necesitan ser alcanzados por la agencia de viajes y turismo

Happy Hills Travel & Services C.A... Estos criterios son globales en
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naturaleza, pero pueden ser adaptados por la empresa para resolver

requisitos locales.

Otra situacion que desfavorece las operaciones del Departamento de
Reservaciones y Venta de la agencia, es que no cuenta con un control de
bloqueo de habitaciones en los hoteles, el cual es un proceso que
normalmente se hace para temporadas altas, segun condiciones y normas
establecidas por los hoteles, donde existe un mayor volumen de

demandantes de habitaciones.

Por lo tanto, lo que se pretende con el trabajo es establecer procesos
de trabajo enfocados hacia las necesidades del cliente y en la calidad total,
planteados desde el enfoque de la planificacion estratégica en el marco de la
empresa turistica (Valls, 2003 y Casanueva et al, 2000). Para ello, se tomara
de referencia el modelo de servicio de calidad percibida planteado por
Christian Gronsroos (1982 citado en Kotler, Makens y Bowen, 2004), el cual
sefiala que la calidad puede distinguirse entre dos tipos: la calidad técnica,
que se refiere a lo que se queda el cliente una vez que la interaccién del
cliente y empleado ha finalizado; y la calidad funcional, que se refiere al

proceso de entrega del servicio o del producto (Figura 3).
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Figura 3 Gestionar la Calidad Percibida en el Servicio

Servicio Calidad percibida en el Servicio Servicio
Esperado Percibido

IMAGEN

yd
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Sistemas a Disposicion
Computarizados 3 del Servicio

Fuente: Elaboracién segin datos obtenidos del modelo de C. Gronroos (1982) citado en el

libro de Kotler, Bowens y Makens, denominado Marketing para Turismo (2003).

De esta manera, el funcionamiento y la operatividad de la agencia de
viajes y turismo Happy Hills Travel & Services C.A., especificamente su
Departamento de Reservas y Ventas, constituira el objeto de estudio del
informe de pasantia, bajo una modalidad descriptiva de acuerdo a los
requerimientos en la culminacion de los estudios superiores en la

Universidad de Oriente.
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1.4.- Objetivos generales y especificos

1.4.1.

1.4.2.

Objetivo General

Proponer lineamientos para la mejora de la calidad de prestacion de
servicio en el Departamento de Reservaciones y Ventas de la Agencia

de Viajes y Turismo Happy Hills Travel & Services C.A.

Objetivos Especificos

Analizar el comportamiento del publico objetivo (los clientes actuales y
futuros) de la agencia de viajes en cuanto a la prestacion del servicio

por parte de la empresa.

Analizar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la

agencia de viajes y turismo Happy Hills Travel & Services C.A.

Comparar el proceso productivo del Departamento de Reservaciones
y Ventas de la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel &
Services C.A., con las tendencias actuales del sector empresarial

turistico.

Formular lineamientos estratégicos para la mejora de la calidad de
prestacion de servicios de la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills

Travel & Services C.A.
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1.5.- Metodologia o técnicas de recoleccion de datos

Una vez identificado el tipo de disefio para el desarrollo del informe de
pasantia, en este caso de campo, se establecen una serie de técnicas con la

intencion de extraer los datos necesarios de la realidad

1.5.1. Revision Bibliografica.

Consistid en la revisibn y analisis de la informacion contenida en
documentos escritos (tesis, textos, manuales de procedimientos de la
agencia de viajes y turismo Happy Hills Travel & Services C.A. paginas Web)
gue tengan relacion con el tema de investigacion con la finalidad de obtener
informacion acerca de las funciones de una agencia de viajes y todos sus
componentes especificamente en el area de reservaciones y ventas de la

agencia de viajes y turismo Happy Hills Travel & Services C.A.

1.5.2. Observacion.

Se efectu6 como método de apoyo para la recoleccién de datos que
permitio precisar las condiciones actuales del departamento de
reservaciones y ventas (imagen fisica, relacion entre empleados, equipos) de

la agencia de viajes y turismo Happy Hills Travel & Services C.A.

1.5.3. Encuestas.

Dirigidas a los clientes actuales, clientes potenciales de la agencia de
viajes y turismo Happy Hills Travel & Services C.A. para conocer su perfil sus
gustos y necesidades en el momento de necesitar de los servicios de una

agencia de viajes; y a los empleados de la agencia de viajes y turismo Happy



24

Hills Travel & Services C.A. con la finalidad de conocer su peffil,
necesidades, debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas sobre la
empresa; este instrumento estar4 conformado por Preguntas Cerradas y

Semi Abiertas, para asi facilitar el analisis de la misma.
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1.5.4. Técnicas e Instrumentos para la Recolecciéon de Datos.

Cuadro N° 2 Técnica de Recolecciéon de Informacion

Objetivos Especificos

Analizar el comportamiento

del puablico objetivo (los
clientes actuales y futuros)
de la agencia de viajes y
turismo Happy Hills Travel
& Services C.A. en cuanto a
la prestacion del servicio

por parte de la empresa.

Fuente

Primaria

Técnicas

Encuesta.

Instrumentos de
Recoleccién de

Datos

Formulario de

Encuesta

Analizar las fortalezas,
debilidades, oportunidades
y amenazas de la agencia
de viajes y turismo Happy
Hills Travel & Services C.A.

Primaria

Encuesta.

Observacion.

Formulario de

Encuesta

Comparar el proceso
productivo del
departamento de
reservaciones y ventas de
la agencia de viajes y
turismo Happy Hills Travel
& Services C.A., con las
tendencias actuales del

sector empresarial turistico

Secundaria

Revision

Documental.

Guia de trabajo

Fuente: Elaboracién propia, 2007.
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1.6. Procesamiento y Analisis de Informacion.

El procesamiento y analisis de la informacion que se obtuvo, producto
de la aplicacion de las técnicas de recoleccion de informacién, se hizo de
forma manual y computarizada, a través de los programas de Word y Excel,

segun la naturaleza de los mismos.

En cuanto al andlisis de los datos, éste se realizd cualitativa y
cuantitativamente, ya que se analizaron las opiniones de los clientes actuales
y potenciales y de los empleados de la Agencia de Viajes y Turismo Happy
Hills Travel & Services C.A., en relacion a la situacion de la empresa,

especificamente en el Departamento de Reservaciones y Ventas

Para analizar los resultados de las encuestas, se realizdé un estudio y
razonamiento general de cada una de las partes o elementos (datos) que
fueron arrojados luego de la aplicacion del instrumento, con el fin de obtener

informacion que sustente el diagnostico de la situacion actual de la empresa.

1.7. Presentacién de los Resultados.

Los resultados fueron presentados de forma textual, para la informacion
que se obtuvo durante el proceso de investigacion; y de forma grafica, para
los resultados arrojados por las encuestas aplicadas y que se presentaron

mediante ilustraciones como lo son: graficos de tortas y cuadros resumen.



Capitulo II:

Analisis del Perfil y el Nivel de
Satisfaccion de los Clientes y
Empleados de la Agencia de
Vigjes y Turismo Happy Hills

Travel & Services C.A.



CAPITULO Il

El estudio que se hace a continuacién se realizo por medio de una
técnica de muestreo basada en una serie de encuestas dirigidas a tres

fuentes de informacién importantes para la realizacion de esta investigacion:

1.- A los Clientes Potenciales de la Agencia de Viajes y Turismo
Happy Hills Travel & Services C.A.: a los cuales se les aplicé una serie
de preguntas estructuradas relacionadas con el tema de investigacion
y las cuales arrojaron informacion importante para la realizacion de

esta investigacion.

2.- A los Clientes Actuales de la Agencia de Viajes y Turismo Happy
Hills Travel & Services C.A; a quienes se les pregunté sobre su
opinion o punto de vistas con respecto a los productos y servicios

ofrecidos, atencidén, precios, entre otros.

3.- Por ultimo, a los Empleados de la Agencia de Viajes y Turismo

Happy Hills Travel & Services C.A.; para conocer su satisfaccion.

Este estudio, por medio de encuestas, esta dirigido directamente a
analizar el perfil y el nivel de satisfaccion de los clientes y empleados con
respecto a los productos y servicios, atencion al cliente y beneficios recibidos
por parte de la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel & Services,
C.A., lo cual permitira guiar la propuesta de lineamientos para la mejora de la

calidad en la prestacion de servicios de la empresa.

28
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2.1. Perfil y opinion de los clientes potenciales de la agencia de viajes y
turismo happy hills travel & services c.a.

TABLA N° 1 Distribucién Absolutay Porcentual de la Procedencia.

Nueva Esparta 3 3,13%
Mérida 7 7,29%
Caracas 51 53,13%
Anzoétegui 8 8,33%
Carabobo 6 6,25%
Zulia 5 5,21%
Bolivar 10 10,42%
Aragua 6 6,25%
Total 96 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a clientes

potenciales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.

GRAFICO N° 1
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Los resultados obtenidos con respecto a los clientes potenciales de la
agencia en estudio, reflejaron que el 51 de los 96 encuestados, representan
el 53,13% de los clientes potenciales provenientes de la ciudad de Caracas;
le siguen por importancia los clientes potenciales de Bolivar, con un 10,42%;
los de Anzoategui con un 8,33%; y los provenientes de Mérida con un 7,29%.
Los porcentajes restantes en orden de importancia se desglosan entre los
estados Aragua, Zulia, Carabobo y Nueva Esparta.

TABLA N° 2 Distribucién Absoluta y Porcentual del Sexo

Masculino 65 67,71%
Femenino 31 32,29%
Total 96 100%

Fuente: Elaboracidn propia, seguin datos obtenidos en la encuesta realizada a clientes
potenciales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.

GRAFICO N° 2
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Del total de los encuestados, el 67,71% son de sexo Masculino

mientras que el 32,29% de los encuestados son de sexo Femenino.

TABLA N° 3 Distribucién Absolutay Porcentual de la Edad

De 18 a 30 30 31,25%
De 31a43 44 45,83%
De 44 a 56 18 18,75%
mas de 57 4 4.17%
Total 96 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a clientes
potenciales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.

GRAFICO N° 3
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El 45,83% de los encuestados tienen edades comprendidas entre 31 a
43 ainos; por otra parte, el 31,25% son de edades comprendidas entre 18 y
30 afos; el 18,75% entre 44 y 56 afos; mientras que el 4,17% de los
encuestados son mayores de 57 afios.

TABLA N° 4 Distribucién Absolutay Porcentual del Estado Civil

Casado 51 53,13%
Soltero 24 25,00%
Divorciado 8 8,33%
Viudo 3 3,13%
Concubinato 10 10,42%

Total 96 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a clientes
potenciales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.

GRAFICO N° 4
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El estado civil de los cincuenta y uno (51) encuestados que
representan el 53,13%, son casados; el 25,00% solteros y el porcentaje

restante, son viudos divorciados o viven en concubinato.

TABLA N° 5 Distribucién Absoluta y Porcentual de la Profesion

Medico 8 8,33%
Ingeniero 8 8,33%
Contador 12 12,50%
Administrador 11 11,46%
Estudiante 10 10,42%
Abogado 6 6,25%
Maestro 14 14,58%
Informatico 10 10,42%
Ninguno 17 17,71%
Total 96 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a clientes
potenciales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.

GRAFICO N° 5
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El 17,71% de los encuestados no poseen profesion; el 14,58% son
Maestros; el 12,50% son Contadores; el 11,46% Administradores; el 10,42%
son Informaticos; con otro 10,42% Estudiantes; el resto estdn desglosados
en las siguientes profesiones por orden de importancia: Médicos, Ingenieros
y Abogados.

TABLA N° 6 Distribucién Absolutay Porcentual de la Ocupacion.

Comerciante 13 13,54%
Vendedor 4 4.17%
Medico 12 12,50%
Ingeniero 5 5,21%
Contador 8 8,33%
Estudiante 10 10,42%
Abogado 6 6,25%
Maestro 12 12,50%
Informatico 10 10,42%
Gerente 3 3,13%
Encargado 4 4.17%
Asesor 5 5,21%
Militar 4 4,17%
Total 96 100%

Fuente: Elaboracidn propia, seguin datos obtenidos en la encuesta realizada a clientes
potenciales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.
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GRAFICO N° 6
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El 13,54% de los encuestados se ocupan como Comerciantes, mientras
gue otros porcentajes altos (12,50%) se ocupan como Médicos e Maestros;
el resto de los encuestados se ocupan, en orden de importancia, en las
siguientes areas: Estudiantes, Informaticos, Contadores, Abogados,

Encargados, Asesores y Militares.

TABLA N° 7 Distribucién Absolutay Porcentual sobre la Frecuencia de

Viagjes.
| Diewibuién [ Absoluto [Porcentual]
1 viaje 18 18,75%
2 a 5 viajes 42 43,75%
6 a 10 viajes 31 32,29%
mas de 11 viajes 5 5,21%
Total 96 100%

Fuente: Elaboracidon propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a clientes
potenciales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.
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GRAFICO N° 7
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Del total de encuestados, cuarenta y dos (42) personas, es decir, el
43,75% realizan de 2 a 5 viajes al afio; mientras que solo el 5,21% realizan
mas de 11 viajes al afo; el resto de los encuestados hacen entre 1 viaje y/o

de 6 a 10 viajes al afio.

TABLA N° 8 Distribucién Absolutay Porcentual del Motivo del Viaje

Negocios 8 8,33%
Ocio 72 75,00%
Compromiso familiar 11 11,46%
Estudios 5 5,21%
Total 96 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a clientes

potenciales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.
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GRAFICO N° 8
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El 75,00% de los encuestados respondieron que el motivo de sus viajes
es por ocio principalmente mientras que el 5,21% respondié por estudios y el

resto por viajes de negocios y compromisos familiares.

TABLA N° 9 Distribucién Absolutay Porcentual del Niomero de Viajes

gue realizan utilizando los Servicios de una Agencia de Viajes.

Ninguno 8 8,33%
25% a 50 % 12 12,50%
50% a 75% 9 9,38%
75% a 100% 62 64,58%
Todos 5 5,21%
Total 96 100%

Fuente: Elaboracidn propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a clientes
potenciales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.
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Con respecto a la dependencia de los clientes potenciales a la

utilizacion de los servicios de una agencia de viajes, sesenta y dos (62)

personas del total (64,58%) respondieron que hacen uso de los servicios de

la agencia entre un 75% y 100%.

TABLA N° 10. Distribucién Absolutay Porcentual sobre la Fidelidad de

los Encuestados a su Agencia de Viajes.

Si 70 79,55%
No 18 20,45%
Total 88 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a clientes

potenciales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo,

2008.
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GRAFICO N° 10
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El 79,55% de los encuestados respondieron que Si acuden a la misma
agencia de viajes, mientras que un 20,45% contestaron que No acuden a la

misma agencia para realizar sus viajes.

TABLA N° 11 Distribucién Absoluta y Porcentual sobre los Tipos de
Servicios Turisticos que contratan en una Agencia de Viajes.

Boleteria 20 22,73%
Excursiones 7 7,95%
Establecimientos de hospedaje 20 22,73%
Alquiler de vehiculos 3 3,41%
Paquetes todo incluido 38 43,18%
Total 88 100%

Fuente: Elaboracidn propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a clientes

potenciales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.
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La mayor parte de los encuestados representados en un 43,18%
respondieron que los servicios que contratan en una agencia de viajes son
principalmente Paquetes Todo Incluido; mientras que un 22,73%
respondieron Boleteria; el resto de los encuestados acuden a una agencia de
viajes por Excursiones, Reservas en Establecimientos de Hospedaje y

Alguiler de Vehiculos.

TABLA N° 12 Distribucién Absolutay Porcentual sobre la Valoracién

gue se le otorga a una Agencia de Viajes frente a Otras.

Cadena a la cual pertenece la agencia 2 2,27%
Variedad de servicios ofertados 10 11,36%
Precio 61 69,32%
Experiencias anteriores 6 6,82%
Servicio de atencion al cliente 9 10,23%
Total 88 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a clientes
potenciales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.



41

GRAFICO N° 12

10,23% 2,27%

11,36%

m Cadena a la cual
pertenece la agencia

6,82%

M Variedad de servicios
ofertados

m Precio

M E xperiencias
anteriores

M S ervicio de atencion al
cliente

69,32%

Un 69,32% de los encuestados respondieron que lo que mas valoran al
elegir una agencia de viajes es el Precio; como segunda opcion mas
relevante escogieron Variedad de Servicios Ofertados (11,36%); seguido por
Servicios de Atencion al Cliente, Experiencias Anteriores y Cadena a la que
pertenece la agencia.

TABLA N° 13 Distribucién Absoluta y Porcentual sobre la Referencia
gue tienen de la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel &

Services C.A.

Si 9 11,39%
No 79 89,77%
Total 88 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a clientes
potenciales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.
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El 89,77% de los encuestados dicen No tener referencia alguna sobre
la Agencia de Viajes Happy Hills Travel & Services, C.A.; mientras que un

10,23% dicen Si tener referencia de la misma.

TABLA N° 14 Distribucién Absolutay Porcentual de Como Obtuvo
Informacion sobre la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel &
Services, C.A.

Por un amigo 3 33,33%
Por un familiar 1 11,11%
Radio 2 22,22%
Prensa 2 22,22%
Internet 1 11,11%
Total 9 100%

Fuente: Elaboracion propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a clientes
potenciales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.
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El 33,33% de los encuestados dijo a ver tenido informacion de la
Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel & Services, C.A., por medio
de un Amigo; un 22,22% mencioné a ver obtenido informacion de la agencia
por Radio, al igual que un 22,22% por Prensa; el resto por medio de un

Familiar y por Internet.
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2.2. Perfil y opinion de los clientes actuales de la agencia de viajes y
turismo happy hills travel & services, c.a.

TABLA N° 15 Distribucién Absolutay Porcentual de la Procedencia

Nueva Esparta 70 84,34%
Caracas 8 9,64%
Anzoétegui 3 3,61%
Mérida 2 2.41%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes
actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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El 84,34% de los encuestados provienen del Estado Nueva Esparta,

mientras que el 9,64% provienen de la ciudad capital Caracas; el restante

proviene de los Estados Anzoategui y Mérida.

TABLA N° 16 Distribucién Absoluta y Porcentual del Sexo

Masculino 52 62,65%
Femenino 31 37,35%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes

actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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El 62,65% de los encuestados son de sexo Masculino, mientras que el

37,35% de los encuestados son de sexo Femenino.
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TABLA N° 17 Distribucién Absolutay Porcentual de la Edad

De 18 a 30 31 37,35%
De 31a43 24 28,92%
De 44 a 56 22 26,51%
mas de 57 6 7,23%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracidn propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes
actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008

GRAFICO N° 17

7,23%

26,51%
mDe 18 a 30

mDe 31a43
mDe 44 a 56

Emas de 57

28,92%

El 37.35% de los encuestados tienen edades comprendidas entre 18 a
30 afios principalmente; por otra parte, el 28,92% tienen edades
comprendidas entre los 31 a los 43 afios; el 26,51% entre 44 y 56 afos;

mientras que el 7,23% de los encuestados son mayores de 57 afios.



47

TABLA N° 18 Distribucién Absolutay Porcentual del Estado Civil.

Casado 18 21,69%
Soltero 40 48,19%
Divorciado 10 12,05%
Viudo 2 2,41%
Concubinato 13 15,66%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes

actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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El 48,19% de los encuestados son solteros; el 21,69% son casados y el

porcentaje restante tienen como estado civil: Viudos, Divorciados o viven en

concubinato.
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TABLA N° 19 Distribucién Absolutay Porcentual de la Profesion.

Medico 6 7.23%
Ingeniero 4 4,82%
Contador 12 14,46%
Administrador 14 16,87%
Abogado 4 4,82%
Maestro 15 18,07%
Ninguno 28 33,73%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes
actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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El 37,23% de los encuestados no poseen una profesion definida,
mientras que el resto de los clientes actuales de la agencia, en orden de
importancia, tienen profesiones tales como: Médicos, Ingenieros,

Contadores, Administradores, Abogados y Maestros.
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TABLA N° 20 Distribucion Absoluta y Porcentual de la Ocupacion.

Comerciante 38 45,78%
Vendedor 12 14,46%
Medico 4 4,82%
Ingeniero 2 2,41%
Contador 8 9,64%
Estudiante 3 3,61%
Abogado 6 7,23%
Maestro 1 1,20%
Informatico 2 2,41%
Gerente 3 3,61%
Encargado 4 4,82%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes

actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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El 45,78% de los clientes actuales representan el mayor nimero de
encuestados que tienen como ocupacion Comerciante. Mientras que el
porcentaje que le sigue, el 14,46% tienen como ocupacién Vendedor. El
resto de los encuestados, desglosados en orden de importancia, se ocupan
como: Médicos, Ingenieros, Contadores, Estudiantes, Abogados,

Informéticos, Gerentes y Encargados.

TABLA N° 21 Distribucion Absoluta y Porcentual del Motivo de su Visita

ala Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel & Services, C.A.

Boleteria 60 72,29%
Excursiones 10 12,05%
Establecimientos de hospedaje 1 1,20%
Transporte 8 9,64%
Paquetes todo incluido 1 1,20%
Informacion general 3 3,61%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracidn propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes

actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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La mayor parte de los encuestados (72,29%) respondieron que el
Motivo por el cual visitan la Agencia de Viajes Happy Hills Travel & Services,
C.A., es por la venta de Boleteria; mientras que el 9,64% respondieron por
Transporte; el resto de los encuestados recurren a la agencia por

Informacién General, Paquetes Todo Incluido, Establecimientos de

Hospedaje, Excursiones.

TABLA N° 22 Distribucion Absolutay Porcentual sobre la

Frecuencia del Uso de los Servicios de Happy Hills Travel & Services

C.A.
| pistbucin ] Absoluto [Porcentual|
Una vez 3 3,61%
Dos veces 8 9,64%
Tres veces 20 24,10%
Mas de tres veces 52 62,65%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracidn propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes
actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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Un 62,65% de los encuestados respondieron que hacen uso de los
servicios de la agencia Mas de tres veces al afo; el 24,10% que

respondieron requerir los servicios de la agencia 3 veces.

TABLA N° 23 Distribucién Porcentual y Absoluta sobre la Finalidad de
los Viajes de los Encuestados.

Negocios 10 12,05%
Ocio 61 73,49%
Compromiso familiar 9 10,84%
Estudios 3,61%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracidn propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes
actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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El 73,49% de los encuestados respondieron que la finalidad de sus
viajes es principalmente por ocio; le sigue el motivo de Negocios,

Compromiso Familiar y Estudios.

TABLA N° 24 Distribucion Absoluta y Porcentual sobre Lo que mas ha
Gustado de la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel &

Services C.A.
| Diswbuein | Absoluto | Porcentual]
Cadena a la cual pertenece la agencia 2 2,41%
Variedad de servicios ofertados 5 6,02%
Precio 14 16,87%
Experiencias anteriores 20 24,10%
Servicio de atencion al cliente 42 50,60%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes
actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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EL 50,60% de los encuestados respondieron que lo que mas ha

gustado de la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel & Services,

C.A., es el Servicio de atencion al cliente; como segunda opcion mas

relevante las Experiencias anteriores, en un 24,10%.

TABLA N° 25 Distribucién Absolutay Porcentual sobre la Atencién

Recibida por parte del Personal

Distribucién Absoluto | Porcentual
Excelente 13 15,66%
Bueno 49 59,04%
Regular 10 12,05%
Malo 7,23%
Muy Malo 5 6,02%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracidn propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes

actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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El 58,51% de los encuestados respondieron que la atencién recibida

por parte del personal fue Buena; mientras que un 15,96% respondio

Excelente; seguido por un 12,77% que respondié Regular; finalizando con
7,45% que respondié Mala y un 7,45% que dijo que la atencion brindada por

el personal era Muy Mala.

TABLA N° 26 Distribucién Absolutay Porcentual sobre la Puntualidad

en Respuesta de los Asesores de Viajes a las preguntas realizadas.

Excelente 12 14,46%
Bueno 50 60,24%
Regular 10 12,05%
Malo 7.23%
Muy Malo 5 6,02%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes

actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008

GRAFICO N° 26

12,05%

6,02%

14,46%

60,24%

W E xelente
m Bueno
m Regular
m Malo

® Muy Malo




56

El 60,24% de los encuestados respondié Bueno, seguido por un
14,46% que respondié Excelente; un 12,05% dijo Regular; finalizando con un

7,23% que dijo Malo y un 6,02% que respondié Muy Malo.

TABLA N° 27 Distribucion Absolutay Porcentual de las Solicitudes

Atendidas.

| Dewbusién | Absoluto | Porcentual
Excelente 5 6,02%
Bueno 40 48,19%
Regular 28 33,73%
Malo 5 6,02%
Muy Malo 5 6,02%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes
actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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El 48,19% de los encuestados respondié Bueno; seguido por un
33,73% que respondid Regular; un 6,02% menciono Mala; finalizando con un

6,02% que dijo Excelente y un 6,02% que respondié Muy Mala.

TABLA N° 28 Distribucién Absolutay Porcentual de los
Servicios y Destinos ofertados a los Clientes.

Excelente 10 12,05%
Bueno 48 57,83%
Regular 22 26,51%
Malo 2 2,41%
Muy Malo 1 1,20%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes
actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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El 57,83% de los encuestados respondié Bueno, seguido por un
26,51% que respondié Regular; un 12.05% dijo Excelente, finalizando con un

2,41% que dijo Malo y un 1,20% que respondié Muy Malo.

TABLA N° 29 Distribucién Absolutay Porcentual de la
Opinion del Material Informativo de la Agencia.

Excelente 8 9,64%
Bueno 55 66,27%
Regular 15 18,07%
Malo 3 3,61%
Muy Malo 2 2,41%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes
actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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El 66,27% de los encuestados respondié6 Bueno, seguido por un
18,07% que respondié Regular, un 9,64% dijo Excelente, finalizando con un

3,61% que dijo Malo y un 2,41% que respondié Muy Malo.

TABLA N° 30 Distribucién Absolutay Porcentual de la

Opinidn sobre el Tiempo destinado por los Agentes de Reservaciones.

Excelente 5 6,02%
Bueno 30 36,14%
Regular 29 34,94%
Malo 15 18,07%
Muy Malo 4 4,82%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracidn propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes
actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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El 36,14% de los encuestados respondié Bueno, seguido por un
34,94% que respondié Regular, un 18,07% dijo Malo, finalizando con un

6,02% que dijo Excelente y un 4,82% que respondié Muy Malo.

TABLA N° 31 Distribucién Absolutay Porcentual de la Fidelidad de sus
Clientes Actuales

Si 53 63,86%
No 9 10,84%
No opino 21 25,30%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes
actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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El 63,86% de los encuestados respondié que Si; el 25,30% No opiné,

seguido por un 10,84% que respondi6é que No.

TABLA N° 32 Distribucion Absolutay Porcentual de Recomendar a
Otros Clientes la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel &
Services, C.A.

Si 49 59,04%
No 8 9,64%
No opino 26 31,33%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes
actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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El 59,04% de los encuestados respondié que Si mientras que el 31,33%
No Oping, seguido por un 9,64% que respondié que No Recomendaria a la

Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel & Services C.A.

TABLA N° 33 Distribucién Absolutay Porcentual de el Motivo por No
Recomendar a la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel &

Services, C.A.

Falta de personal 2 25,00%
Falta de variedad de servicios ofertados 4 50,00%
Tiempo en espera 2 25,00%
Total 8 100%

Fuente: Elaboracidn propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes
actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.
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Un 50,00% respondié que No Recomendaria a la agencia de viajes y
turismo Happy Hills Travel & Services, C.A., por falta de personal; mientras
gue un 25,00% respondié que No Recomendaria por el Tiempo de Espera;
finalizando con un 25,00% que aleg6 por Falta de Variedad de Servicios

Ofertados.

TABLA N° 34 Distribucién Absolutay Porcentual de la Preferencia al

Momento de Efectuar las Reservas.

Personal 44 53,01%
Teléfono 29 34,94%
E-mail 6 7,23%
Fax 4 4,82%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes
actuales de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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El 53,01% respondieron que les gusta efectuar las reservas
Personalmente, mientras que un 34,94% prefiere Via Telefonica; un 7,23%

Via E-mail y por ultimo, el 4,82% Via fax.

2.3. Perfil y opinion de los empleados de la agencia de viajes y

turismohappy hills travel & services c.a.

TABLA N° 35 Distribucién Absolutay Porcentual del Sexo

Masculino 2 40,00%
Femenino 3 60,00%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los empleados

de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008

GRAFICO N° 35
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El 60,00% de los empleados de la agencia de viajes son de sexo

Femenino, mientras el 40,00% son de sexo Masculino.

TABLA N° 36 Distribucién Absolutay Porcentual de la Edad

De 18 a 30 3 60,00%
De 31 a43 2 40,00%
De 44 a 56 0 0,00%
mas de 57 0 0,00%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los empleados
de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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El 60,00% de los empleados de la Agencia de Viajes y Turismo Happy
Hills, C.A., tienen edades comprendidas entre los 18 y 30 afios de edad,

mientras que el 40,00% tienen entre 31 a 43 afios de edad.
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TABLA N° 37 Distribucién Absolutay Porcentual del Estado Civil.

Casado 1 20,00%
Soltero 4 80,00%
Divorciado 0 0,00%
Viudo 0 0,00%
Concubinato 0 0,00%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los empleados
de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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El 80,00% de los empleados son Solteros mientras que el 20,00% de

los empleados son Casados.
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TABLA N° 38 Distribucién Absolutay Porcentual del Cargo.

Asesor de viajes 2 40,00%
Mercadeo y ventas 2 40,00%
Administracion 1 20,00%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los empleados
de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008

GRAFICO N° 38
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El 40.00% de los trabajadores son Asesores de Viajes, otro 40,00%

estan en Mercadeo y Ventas y para finalizar el 20,00% en Administracion.
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TABLA N° 39 Distribucién Absolutay Porcentual de la Antiguedad de
los Empleados.

Tres meses 0 menos 1 20,00%
Més de tres meses pero menos de un afio 1 20,00%
Entre uno y tres afios 3 60,00%
Entre tres y cinco afios 0 0,00%
Entre cinco y siete afios 0 0,00%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los empleados
de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.

GRAFICO N° 39
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Un 60,00% de los empleados tienen entre uno y tres afos de

antigiiedad en la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel & Services,
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C.A., mientras que el 20,00% tienen méas de tres meses pero menos de un

afo; otro 20,00% tiene tres meses 0 menos en dicha agencia.

TABLA N° 40 Distribucién Absolutay Porcentual sobre el Nivel de
Satisfaccion.

Muy satisfecho 0 0,00%
Satisfecho 2 40,00%
Neutral 3 60,00%
Insatisfecho 0 0,00%
Muy insatisfecho 0 0,00%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los empleados
de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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El 60,00% dice estar Neutral mientras que un 40,00% respondié estar

Satisfecho con la empresa.
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TABLA N° 41 Distribucién Absolutay Porcentual de la Opinién sobre la

Flexibilidad del Horario en la Empresa.

Muy satisfecho 0 0,00%
Satisfecho 2 40,00%
Neutral 0 0,00%
Insatisfecho 3 60,00%
Muy insatisfecho 0 0,00%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los empleados

de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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Un 60,00% de los empleados dijo estar Insatisfecho con la flexibilidad

de horario en la empresa mientras que un 40,00% dijo estar Satisfecho.
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TABLA N° 42 Distribucién Absolutay Porcentual de la Opinién de los
Sueldos y Resultados.

Muy satisfecho 0 0,00%
Satisfecho 2 40,00%
Neutral 0 0,00%
Insatisfecho 3 60,00%
Muy insatisfecho 0 0,00%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los empleados
de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.
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El 60,00% respondié estar Insatisfecho con el Sueldo y los Resultados,

mientras que el 40.00% menciono estar Satisfecho.
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TABLA N° 43 Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de las

Oportunidades de Ascenso en la Empresa.

Muy Satisfecho 0 0,00%
Satisfecho 2 40,00%
Neutral 3 60,00%
Insatisfecho 0 0,00%
Muy Insatisfecho 0 0,00%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los empleados

de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.

GRAFICO N° 43

0,00%

40,00%

60,00%

B Muy satisfecho
| S atisfecho
 Neutral

M Insatisfecho

M Muy insatisfecho

El 60,00% de los empleados de la empresa dicen estar Neutrales,

mientras que el 40,00% dijo estar Satisfecho.
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TABLA N° 44 Distribucién Absoluta y Porcentual de la Opinion de la

Carga de Trabajo por parte de los Empleados.

Muy satisfecho 0 0,00%
Satisfecho 3 60,00%
Neutral 2 40,00%
Insatisfecho 0 0,00%
Muy insatisfecho 0 0,00%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los empleados

de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.

GRAFICO N° 44
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El 60,00% dice estar Satisfecho con respecto a la carga de trabajo

mientras que el 40,00% menciono estar Neutral.
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TABLA N° 45 Distribucién Absolutay Porcentual de la Opinién sobre los
Beneficios Sociales

Muy satisfecho 0 0,00%
Satisfecho 1 20,00%
Neutral 0 0,00%
Insatisfecho 2 40,00%
Muy insatisfecho 2 40,00%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los empleados
de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.
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Con respecto a los beneficios sociales, el 40,00% de los empleados
respondi6 estas Muy Insatisfecho; el otro 40,00% respondié estas

Insatisfecho; el porcentaje restante, un 20,00% respondio estar Satisfecho.
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TABLA N° 46 Distribucién Absolutay Porcentual de la Opinién sobre
Capacitacion

Muy satisfecho 0 0,00%
Satisfecho 1 20,00%
Neutral 2 40,00%
Insatisfecho 2 40,00%
Muy insatisfecho 0 0,00%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los empleados
de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.
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Un 40,00% prefirio estar Neutral sobre la capacitacion que ofrece la
empresa, mientras que un 40,00% respondioé estar Insatisfecho; por dltimo un

20,00% respondi6 estar Satisfecho.
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TABLA N° 47 Distribucidén Absolutay Porcentual de la Opinién sobre la
Competitividad de la Empresa.

Si 2 40,00%
No 2 40,00%
No contesto 1 20,00%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los empleados
de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008.

GRAFICO N° 47
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Un 40,00% opiné que la empresa si es competitiva en el mercado
turistico. Otro 40,00% opind que No es competitiva. Mientras que un 20,00%
No contesto a la pregunta.
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TABLA N° 48 Distribucion Absolutay Porcentual de la Opinién sobre el
Rendimiento de la Empresa.

Excelente 0 0,00%
Bueno 1 20,00%
Regular 4 80,00%
Malo 0 0,00%
Pésimo 0 0,00%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los empleados

de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008

GRAFICO N° 48
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El 80,00% de los empleados respondié que el rendimiento de la
empresa es Regular, mientras que un 20,00% respondié que el rendimiento

es Bueno.
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TABLA N° 49 Distribucién Absolutay Porcentual sobre la Opinion
acerca de los Procedimientos de Calidad en la Prestacién de Servicios

En el Departamento de Reservaciones Y Ventas.

Si 1 20,00%
No 4 80,00%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los empleados
de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008
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Un 80,00% de los encuestados respondié que los procedimientos de
calidad para la prestacion de servicios en el Departamento de Reservaciones
y Ventas no han sido los mas efectivos mientras que un 20,00% respondi6

que Si.
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TABLA N° 50 Distribucién Absolutay Porcentual sobre que le agregaria
al Departamento de Reservaciones y Ventas.

Mas personal 5 100,00%
Total 5 100%
Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los empleados

de la Agencia Happy Hills Travel & Services, CA. Marzo, 2008

El total de los empleados respondieron que al Departamento de
Reservaciones y Ventas de la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills

Travel & Services, C.A., incorporarian mas personal a dicho departamento.

TABLA N° 51 Cuadro Resumen de la Opinién de los Clientes Actuales
de la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel & Services C.A.

Variable Categoria sobresaliente Porcentaje

Procedencia Nueva Espata. 84,34%
Sexo Masculino. 62,65%
Edad De 18 a 30. 37,35%
Estado civil Soltero. 48,19%
Profesion Ninguno. 33,73%
Ocupacion Vendedor. 14,46%
Visita a la agencia Boleteria. 72,29%
Frecuencia de uso de la agencia Mas de tres veces. 62,65%
Finalidad de los viajes Ocio. 73,49%
Atractivo de la agencia Servicio y Atencion. 50,6%
Atencion recibida Bueno. 59,04%
Puntualidad Bueno. 60,24%
Solicitudes atendidas Bueno. 48,19%
Destinos ofertados Bueno. 57,83%
Material informativo Bueno. 66,27%
Tiempo destinado Bueno. 36,14%
Fidelidad Si. 63,86%
Recomendaciones Si. 59,04
No recomendar Falta de Servicios Ofertados. 50%
Preferencia de reservas Personal. 53,01%
Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos de la encuesta realizada en fecha Marzo

2008
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TABLA N° 52 Cuadro Resumen de la Opinién de Clientes Potenciales de
la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel, C.A.

Variable Categoria sobresaliente Porcentaje
Procedencia Caracas. 53,13%
Sexo Masculino. 67,61%
Edad De 31 a 43. 45,83%
Estado civil Casado. 53,13%
Profesion Ninguno. 17,71%
Ocupacion Comerciante. 13,54%
Frecuencia de viajes De 2 a 5 veces. 43,75%
Motivo del viaje Ocio. 75,00%
U.tillizan Servicios de una agencia de Del 75% al 100%. 64.58%
viajes.

Fidelidad a su agencias de viajes Si. 79,55%
Servicios que contratan Paquetes Todo Incluido. 43,18%
Valoracién sobre otras agencias Precio. 69,32%
Referencias sobre H. H. No. 89,67%
Como se informo sobre H. H. Por un amigo. 33,33%
Material informativo Bueno. 66,27%

Fuente: Elaboracion propia, segun datos obtenidos de la encuesta realizada en fecha Marzo
2008



TABLA N° 53 Cuadro Resumen de la Opinién de Empleados de la
Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel & Services C.A.

Variable
Sexo
Edad
Estado civil
Cargo
Antigiiedad del empleo
Nivel de satisfaccion
Flexibilidad de horarios
Sueldos y resultados
Oportunidades de asenso

Carga de trabajo

Beneficios sociales
Capacitacion

Competitividad de la empresa
Rendimiento de la empresa
Calidad de reservaciones y ventas

Dpto. de Reservacion y Ventas

Categoria sobresaliente

Femenino.

De 18 a 30 afios.
Soltero.
Asesor de Ventas.
Entre uno a tres afios.
Neutral.
Insatisfecho.
Insatisfecho.
Neutral.
Satisfecho.
Insatisfecho.
Neutral.

Si.
Regular.

No.

Mas personal.

Porcentaje
60,00%
60,00%
80,00%
40,00%
60,00%
60,00%
60,00%
60,00%
60,00%
60,00%
40,00%
40,00%
40,00%
80,00%
80,00%

100,00%
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Fuente: Elaboracion propia, segun datos obtenidos de la encuesta realizada en fecha Marzo

2008
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CAPITULO Il

Toda empresa debe constantemente realizar un analisis y diagnostico
interno y externo, que determine una reflexién estructurada para sustentar
las decisiones que se deban tomar en el presente y futuro (Cervero, Iglesias
y Villacampa, 2002). Este proceso se inicia con el analisis y el conocimiento
profundo de los diferentes elementos internos de la empresa, asi como de
las posibilidades del mercado, segmentos, competencia y en general de todo
aguello que caracteriza a la demanda de servicios de viajes. Este andlisis
servird para estudiar tanto el funcionamiento interno de la organizacion como

los factores externos que ejercen influencia en la misma.

En este sentido, Kotler, Bowen y Makens (2003) a la etapa de analisis
del marketing la denominan Planificacién Estratégica orientada al mercado y

mencionan que la misma:

...ayuda a wuna empresa a seleccionar y
organizar sus negocios de tal manera que se
mantenga en buenas condiciones, a pesar de los
contratiempos que pueden acontecer. Por lo
tanto, el objetivo de la PE consiste en seleccionar
y organizar el negocio de una compafia, de
forma que la misma sobreviva a pesar de que
ocurran reveses inesperados en cualquier

negocio especifico o linea de producto (p. 43).
En virtud de lo anteriormente expuesto, a continuacion se estructuran

reflexiones sobre el andlisis estratégico, tanto interno como externo,

realizado a la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel & Services

83
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C.A., utilizando el modelo de analisis estratégico establecido en el libro de
Josep Cerverd, Oriol Iglesias y Olga Villacampa (2002) denominado
Marketing Turistico (Figura N° 3):

Figura n°® 3 Analisis estratégico de la agencia de viajes y turismo happy
hills travel & services, c.a.

Fuente: Elaboracién propia, segun informacion obtenida de

Cerverd, J., Oriol Iglesias y Olga Villacampa, 2002.
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3.1. Anélisis Interno

Es preciso saber qué Resultados obtiene la empresa en la actualidad;
antes de analizar el funcionamiento de la organizaciéon y sus capacidades, se
tiene que estudiar de modo independiente los resultados, principalmente de
tipo econdmico, que se alcanzan con la gestion, la estructura y las
capacidades actuales. Al respecto, actualmente en esta empresa turistica en
particular los resultados, tanto de ventas como de beneficios, no han sido los
mas satisfactorios ya que han interferido una variedad de factores negativos
como lo son: no hay puntos de venta disponibles para hacerle mas accesible
el pago a los clientes; falta de distintas alternativas en cuanto a la oferta de
paquetes turisticos que sean atractivos para diferentes segmentos de
mercado; no cuenta con la acreditacion de la IATA para vender directamente
boleteria; y finalmente, no posee un adecuado proceso de allowments para
las reservaciones en los hoteles. Estas debilidades son consecuencia
esencialmente por la falta de colaboracion y apoyo de la Gerencia General.
En este sentido, no existe una comunicacion interdepartamental adecuada y
la falta de reuniones internas de trabajo afectan la capacidad de la empresa
para desarrollar y mantener operaciones beneficiosas con sus clientes

objetivos y empleados.

A través del Departamento de Administracion y Caja de la Agencia de
Viajes y Turismo Happy Hills Travel & Services, C.A., se pudo constatar que
durante los Ultimos afios esta empresa ha producido ingresos brutos de
aproximadamente Bs.F.851.079,28 de los que un 85% son obtenidos
principalmente por el turismo nacional, especialmente en Boleteria, el cual
deja un margen de ganancia entre un 4% y un 8%; mientras que los ingresos
restantes, son por concepto de Excursiones y Hospedaje dejando un

porcentaje de ganancia de alrededor de un 10%.
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No obstante, aunque el mayor porcentaje de ingresos es por concepto
de boleteria, la falta de acreditacion por parte de la Asociacién del Transporte
Aéreo Internacional (IATA) no permite vender y expedir billetes de avién
internacionales directamente al cliente, lo que repercute negativamente en

los resultados.

Del mismo modo, en la estructura organizativa de esta empresa hay
que analizar, por un lado, las diferentes areas de la organizacion y, por el
otro, los recursos humanos con que se cuenta; este analisis es necesario
para asi identificar el funcionamiento de las areas claves. La empresa Happy
Hills Travel & Services C.A. cuenta con los siguientes departamentos:
Departamento Administrativo (Departamento de Administracion y Caja), el
cual se encarga de llevar las ventas, el pago de nomina y el pago de
proveedores, tales como: lineas aéreas, hoteles y mayoristas; Departamento
de Ventas y Atencion al Publico, el cual se encarga de la venta de boleteria,
excursiones y reservaciones en establecimientos de hospedaje a nivel
nacional; Gerencia de Mercadeo y Ventas, el cual se encarga de
comercializar con proveedores a nivel nacional e internacional; y finalmente,
la Gerencia General. Por ser una empresa pequefia que no cuenta con un
gran niumero de empleados, todos y cada uno de los departamentos o areas
trabajan en conjunto para lograr las metas establecidas. Las areas claves de
esta empresa son principalmente el Departamento de Reservaciones y

Ventas y la Gerencia de Mercadeo y Ventas.

Es importante mencionar que la estructura organizativa de la empresa
ha sufrido cambios ultimamente, debido a la alta rotacion de empleados que
impiden una estabilidad laboral necesaria en este tipo de empresas. Esto
sucede principalmente debido a que los empleados no reciben los beneficios

que por ley les corresponden, tales como: Seguro Social Obligatorio, Ley de
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Politica Habitacional y Seguro de Paro Forzoso. Esto trae repercusiones de
tipo organizativo en lo que concierne a la falta de implicacion de los
empleados en la empresa, tal como se observa en los resultados de las
encuestas realizadas a los mismos, a través de lo cual se detecta una gran
insatisfaccion y desinterés, lo que impide una adecuada orientacion

empresarial y la falta de un liderazgo apropiado en la organizacion.

En referencia a la estrategia, es fundamental conocer cémo funciona la
empresa estratégicamente, especialmente a nivel de productos y servicios,
precios, promocion e intermediacion. En este sentido, las estrategias no han
sido las mas eficientes debido a la falta de instrumentos y herramientas
adecuadas para una mejor comercializacion de los productos y servicios
ofrecidos por la empresa, comenzando por las campafias de promocién que
han sido dispersas, discontinuas y sin un objetivo bien definido. Esto se
apoya en que la mayoria de los encuestados (clientes potenciales) dicen no
tener referencia alguna sobre la Agencia de Viajes Happy Hills Travel &

Services C.A.

Por otra parte, otra situacién que desfavorece las operaciones del
Departamento de Reservaciones y Venta de la agencia, es que no cuenta
con un control de bloqueo de habitaciones en los hoteles, el cual es un
proceso que normalmente se hace para temporadas altas, segun
condiciones y normas establecidas por los hoteles, donde existe un mayor
volumen de demandantes de habitaciones. Esta deficiencia influye en la
eficacia para gestionar los precios de los paquetes y por supuesto, en la
eficacia de la distribucion y promocion de los mismos. Este hecho debe
contemplarse ya que segun los resultados de las encuestas realizadas a
clientes potenciales de la agencia, se refleja que los precios son un factor

importante a la hora de valorar los servicios de cualquier agencia de viajes.
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Por otra parte, los mismos tenian poco o ninguna referencia sobre la Agencia
de Viajes y Turismo Happy Hills Travel & Services C.A., lo que implica una

mala distribucién y promocién de sus productos y servicios.

Con respecto a los clientes actuales de la empresa, los mismos opinan
gue la misma no posee alternativas de productos y servicios ofertados, por lo
que la estrategia de productos que sigue en la actualidad no es la mas
adecuada. Este aspecto también es valorado significativamente por los
clientes potenciales de la agencia, los cuales opinan que el segundo aspecto
importante en una agencia es tener a su disposicion diferentes alternativas

de productos y servicios ofertados.

En referencia a las estrategias con los proveedores o la intermediacion
de la empresa, especialmente con las empresas hoteleras, no se ha logrado
negociar o mantener una relacion Optima para ofrecer tarifas atractivas que
ofertar a los clientes, lo que influye en los precios de los paquetes turisticos
que se disefian. En este sentido, esta situacion afecta la operatividad de la
empresa como asesora de viajes por no ser lo suficientemente idonea para
ahorrar tiempo y dinero a sus clientes. Por otra parte, la empresa no cuenta
con una pagina web que le permita a sus clientes informarse de los
productos y servicios, asi como hacer reservas y compras anticipadas de los

mismos, situacion inadmisible hoy en dia.

Asimismo, el saber hacer o know how, que hace referencia a los
conocimientos practicos que permiten la operacionalizacion de la agencia de
viajes y turismo. Se puede mencionar que los departamentos claves como el
Departamento de Reservaciones y Ventas y la Gerencia de Mercadeo y
Ventas, el personal no cuenta en muchos casos con los conocimientos

practicos necesarios para este tipo de empresas relacionados con: el
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dominio de idiomas, las técnicas de mercadeo y ventas, deficiente manejo de
los sistemas globales de reservas, tales como: Amadeus y Sabre; la falta de
conocimientos para elaborar paquetes turisticos todo incluido, los cuales son
muy buscados por los clientes potenciales de la agencia, segun la encuesta
realizada. Por otra parte, el personal carece de experiencias laborales
previas en otras empresas de este tipo. Del mismo modo, tampoco ha
desarrollado una base de datos apropiada para gestionar las relaciones de
los clientes actuales y potenciales para el uso del mercadeo directo, que

permita ofrecer un trato personalizado a sus clientes actuales.

Asimismo, considerando lo anterior, se suma la falta de apoyo por parte
de los accionistas de la empresa para cursos de capacitacion y actualizacion
para mejorar cada dia el desempefio de sus trabajadores en la agencia,
influyendo esto en el funcionamiento y calidad de servicios que prestan y
presentando deficiencias en aspectos operativos y financieros especificos de
la pequeiia y mediana empresa. Por esta razon, es importante también
considerar al recurso humano que trabaja en la agencia, el cual debe estar
altamente calificado como profesional y capacitado para asesorar a los
clientes y brindarle la mejor atencién. En este sentido, este grupo considera
que la calidad de su oferta depende y dependera en gran parte de la calidad
de su personal. Quizas por esto, el atractivo de la agencia para los clientes
actuales es precisamente la Atencion y el Servicio de su Personal, segun las
encuestas realizadas. Sin embargo, no sélo basta la intencion sino que la
empresa deberia contemplar planes de formacién necesarios para mantener
actualizados a su personal y asi brindarle a sus clientes respuestas claras y
efectivas para satisfacer sus gustos y necesidades. Es por ello que se hace
necesario aumentar el personal de la Agencia de Viajes y Turismo Happy
Hills Travel & Services C.A. para asi llegar a brindar un servicio y una

atencion de excelencia para satisfacer las necesidad del cliente
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Igualmente, en la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel &
Services C.A., la comunicacion interna entre el personal no ha sido la mas
adecuada. A nivel interno, no se hacen suficientes reuniones de trabajo entre
el personal para discutir los logros y/o inconvenientes que se presentan, tales
como: deficiencia en el pago a los proveedores lo que ocasiona la
suspension de sus actividades con la agencia; incumplimiento de las fechas
estipuladas a la hora de realizar pagos de quincena y comisiones por ventas
a sus empleados; e incumplimiento de los beneficios sociales, tal como se

menciono anteriormente.

Por su parte, el recurso tecnolégico de la empresa es deficiente. La falta
de un adecuado sistema electronico de reservacion apropiado,
especialmente para realizar campafias de mercadeo directo asi como la
gestion de las reservaciones y tarifas con las distintas empresas hoteleras
comprometidas en la negociacion. A su vez, otra debilidad en este aspecto,
es la falta de una pagina web adecuada como herramienta de imagen y
comercializaciéon de los productos y servicios de la empresa, que sea

proveedora de informacién y un canal de venta idoneo.

3.2. Anadlisis Externo

El mercado o, mas especificamente, los clientes son la base
fundamental para el crecimiento de las empresas, a quienes se les ofrece los
productos y servicios que requieren para satisfacer sus gustos y necesidades
al momento de su viaje. En este sentido, la Agencia de Viajes y Turismo
Happy Hills Travel & Services C.A., como agencia receptiva o incoming,
dirige sus servicios a los principales segmentos de desarrollo turistico de
Venezuela, los cuales estan orientados hacia las actividades de sol y playa,

naturaleza y negocios (CONAPRI, 2006). En cuanto al turismo extranjero, a
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diferencia del nacional, el mismo no esta ligado tanto a la estacionalidad, en
tal sentido se les presta servicios a los visitantes que constantemente se
reciben provenientes basicamente del interior del pais, principalmente desde

el Distrito Federal, Maracaibo, Valencia, Mérida y Barcelona.

En este sentido, de acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica
(INE), en el afo 2007 entraron a Venezuela unos 560.579 turistas
internacionales por Maiquetia, que concentra la mayoria de los vuelos y que
representa 1% mas que 2006, dentro de una tendencia de estancamiento
desde 2005. Incluso MINTUR reconoce que el afio pasado crecid solo 3% el
turismo receptivo, mientras que el emisivo lo hizo en mas de 28% (Castillo,
L., 2008). Al respecto, la clasificacion de la Organizacion Mundial del Turismo
ubica a Venezuela como uno de los paises de América que menos viajeros
recibié entre 2005 y 2006, con 770.000 visitantes, comparado con 4.156.000
de Argentina, 2.150.000 de Cuba y 1.053.000 de Colombia (OMT, 2007).

Por otra parte, de acuerdo a datos oficiales, el venezolano que sali6 al
extranjero lo hizo por recreacion, pero las cifras de turistas que han visitado
Venezuela este afo, lo han hecho por motivos familiares (43,8%), seguidos
por los negocios (27,1%) y el ocio, quedd en tercer lugar (25,8%) (MINTUR,
2008). Si bien es cierto que ha habido un crecimiento sostenido de turistas
extranjeros que han arribado al pais desde el afio 2004, aun no se han
alcanzado la meta de un millon de visitantes extranjeros planteada por el
Gobierno Central (Rodriguez, A., 2008).

Con respecto a las cifras que registra la entrada de turistas a la Isla de
Margarita, la Corporacion de Turismo del Estado Nueva Esparta
(CORPOTUR, 2008), utilizando datos del Aeropuerto Santiago Marifio y los

cruceros, reconoce que al Estado llegaron 140.188 turistas internacionales,
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7.877 turistas menos que el mismo periodo del afio pasado. En cuanto al
turismo interno, reportan el ingreso de 358.617 venezolanos por via aérea
entre enero y junio de 2008, sélo 238 personas menos que el mismo lapso
del afio anterior. Ademas, 805.114 venezolanos ingresaron por via maritima
al Estado, 7,9% mas al reportado el primer semestre de 2007. Al respecto, se
puede decir que el turismo interno es el que ha llenado los espacios que
usualmente colman los foraneos. Sin embargo, la actividad turistica sigue
impactada por diversos factores economicos tales como los tributos, el
control de cambio, entre otros que han afectado sus resultados operativos de

las empresas y que también se deben considerar en sus previsiones.

Es importante también analizar las actuaciones de la competencia. La
Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel & Services C.A. actta en el
mercado junto con otras agencias de viajes y turismo que se sitdan en la Isla
de Margarita dirigidas a los mismos segmentos de mercado arriba
especificados. En el periodo comprendido entre los afios 2000 y 2004, el
sector de las agencias de viajes y turismo experimentdé una reduccion de
30% en el nimero de establecimientos repartidos en todo el territorio
nacional, debido a la situacion econémica del pais y a la disminucion de la
comisién obtenida por venta de boletos internacionales, que baj6é de 10% a
6% (Rodriguez, D., 2008).

No obstante, en el Estado Nueva Esparta especificamente, el nGmero
de agencias de viajes y turismo sigue siendo muy representativo. La
competencia mas directa de la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills
Travel & Services C.A. son las que se encuentran ubicadas en la ciudad de
Porlamar, especificamente en la Av. 4 de Mayo, tales como: ARDENTIA,
GRUPO GEZA, GRUPO MAZZOCHI, VIAJES PORLAMAR y VIAJES
SOLESTA, FELIZ VIAJE, TURASER, MAZO VACATION, XENDRA TOUR,
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VIAJES PORLAMAR, ESTATUS VIAJES, VIAJES INDIGO, VIAJES
MALOCA. Algunas de estas agencias, ademas de tener la licencia IATA,
tienen varios afios trabajando en el sector turistico y han asumido una

imagen de buen servicio y de prestigio muy firme.

Igualmente, en el analisis externo se debe seguir la evolucién y la
tendencia de los factores externos del entorno que pueden afectar de
manera significativa la relacion de intercambio de la empresa con sus
mercados como el nivel de demanda en los propios mercados. En principio
es importante analizar el entorno econdémico, demogréfico, politico-legal,
socio-cultural, tecnoldgico, entre otros, donde se desenvuelve la empresa, es
decir, se debe evaluar el grado de estabilidad economica, demogréfica,
politica-legal, socio-cultural y tecnolégico que afecte al mundo empresarial,
ademas de las condiciones de seguridad en el destino turistico, entre otros
(Serra, 2002).

En este sentido, la situacion actual en Venezuela transcurre con un
constante clima de conflictividad e inestabilidad politica. La politica
econdémica y el factor politico-legal se encuentran supeditados al objetivo de
ganar mayor gobernabilidad, en lo que juega un papel preponderante el
mantenimiento y profundizacion de los controles de cambio y de precios y el
desarrollo de leyes mas intervencionistas. Con respecto, a la medida de
control de cambio, especialmente en lo que afecta a las empresas de
intermediacion turistica, no favorece el negocio de la venta de paquetes para
el exterior cuando el consumo se realiza con la tarjeta de crédito, por cuanto
el empresario no percibe el beneficio; por otro lado, se manifiesta el uso
indebido de las divisas por parte de los consumidores los cuales hacen
constantes viajes al extranjero para poder hacer el dinero efectivo de sus
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tarjetas a precio oficial y al llegar a su pais de residencia hacer el cambio a

dolar negro y obtener mayor rentabilidad (Anato y Gonzalez, 2006).

Esto ha ocasionado que el Estado haya tenido que tomar medidas para
gue esto no se siga suscitando, tales como: reduccion de divisas disponibles
para las compras por Internet, tener una estadia minima de una semana en
el destino seleccionado, tener constancia de los gastos realizados en el
exterior, etc. lo que no favorece la venta de productos y servicios de este tipo

de empresas.

Por otro lado, desde que se anuncid la reforma a la Ley Organica de
Turismo, en el sector se ve con preocupacion que ni Conseturismo ni las
Camaras que lo agrupan han sido consultadas acerca de los cambios que se
incluyen en este instrumento legal, en el que sobre todo pone en peligro el
principio constitucional de la descentralizacién. Por otro lado, el decreto
contiene un capitulo nuevo dedicado al turismo comunitario y social, que si
bien es cierto por un lado busca apoyar a créditos y rebajas de impuestos a
los pequefios empresarios del sector, por otro disminuye la participacion de
la empresa privada.

Asimismo, en referencia al desarrollo de leyes mas intervencionistas, se
puede dar el ejemplo de la entrada en vigencia de la Ley de Impuesto a las
Actividades de Envite y Azar, los cuales han aplicado una serie de impuestos
que a los establecimientos se les ha hecho cada vez mas dificil de asumir lo
que podria implicar el cierre de los bingos y casinos de la Isla de Margarita,
quedando mas de tres mil trabajadores directos y seis mil indirectos sin
empleo. Asimismo esta medida puede ocasionar detrimento de la economia

insular, quitandole atractivo turistico a la isla, donde las opciones de juego
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forman parte de la oferta (Fuentes, 2007), lo cual afecta en gran parte al

turista que decide elegir la Isla de Margarita con este motivo de viaje.

En el factor social, en Venezuela y en el mundo se vive un clima de
cambios en el sistema de valores asi como cambios en las actitudes y
comportamientos a la hora de viajar, tales como la creciente incorporacién de
la mujer al mercado laboral, elevacion del nivel cultural de la poblacion,
mayor cultura de ocio y del tiempo libre, creciente consideracion de los viajes
vacacionales como una necesidad y no un Iujo en muchos paises
(CONAPRI, 2006). En este sentido, un nimero importante de turistas buscan
hoy en dia un Relax Puro, es decir, buscan como principal beneficio pasar
unas vacaciones tranquilas relajadas y no haciendo nada en compafia de
amigos y familiares. Por otro lado, estan los turistas Seniors Escapistas que
se inclinan por escapar de la rutina diaria, relajandose tranquilamente
también pero, sin embargo, buscando disfrutar de la naturaleza, visitando
pueblos y mercados tipicos y descubriendo la gastronomia local. Estas
tendencias deben ser consideradas a la hora de disefiar y organizar ofertas

especificas y diferenciadoras.

En el entorno tecnolégico, se debe mencionar la constante aceleracion
del proceso de innovacién tecnoldgica, expansion de Internet y los Sistemas
de Distribucion Global (SDG) en el mundo. Al respecto, es importante que las
empresas implementen y apliquen estos avances tecnoldgicos e
innovaciones introducidas en el mundo empresarial para mantenerse en el
mercado tales como: sistemas de reservaciones de hoteles, sistemas de
reservacion de vehiculos, paginas Web para reservar cruceros, transporte
aéreo y maritimo etc. Igualmente, desde Conseturismo afirman que también
se debe actualizar tecnolégicamente a mas de 15.000 agentes de viajes para

mejorar los estandares de atencion al cliente de este sector (Rodriguez, D.,
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2008). En este aspecto, se debe cumplir con la ensefianza y la practica de
aguellas actividades que son consideradas como basicas a la hora de prestar
un servicio de calidad y que son la base de la pirdmide de la industria.

Con respecto al sector donde se desenvuelve la empresa, uno de los
actores fundamentales en este sentido son los proveedores, pieza
fundamental para la agencia de viajes y turismo Happy Hills Travel &
Services C.A. Sin embargo, la empresa no ha gestionado efectivamente la
relacion con proveedores para beneficiarse de precios y promociones, por la
cual una de las estrategias fundamentales para tener este contacto directo,
son los viajes de familiarizacion (FAM TRIPS) que deben realizar los agentes
y operadores de viajes, esto consiste en hacer recorridos por los distintos
proveedores como lo son: El Reino de Musipan, Parque el Agua, Waterland,
Cabatucan, Jeep Tour, Catamaranes del Caribe, Makatao, Infinito
Producciones (Isla Cuabagua) Hotel Bella Vista, Hotel Portofino, Hotel
Margarita Village, Hotel Hesperia Margarita, entre otros; para asi conocer sus
instalaciones y productos y hacer relaciones directas y en persona para
conocer y darnos a ver como una agencia de viajes y obtener mejores tarifas

para ofertar y satisfacer las necesidades de los clientes

Otro elemento del sector esta conformado por todas aquellas
instituciones o colectivos que, de una u otra forma, tienen un impacto sobre
la empresa: comunidad local, accionistas, bancos, medios de comunicacion y
organismos publicos o privados que ejercen influencia en la actividad
comercial de la agencia de viajes y turismo Happy Hills Travel & Services
C.A. En este caso, la empresa mantiene relaciones y acciones conjuntas con
instituciones, tales como: Corporacion de Turismo del Estado Nueva Esparta
(CORPOTUR), Camara de Comercio e Industria del Estado Nueva Esparta,
Camara de Turismo, AVAVIT, INDECU, entre otros. Asimismo, Happy Hills



97

Travel & Services C.A. Estos procesos de integracion de las empresas e
instituciones en el sector turistico son imprescindibles para la prestacion de

los servicios en los destinos turisticos.

Debido al creciente interés por parte del Estado Venezolano en el
sector turistico, el mismo ha incentivado a las distintas entidades bancarias y
de ahorro y préstamo, a facilitar la obtencién de créditos para la construccion
y puesta en marcha de pequefas y medianas empresas turisticas en
subsectores, tales como: transporte, hoteles y posadas, establecimientos
gastronémicos, recreacion, entre otros, los cuales han originado la creacion
de una oferta necesaria y atractiva en los distintos destinos turisticos del
pais. Por otro lado, el Sr. Fernando de la Riva, presidente de la Asociacion
Venezolana de Agencias de Viajes y Turismo (AVAVIT), asegura que si bien
las ventas han mejorado y las operaciones de las agencias se han
consolidado en los ultimos afios, la comision obtenida aun es muy baja, ya
que a los boletos hay que sumarles cargos por combustibles, tasas e
impuestos, que finalmente reducen la comision real que gana el sector
(Rodriguez, D., 2008).

Por otra lado, si bien las agencias funcionan como intermediarios en la
venta de productos a terceros y por lo tanto no tienen acceso a las divisas de
Cadivi, de alguna manera se han visto afectados con la reduccién del cupo
de tarjetas para hacer compras por Internet a 400 délares, que si se
empleaba para que el operador internacional pudiese hacer el cargo de los

paquetes turisticos fuera de Venezuela (sin incluir boleto aéreo).

Ademas es importante resaltar que el colapso del mercado doméstico
se derivé a raiz de las disposiciones del Instituto Nacional de Aerondutica

Civil (INAC) de retirar aviones de la flota de varias compaifias y las
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restricciones a varias rutas que afectaron a destinos nacionales que suelen

ser utilizados para convenciones y clientes corporativos.

Por consiguiente, Happy Hills Travel & Services C.A, debe mantenerse
al tanto de todo lo que pasa en su entorno y sobre todo de las nuevas
tecnologias para su maximo desarrollo y servicio, para ofrecer mejor
informacion y variedad de productos y servicios a ofertar al publico y asi
satisfacer sus necesidades y obtener mejores recursos econémicos para la
empresa. Del mismo modo, la empresa debe irse posicionando dentro de las
agencia de viajes y turismo de referencia en la isla para captar y fidelizar
clientes que permitan elevar su sistema de produccién y prestar servicios de

calidad.

Cuadro N° 3 Resumen DOFA A.V.y T. Happy Hills Travel & Services,
C.A.

Oportunidades

Ubicacion geografica favorable
de Venezuela.

La reforma constitucional en pro
a la actividad turistica (de
direccion pasa a ser ministerio:
MINTUR).
Segun datos  oficiales, el
venezolano que salié al
extranjero lo hizo por recreacion,
pero las cifras de turistas que
han visitado Venezuela este afio,

lo han hecho por motivos

Amenazas

La clasificacion de la
Mundial del

Turismo ubica a Venezuela como

Organizacién

uno de los paises de América
que menos viajeros recibié entre
2005 y 2006, con 770.000
visitantes, comparado con
4.156.000 de
2.150.000 de Cuba y 1.053.000

de Colombia.

Argentina,

La actividad turistica sigue

impactada por diversos factores



familiares (43,8%), seguidos por
los negocios (27,1%) y el ocio,
quedo en tercer lugar (25,8%).

El sector de las agencias de
viajes y turismo experiment6 una
reduccion de 30% en el numero
de establecimientos repartidos en
todo el territorio nacional.
Incentivos por parte del Estado
Venezolano en el sector turistico
a través de las distintas
entidades bancarias y de ahorro
y préstamo, para facilitar la
obtencion de créditos para la
construccion y puesta en marcha
de pequeflas y medianas
empresas turisticas en
subsectores, tales como:
transporte, hoteles y posadas,
establecimientos gastrondmicos,
recreacion, entre otros

Cambios en las actitudes vy
comportamientos a la hora de
viajar, tales como la creciente
incorporaciéon de la mujer al
mercado laboral, elevacién del
nivel cultural de la poblacién,
mayor cultura de ocio y del
tiempo libre, creciente
consideracion de los Vviajes

vacacionales como una
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econdémicos. tales como: los
tributos, el control de cambio,
entre otros, que han afectado sus
resultados operativos de las
empresas y que también se
deben considerar en  sus
previsiones.

En el Estado Nueva Esparta el
namero de agencias de viajes y
turismo  sigue siendo muy
representativo. La competencia
directa es notable, ya que
ademas de tener la licencia IATA,
tienen varios afos trabajando en
el sector turistico y han asumido
una imagen de buen servicio y de
prestigio muy firme.
Mantenimiento y profundizacion
de los controles de cambio y de
precios y el desarrollo de leyes
mas intervencionistas: reduccién
de divisas disponibles para las
compras por Internet, tener una
estadia minima de una semana
en el destino seleccionado, tener
constancia de los gastos
realizados en el exterior, etc. lo
gue no favorece la venta de
productos y servicios de este tipo

de empresas.



necesidad y no un lujo en
muchos paises.

La constante aceleracion del
proceso de innovacion
tecnoldgica, expansién de
Internet y los Sistemas de
Distribucion Global (SDG) en el

mundo.
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La nueva Ley de Turismo (2008)
contiene un capitulo nuevo
dedicado al turismo comunitario y
social, que si bien es cierto por
un lado busca apoyar a créditos y
rebajas de impuestos a los
pequefios empresarios del sector,
por otro disminuye la
participacion de la empresa
privada.

La nueva Ley de Impuestos a los
establecimientos de envite y azar,
que implica una serie de
impuestos que a los
establecimientos se les ha hecho
cada vez mas dificil de asumir, lo
que va en detrimento de la
economia insular, quitandole
atractivo turistico a la isla, donde
las opciones de juego forman
parte de la oferta, lo que
perjudica una parte importante al
turismo de la isla.

Los servicios publicos no se
prestan con regularidad y, en
algunos casos, se encuentran en
alto grado de deterioro,
especialmente el de la
electricidad, lo que ocasiona

cortes constantes.



Fortalezas
La Agencia de Viajes y Turismo
Happy Hills Travel & Services
C.A., como agencia receptiva o
incoming, dirige sus servicios a
los principales segmentos de
desarrollo turistico de Venezuela,
los cuales estan orientados hacia
las actividades de sol y playa,
naturaleza y negocios.
Existe una relacion estrecha con
los entes puablicos turisticos
(Corporacion de Turismo del
Estado
(CORPOTUR),

Comercio e Industria del Estado

Nueva Esparta

Céamara de
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No se respeta la cadena de
comercializacion turistica. (hotel —
agencia — hotel).
Disminucién de la comision
obtenida por venta de boletos
internacionales, que bajo de 10%
a 6%; a los boletos hay que
sumarles cargos por
combustibles, tasas e impuestos,
gue finalmente reducen Ila
comisién real que gana el sector.
Han disminuido las rutas aéreas
desde y hasta la isla, tanto
nacional como internacional.
Debilidades
Los resultados de la agencia,
tanto de ventas como de
beneficios, no han sido los mas
satisfactorios.
La mayoria de los encuestados
(clientes potenciales) dicen no
tener referencia alguna sobre la
Agencia de Viajes Happy Hills
Travel & Services C.A.
La ubicaciéon de la empresa es
desfavorable con respecto a otras
empresas que ofrecen los
mismos productos y servicios.
La falta de acreditacion de la

agencia por parte de la



Nueva Esparta, Céamara de
Turismo, AVAVIT, INDECU.

El atractivo de la agencia para
los clientes actuales es
precisamente la Atencion y el
Servicio de su Personal, segln
las encuestas realizadas

Los Clientes Actuales visitan con
frecuencia la agencia de viajes y
turismo.

Existe un buen material
informativo dentro de la agencia
de viajes y turismo Happy Hills
Travel & Services C.A.

Existe flexibilidad de horario para

los empleados.
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Asociacion del Transporte Aéreo
Internacional (IATA).

Alta rotacion de empleados que
impiden una estabilidad laboral
necesaria en este tipo de
empresas.

Falta de iniciativa por parte de la
Gerencia para actualizar vy
capacitar a sus empleados.

No existe una cadena de mando
definida.

Incumplimiento en el pago de
proveedores.

Falta de viajes de familiarizacion
(FAM TRIP).

Falta de un punto de venta que
facilite el pago a los clientes
Insuficientes asesores de viajes
para prestar los servicios.

La agencia no cuenta con un
control de bloqueo de
habitaciones para ofertar en
temporadas altas (Allowments).
Deficiencia para gestionar los
precios de los paquetes asi como
en la distribucion y promocion de
los mismos.

La empresa no ha gestionado
efectivamente la relacibn con

proveedores para beneficiarse de
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precios y promociones, lo que
encarece a su vez los precios de
los productos y  servicios
ofertados.

Falta de distintas alternativas en
cuanto a la oferta de paquetes
turisticos que sean atractivos
para diferentes segmentos de
mercado.

Las campafias de promocion han
sido dispersas, discontinuas y sin
un objetivo bien definido

El personal no cuenta con los
conocimientos practicos
necesarios: dominio de idiomas,
técnicas de mercadeo y ventas,
deficiente manejo de los sistemas
globales de reservas, tales como:
AMADEUS Y SABRE.

La falta de conocimientos para
elaborar paquetes turisticos todo
incluido, los cuales son muy
buscados por los clientes
potenciales de la agencia, segun
la encuesta realizada.Los sueldos
no son satisfactorios.

El personal carece de
experiencias laborales previas en
otras empresas de este tipo.

No disponen de una base de
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datos apropiada para gestionar
las relaciones de los clientes
actuales y potenciales a travées
del uso del mercadeo directo, que
permita  ofrecer un trato
personalizado a sus clientes
actuales.

Los empleados se encuentran
insatisfechos y desmotivados:
oportunidades de ascenso son
muy escasas;, no se hacen
suficientes reuniones de trabajo
entre el personal para discutir los
logros y/o inconvenientes que se
presentan; incumplimiento de las
fechas estipuladas a la hora de
realizar pagos de quincena y
comisiones por ventas a sus
empleados; e incumplimiento de
los beneficios sociales

Los procedimientos de calidad en
la prestacion de servicios en el
Departamento de Reservaciones
y Ventas no son satisfactorios.
Falta de un adecuado sistema
electrénico de reservacion
apropiado, especialmente para
realizar campafas de mercadeo
directo asi como la gestién de las
reservaciones y tarifas con las

distintas empresas hoteleras
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comprometidas en la
negociacion.

e La empresa no cuenta con una
pagina web que le permita a sus
clientes informarse de los

productos y servicios.

Fuente: Elaboracién propia, segun datos obtenidos a través de la observacion
durante la pasantia y a través de los resultados de las encuestas realizadas a clientes

actuales y potenciales, asi como al personal de la empresa. 2007.

3.3 Comparacion del proceso productivo del Departamento de
Reservaciones y Ventas de la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills
Travel & Services C.A., con las tendencias actuales del sector

empresarial turistico.

En la cultura empresarial actual se busca generar un servicio que
proporcione una ventaja comparativa a través de procesos disefiados y
orientados a satisfacer las necesidades del cliente. Segun los autores
Fernando Bayén e Inmaculada Martin (2004), en su libro Operaciones y

Procesos de Produccién en el Sector Turistico, exponen que:

...la  produccién de las empresas
turisticas es un conjunto de procesos
concentrados, que dificilmente concluyen
dado lo repetitivo y continuo de la
actividad (p. 69).

Por lo tanto, para lograr una calidad de servicios en los procesos de una

agencia de viajes y turismo, especialmente en las areas involucradas con las
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reservaciones y venta de los productos y servicios, se debe vigilar cada fase
del proceso y asegurarse de su cumplimiento, ya que obviar alguna fase del
proceso puede repercutir en la calidad del servicio esperado y el servicio
percibido por parte de los clientes.

En este sentido, a continuacion se presenta un cuadro comparativo que
consta de doce fases que deben ser seguidas por las agencias de viajes y
turismo y, en este caso, en funciéon de lo anteriormente expuesto en el
analisis DOFA, la agencia de viajes y turismo Happy Hills Travel & Services,
C.A., solo cumple con siete de las doce fases planteadas por Isabel Albert
(en Bayon y Martin, 2004), tal como se muestra a continuacion (Cuadro 4):

CUADRO N°4 Cuadro Comparativo del Proceso de Produccién de una
Agencia de Viajes y el Proceso de la A.V.y T. Happy Hills Travel &

Services, C.A.

PROCESO HAPPY HILLS

. Identificacion de la demanda. No se cumple
. Estudiar la competencia. No se cumple
. Disefio del producto viaje. No se cumple
. Confeccidon del producto viaje. No se cumple
. Cotizacion del producto viaje. Se cumple
. Comercializacién del producto viaje. Se cumple

- Recepcion de reservas. Se cumple

1
2
3
4
5
6
7
8

. Formalizacidon del producto viaje. Se cumple
9. Entrega de documentaciones. Se cumple

10. Prestacion de servicios o realizacidon Se cumple
del viaje

11. Liquidacién del producto viaje Se cumple

12. Control de calidad. No se cumple

Fuente: elaboracion propia seguin datos obtenidos por ISABEL ALBERT, citado por BAYON
y MARTIN (2004): Operaciones y Procesos de Produccién en el Sector Turistico.
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Segun lo anterior, se puede decir que la Agencia de Viajes Happy Hills
Travel & Services, especificamente su Departamento de Reservaciones y
Venta, elude fases importantes que generarian valor para el cliente y
beneficios para la empresa. Para ello, en la préximo capitulo se plantean los

lineamientos de calidad para la mejora del servicio de la empresa.



Capitulo IV;

Lineamientos Estratégicos
parala Prestacion de
Servicios de Calidad percibida
de la Agencia de Viajes y
Turismo Happy Hills Travel &

Services C.A.



CAPITULO IV

4.1. Lineamientos Estratégicos.

El modelo de servicio de calidad percibida planteado por Christian
Gronroos (1982 citado en Kotler, Makens y Bowen, 2004; p. 247), seiala que
la calidad se puede distinguir entre: la calidad técnica y la calidad funcional.
La calidad técnica, abarca lo relacionado con las soluciones técnicas,
maquinas, sistemas computarizados y el saber como, es decir, el ¢ Qué?. Se
refiere a lo que se queda el cliente una vez que la interaccion entre cliente y
empleado ha finalizado, por ejemplo: la calidad técnica esta relacionada con
la habitacion del huésped del hotel, la comida del restaurante y el coche de la
empresa de alquiler. En el caso de la Agencia de Viajes y Turismo Happy
Hills Travel & Services, C.A., la calidad técnica estaria relacionada con los
paquetes turisticos (tours o excursiones), sistema de reservaciones y ventas

de boletos, sistemas computarizados, sistema de facturacién, entre otros.

Por otra parte, la calidad funcional se refiere a las actitudes, relaciones
internas, comportamiento, disposicion del servicio, apariencia, accesibilidad y
el contacto con los clientes, es decir, el (Como?. Es el proceso de entrega
del servicio o del producto, por ejemplo: los clientes se relacionan con los
empleados: el cliente es saludado por el Portero, le acompafan hasta la
recepcion el Botones, se registra con la Recepcionista y lo acompafan hasta
la Habitacion. En el caso de la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills
Travel & Services, C.A., la calidad funcional estaria relacionada con la
atencion e informacioén que brindan los Asesores de Viajes en ofertar los

productos o servicios, asesorar a los clientes, entre otros.
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Estos dos aspectos tan fundamentales referidos a la calidad, trabajan a
la par, ya que se relacionan un conjunto de elementos, acciones y
mecanismos que se interrelacionan lo que conlleva a proyectar la imagen de
la empresa, la percepcion de la calidad en el servicio esperado, es decir, a
través de actividades de marketing tradicionales tales como las politicas de
promocién y precios; pero ademas se debe considerar aquellas acciones que
forman parte del servicio percibido, para ofrecer un producto y un 6ptimo
servicio para conseguir satisfacer las necesidades de los clientes ya que en
realidad son ellos los que determinan la calidad. Estos elementos de la
calidad funcional son aquellos que proporcionan valores agregados y
permiten diferenciar los productos y servicios que se ofrecen en la agencia

frente a los de la competencia.

A continuacion, en base al analisis anterior del perfil y el nivel de
satisfaccion de los clientes y empleados, ademas del andlisis interno y
externo de la agencia, se proponen los siguientes lineamientos estratégicos
para gestionar la calidad percibida en el servicio segun el modelo

mencionado con anterioridad (Cuadro 4 y 5):
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Cuadro N° 5 Los Lineamientos Estratégicos referidos a la Calidad

Técnicadela A.V.y T. Happy Hills Travel & Services C.A.

Factores Determinantes

Lineamientos Estratégicos

Soluciones Técnicas (*)

La Agencia Happy Hills Travel & Services, C.A., debe
inscribirse en la IATA.

Gestionar el proceso de Allowments para un control
efectivo del bloqueo de habitaciones con las
diferentes empresas de alojamiento segun las
condiciones y normas establecidas por las mismas,
con el fin de gestionar reservaciones y tarifas mas
atractivas que repercutiran a su vez, en los precios
de los paquetes turisticos a ofertar.

Disefiar una pagina web en la que se muestren los
productos y servicios que ofrece la empresa y que en la
misma los clientes puedan realizar sus reservaciones sin
tener que ir personalmente a la agencia a través de un
adecuado sistema electrénico de reservacion;
ademds, conjuntamente permita realizar campafas
de mercadeo directo para gestionar las relaciones
de los clientes actuales que permita ofrecer un trato

personalizado a los mismos.

Maquinas

Colocar puntos de venta, para facilitar el pago de
productos a los clientes, ya que hoy en dia la mayoria de
las personas prefieren pagar los servicios con tarjetas de
débito y crédito para evitar llevar efectivo por la
inseguridad.

Disponer de impresoras especiales autorizadas por la
IATA para la emisién de boletos reservados por medio

de los sistemas de reservaciones SABRE y AMADEUS;
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y asi no tener que solicitar emision de boletos a otra
agencia IATA (intermediario), logrando una mejor

comision directamente con las aerolineas.

Sistemas Computarizados

Aumentar la memoria del hardware existente en la
empresa y actualizar el software del que dispone
actualmente para obtener un mayor rendimiento que
facilite al asesor de viajes brindar un servicio rapido y

eficiente.

Saber Cémo (¥)

Para la programacién y realizacibn de un paquete

turistico, se propone considerar el modelo de Albert

Pifiole (1990 en Martin, I., 2004, pag. 355) el cual

propone las siguientes fases:

1. Disefo del paquete turistico, donde se debe reflejar
un esbozo del viaje programado, en base a la
experiencia personal, a la informacion de diversas
fuentes y a la intuicion empresarial.

2. Investigacion de mercados, identificando los clientes
actuales y potenciales del producto, reflejados en el
andlisis del perfil y la opinion de los clientes y
empleados realizados en este mismo trabajo.

3. Confeccién del producto, donde se debe llevar la
planificacion del itinerario, los servicios que incluird
el paquete, seleccionar los proveedores que
prestaran los servicios y seleccionando también los
recursos humanos necesarios para la confeccion y
puesta en practica del paquete.

4. Cotizacion del producto, es la parte donde se debe
calcular todos los costes y afiadir el beneficio
estimado para fijar el precio de venta al publico.

5. Elaboracion del folleto informativo del paquete, con
fotos, texto descriptivo del viaje, precios, fechas de
salida y horarios, condiciones generales del viaje,

etc.
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6. Formalizacion del viaje o fase de recepcién de
reservas en la agencia de viajes y turismo.
Realizacion del viaje.

8. Liquidacion del viaje.

Control de calidad o fase de revision de todo el
producto.

= Realizar un plan de promocién en donde se especifique
detalladamente la poblacion objetivo a la cual se dirigen
asi como establecer los objetivos y las estrategias de la
campafia para cada segmento, incluyendo viajes de
familiarizacion (Fam Trips), para establecer relaciones
comerciales directas con las agencias nacionales y
extranjeras.

= Cumplir puntualmente con el pago de los proveedores
(aerolineas, hoteles, transporte turistico, excursiones)
para obtener respuestas inmediatas a la hora de solicitar
un servicio y no tener inconvenientes con los clientes a
la hora de disfrutar el producto solicitado.

» Realizar un constante andlisis de la competencia: probar
sus productos, preguntar a los clientes propios qué es lo
hace su principal competidor, ver qué relaciones estan
estableciendo. Se propone una evaluacion periédica de
las amenazas competitivas que aparecen en el mercado
de las agencias de viajes y turismo.

= Establecer alianzas con otras empresas del ramo
comercial y hacer intercambios de productos para
mejorar el nivel de comercializacion.

= Participar en campafas con entes gubernamentales
dirigidas principalmente a la mejora de los servicios
publicos del Estado con el fin de contribuir tanto con la

imagen de la isla como con la comunidad local.

Fuente: Elaboracion propia. 2008.



114

Con respecto a las soluciones técnicas que se proponen, estan

principalmente que la Agencia Happy Hills Travel & Services, C.A., esté

inscrita en la IATA y disponga de impresoras especiales autorizadas por la

misma para la emisién de boletos reservados por medio de los sistemas de

reservaciones SABRE y AMADEUS. En este sentido, esta agencia debe

cumplir con los siguientes requisitos:

Dos afios de experiencia, en los dltimos cuatro afios, obtenida en
una aerolinea o agencia de venta de pasajes (IATA no IATA) y
ademas, con un afio de experiencia, en los ultimos tres, en la

emision de boletos internacionales.

Un afio de experiencia continua de trabajo, en los udltimos dos
afos, obtenida en una aerolinea o0 agencia de venta de pasajes
(IATA o no IATA) y ademas con, seis meses de experiencia, en los
ultimos 18 meses, en la emision de boletos internacionales, o
presentacion de Diploma del Curso de Entrenamiento
IATA/FUAAV, o presentacion de Diploma o Certificado de cursos
de entrenamiento de emision de boletos internacionales ofrecidos
por: AA, AC, AF, AM, AR, AV, CO, CM, DL, IB, JL, KL, LA, LH, LR,
MX, TA, PU, TP.

Con respecto a la seguridad, esta empresa debe poseer una caja
fuerte de acero/hierro que pese, como minimo, 182 Kg. y este
sujeta con pernos, cemento o de otro modo fijado al suelo o la
pared para impedir su movimiento dentro de las dependencias del
Local autorizado o la remocién de ellas. La utilizacion de una
camara acorazada instalada en las dependencias en lugar de la

citada caja fuerte, o la utilizacién de una caja fuerte mayor de 500
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Kg como minimo, no fijada necesariamente al suelo o la pared, sea

permisible.

- El local deberéa dedicarse exclusivamente a la promocion y venta
de pasajes de transportacion aérea internacional. Debera estar
claramente identificado como agencia de viajes y tener acceso al

publico en general durante horas laborales.

- El solicitante o Agente ha de presentar estados financieros que
deberan ser elaborados de acuerdo con las practicas de
contabilidad locales y serdan evaluadas y aceptadas
satisfactoriamente siguiendo la metodologia y estandares
mencionados a continuacién: Han de tener no mas de seis meses
de antigliedad, estar certificados por un contador publico, cumplir
con los criterios financieros establecidos para el pais y deben ser

evaluados contra las Pruebas de indice Contables.
Al obtener la acreditacion la Agencia de Viajes Happy Hills Travel &
Services, la misma puede obtener importantes beneficios que permitiran

agilizar y optimizar las operaciones, tales como:

e Cursos de entrenamiento para el personal y cursos de actualizaciones

permanentes.

e Carnetizacion de los agentes de viajes.

e Tramites de trafico estandarizado.

e Reportes y pagos de pasajes centralizados.
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e Facturacion semanal, quincenal.

» Reportes semanales y quincenales de ventas de pasajes y carga.

e Atencién personalizada permanente a través del departamento de

servicio de atencidn al cliente.

e Asignaciéon de una placa de identificacion que le distinga como
Agencia IATA.

e Asesorias puntuales para solucion de problemas directamente

relacionados con los sistemas implementados por IATA.

e Asignacién de boleteria/guias fuente centralizada de abastecimiento
del STDs y Stock Unico de STDs/AWB’S.

e Suministro de formas administrativas.

e Control y supervision del buen funcionamiento del sistema.

» Simplificacion de los recursos contables.

Por otra parte, existen también una serie de requisitos financieros que
en el caso de Venezuela, las agencias de viajes y turismo deben cumplir y se
refieren basicamente en que cada Agente de Viajes debera registrar
anualmente con el Administrador de Agencias dentro de los 90 dias
siguientes de haber finalizado su afo fiscal, un estado financiero preparado
segun los principios de contabilidad de aceptacién general para su

evaluacion. Las agencias cuya sede principal este domiciliada en una
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localidad del interior del pais y abra una sucursal en Caracas, debera
consolidar su capital social hasta la cantidad equivalente a USD 38.000,00.
Para mantener la condicion de agencia IATA, cada Agente ha de actualizar el
monto de su capital con relacion a la tasa cambiaria predominante en ese

momento.

Con respecto al Saber Como (Know How), para esta agencia de viajes
y turismo en particular, se deben considerar el proceso de desarrollo de
nuevos productos, especialmente, los paquetes turisticos, asi como gestionar
el proceso de allowments y bloqueos de habitaciones en empresas de
alojamiento. En este sentido, para la programacion y realizacion de un
paquete turistico, se propone considerar el modelo de Albert Pifiole (1990 en

Martin, 1., 2004, pag. 355) el cual propone las siguientes fases:

a. Disefio del paquete turistico, donde se debe reflejar un esbozo del
viaje programado, en base a la experiencia personal, a la

informacion de diversas fuentes y a la intuicion empresarial.

b. Investigacion de mercados, identificando los clientes actuales y
potenciales del producto, reflejados en el andlisis del perfil y la
opinion de los clientes y empleados realizado en este mismo

trabajo.

c. Confeccién del producto, donde se debe llevar la planificacion del
itinerario, los servicios que incluira el paquete, seleccionar los
proveedores que prestaran los servicios y seleccionando también
los recursos humanos necesarios para la confeccion y puesta en

practica del paquete.
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d. Cotizacion del producto, es la parte donde se debe calcular todos
los costes y afadir el beneficio estimado para fijar el precio de
venta al publico.

e. Elaboracion del folleto informativo del paquete, con fotos, texto
descriptivo del viaje, precios, fechas de salida y horarios,
condiciones generales del viaje, etc.

f. Formalizacién del viaje o fase de recepcion de reservas en la

agencia de viajes y turismo.

g. Realizacion del viaje.

h. Liguidacion del viaje.

i. Control de calidad o fase de revision de todo el producto.

Por su parte, para la gestion de bloquear habitaciones como es en el
caso de Happy Hills Travel & Services C.A., que a la hora de reservar o
vender habitaciones se hagan con la menor cantidad de proveedores
hoteleros para centralizar sus reservas, y asi poder subir sus porcentajes de
ocupacién en temporada baja y obtener una cantidad de habitaciones
considerables para ofrecer en temporadas altas, lo que significa que en
temporadas altas no cuentan con plazas disponibles para la venta de las
mismas, las cuales ya estarian todas copadas por el bloqueo que hacen
agencias de viajes mayoristas principalmente. Lo que a su vez trae como
consecuencia el no poder armar los paquetes todo incluidos los cuales
constan principalmente del alojamiento, esto hace que se dependa de la

disponibilidad por parte del hotel y es por ello que hay que recurrir de una
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mayorista para realizar este tipo de paquetes que a la final salen mas
costosos por el porcentaje que la empresa tiene que agregar para obtener un

margen de ganancia favorable para la empresa.

En su mayoria existen dos modalidades para realizar el bloqueo:

¢ Allowment: En el cual el hotel asigna una cantidad especifica de
habitaciones a una agencia o mayorista determinada, de
acuerdo a su promedio de habitaciones utilizadas en temporada
baja, asignandole un nimero de habitaciones bloqueadas sin
tener que realizar ningun tipo de pago hasta la fecha limite

colocada por el hotel.

¢ Blogueo: Se aplica cuando una agencia no ha tenido un
promedio considerable de habitaciones pagadas en temporada
baja, pero quiere bloquear habitaciones para temporada alta en
un hotel, normalmente el hotel dispondria de habitaciones para
bloqueo sin allowment, lo que significa que la agencia debera
de pagar como minimo una (1) noche por habitacién

bloqueada.
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Cuadro N° 6 Los Lineamientos Estratégicos referidos a la Calidad

Funcional de la A.V.y T. Happy Hills Travel & Services.

Factores Determinantes

Lineamientos Estratégicos

Actitudes

Cumplir con los beneficios que dicta la Ley de Trabajo,
como los son: Seguro Social Obligatorio, Ley de Politica
Habitacional, Paro Forzoso, etc. que son obligaciones de
la empresa para con sus empleados.

Cumplir puntualmente con los pagos de quincena y
comisiones de los empleados.

Ajustar los sueldos y salarios con respecto a otras
empresas de turismo competitivas.

Incentivar a la Gerencia de la empresa a premiar a sus
empleados por las metas alcanzadas, con respecto a las
ventas y a la produccion alcanzada, para asi motivarlos
en su trabajo, en base a una remuneracién por
rendimiento.

Revisar los criterios de seleccién y contratacién de
nuevo personal, con el objeto de contratar a un personal
preparado y deseoso de satisfacer las necesidades de
sus clientes.

Relaciones Internas

Realizar cada semana reuniones de trabajo para que el
personal de la misma exponga cuales fueron los puntos
fuertes y débiles de la jornada semanal.

Actualizar el organigrama de la empresa y definir una
cadena de mando para evitar inconvenientes de
jerarquia entre los empleados.

Promover estos cambios por medio de periédicos
internos o boletines y revistas internas especiales.

Comportamiento

Elaborar o formalizar normas internas de la empresa,
tales como:
- No ingerir alimentos ni bebidas en el aérea de
trabajo
- Cumplir con el horario de trabajo.
- Evitar cualquier tipo de distraccion que perturbe
la realizacion de una actividad laboral.
- Cumplir con la identificacion de cada empleado
(carnet).
- Respetar jerarquias.
- No abandonar los puestos de trabajo en horario
laboral.
- Definir normas de servicio al cliente.
Realizar una valoracion de las tareas realizadas y
evaluar el desempefio de cada trabajador.

Disposicion del Servicio

Dar las gracias a los clientes por la confianza que
depositan en la empresa y no sélo en el momento de la
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venta sino también después para recordarles el interés
de servirles.

Mantener informados a los clientes sobre las novedades
relativos a productos que ofrece la empresa.

Mantener listas actualizadas de clientes, a medida de lo
posible.

Pedir a los clientes su opinién sobre la forma en que la
empresa trabaja, sobre ideas para mejorar, sobre los
cambios que piensa implementar.

Apariencia

Uniformar debidamente a los empleados identificados
con la empresa.

Modificar el mobiliario y decoracién de las oficinas de
forma de adecuarlas como unas instalaciones
orientadas hacia el cliente, permitiendo, por ejemplo,
gue la facturaciéon de los productos y servicios se haga
con mayor amabilidad.

Accesibilidad

Ubicar oficinas de la agencia de viajes y turismo en
lugares visibles y con bastante transito de personas y
gran afluencia de turistas.

Contacto con los Clientes

Contratar dos (2) Asesores de Viajes mas para ofrecer
una mejor atencion y efectividad a los clientes a la hora
de realizar sus solicitudes.

Realizar cursos de idiomas para capacitar a los
empleados; técnicas de mercadeo y ventas.

Fuente: Elaboracién propia. 2008.

Una calidad funcional apropiada puede compensar algun producto y/o

servicio de la agencia que no haya cumplido con todas las expectativas. En

este sentido, como lo expresa Carlos Jiménez de la empresa Datanalisis, la

calidad de servicio se ha convertido en el nuevo reto para las empresas en

Venezuela (Luengo, M., 2008). Este especialista también sefialé6 que la

lentitud es la principal queja de los servicios que se prestan en Venezuela.

Por lo tanto, “el reto es convertir esa satisfaccidon en lealtad de los clientes

tomando en cuenta que cada afio 5% de los usuarios se cambian de una

empresa 0 marca por mala experiencia”. Este es el reto que debe asumir la

Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel & Services, C.A.




Conclusiones y

Recomendaciones



CONCLUSIONES

El cliente en la actualidad reclama ofertas mecanizadas y la
incorporacion de sistemas de calidad funcional, calidad de gestion, calidad
técnica y calidad de servicio. Estas tendencias en el mercado deben
contemplarse ya que son indispensables para la continuidad de este tipo de
empresas, tanto para favorecer la comercializacion de sus productos y

servicios asi como también como instrumento competitivo.

En este sentido y en funcion de la situacion que presenté la Agencia de
Viajes y Turismo Happy Hills Travel & Services C.A., el trabajo se enfoco
especificamente en el andlisis de esta empresa con el fin de detectar
aquellos elementos importantes o claves dirigidos a mejorar la calidad
funcional en la prestacién del servicio, especialmente en aquellas actividades
gue en su ejecucion se empleen el proceso de entrega del servicio asi como
los métodos, mecanismos y procedimientos netamente técnicos, tales como:
disefio de paquetes turisticos que incluya transportacién, alojamiento, tours,
etc.; manejo y control de tarifas, itinerarios, precios y reservas de hoteles y
comidas; costos y beneficios que permitan sacar al mercado un producto que

tenga acogida favorable para el cliente.

En este sentido, entre las conclusiones principales a las que se llegé en

dicho analisis, se detectaron los siguientes aspectos importantes:

Las agencias de viajes y turismo en Venezuela deben contemplar una
serie de requisitos comerciales debido a su condicion. En este caso,
cualquier agencia autorizada formalmente por el Ministerio de Turismo

(MINTUR) para expedir y vender pasajes aéreos, puede ser acreditada como
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agente de ventas por la Asociacion Internacional de Transporte Aéreo
(IATA), el cual tiene como propdésito por medio de su acreditacion el de
reconocer formalmente las agencias de viajes que estan autorizados para
vender y expedir billetes de avion internacionales. Esta agencia de viajes y

turismo no cuenta con dicha acreditacion.

Otra situacion que desfavorece las operaciones del Departamento de
Reservaciones y Venta de la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel
& Services C.A., es que no cuenta con un control de bloqueo de habitaciones
en los hoteles, el cual es un proceso que normalmente se hace para
temporadas altas, segun condiciones y normas establecidas por los hoteles,

donde existe un mayor volumen de demandantes de habitaciones.

Es importante mencionar que la estructura organizativa de la empresa
ha sufrido cambios en los ultimos afos, debido a la alta rotacion de
empleados que impiden una estabilidad laboral necesaria en este tipo de
empresas. Esto sucede principalmente debido a que los empleados no
reciben los beneficios que por ley les corresponden, tales como: Seguro
Social Obligatorio, Ley de Politica Habitacional y Seguro de Paro Forzoso.

Asimismo, considerando lo anterior, se suma la falta de apoyo por parte
de los accionistas de la empresa para cursos de capacitacion y actualizacion
para mejorar cada dia el desempefio de sus trabajadores en la agencia,
influyendo esto en el funcionamiento y calidad de servicios que prestan y
presentando deficiencias en aspectos operativos y financieros especificos de

la pequefia y mediana empresa.

Igualmente, en la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel &

Services C.A., la comunicacion interna entre el personal no ha sido la mas
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adecuada. A nivel interno, no se hacen suficientes reuniones de trabajo entre
el personal para discutir los logros y/o inconvenientes que se presentan, tales
como: deficiencia en el pago a los proveedores lo que ocasiona la
suspension de sus actividades con la agencia; incumplimiento de las fechas
estipuladas a la hora de realizar pagos de quincena y comisiones por ventas
a sus empleados; e incumplimiento de los beneficios sociales, tal como se

menciono anteriormente.
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RECOMENDACIONES

Las diversas situaciones que se derivaron del analisis que se present6
anteriormente, fueron de suma importancia para la propuesta de mejora en la
prestacion de servicios de la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel
& Services C.A., ya que con la aplicacién de dichos lineamientos se pueden
llegar a establecer procesos de trabajo enfocados hacia las necesidades del
cliente y en la calidad total, planteados desde el enfoque de la planificacion

estratégica en el marco especial de la empresa turistica.

Asimismo, se tomo de referencia el modelo de servicio de calidad
percibida planteado por Christian Gronsroos (1982 citado en Kotler, Makens
y Bowen, 2004), el cual sefiala que la calidad puede distinguirse entre dos
tipos: la calidad técnica, que se refiere a lo que se queda el cliente una vez
que la interaccion del cliente y empleado ha finalizado; y la calidad funcional,

que se refiere al proceso de entrega del servicio o del producto.

Finalmente, en base al analisis realizado al perfil y el nivel de
satisfaccion de los clientes y empleados, ademas del analisis interno y
externo de la agencia, se propusieron unos lineamientos estratégicos
necesarios de adecuar en la Agencia de Viajes y Turismo Happy Hills Travel
& Services C.A., con el fin de gestionar la calidad percibida en el servicio

segun el modelo mencionado con anterioridad.
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ANEXOS

ANEXO N° 1

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUECLEO NUEVA ESPARTA
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO
GUATAMARE

ENCUESTA A LOS CLIENTES ACTUALES QUE VISITAN LA
AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO HAPPY HILLS TRAVEL & SERVICES,
C.A.

I. DATOS PERSONALES:

1.- PROCEDENCIA:
2.- SEXO: M( ) F( )
4.- ESTADO CIVIL:
5.-PROFESION: OCUPACION:

II. DATOS MOTIVACIONALES:

6.- ¢CUAL ES EL MOTIVO DE SU VISITA A LA AGENCIA DE
VIAJES?.

a) BOLETERIA ()
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b) EXCURSIONES ( )

c) TRANSPORTE ()

d) ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE ( )
e) PAQUETES TODO INCLUIDO ( )

f) INFORMACION GENERAL ( )

7.- ¢CUANTAS VECES HA REQUERIDO DE LOS SERVICIOS DE
HAPPY HILLS TRAVEL & SERVICES?

a) UNA VEZ ()

b) DOS VECES ( )

¢) TRES VECES ()

d) MAS DE TRES VECES ( )

8.- FINALIDAD DE SUS VIAJES:

a) NEGOCIOS / PROFESIONAL ( )
b) OCIO / TURISMO ( )

c) COMPROMISO FAMILIAR ( )
d) ESTUDIOS ( )

9.- ¢ COMO LES GUSTA EFECTUAR LAS RESERVAS?

a) PERSONAL ()
b) TELEFONO ( )
c) E-MAIL ()

d) FAX ()
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10.- (QUE ES LO QUE MAS LE HA GUSTADO DE LA AGENCIA DE
VIAJES HAPPY HILLS TRAVEL & SERVICES?. (Marque tantas opciones

como considere oportuno).

a) CADENA A LA QUE PERTENECE LA AGENCIA ()
b) VARIEDAD DE SERVICIOS OFERTADOS ( )

c) PRECIO ()

d) EXPERIENCIAS ANTERIORES ( )

e) SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE ( )

11.- ATENCION RECIBIDA POR PARTE
NUESTRO PERSONAL:

Por favor, valora tu nivel de satisfaccion con los
siguientes aspectos, donde:

1= Excelente 2= Bueno 3= Regular
4= Malo 5= Muy Malo

Fue atendido en tono amable y cortés
Sus preguntas fueron contestadas puntualmente
Todas sus solicitudes fueron atendidas

Dispuso del material necesario para informarse

Los servicios y destinos ofertados se ajustaron a
sus deseos y necesidades

El tiempo dedicado por nuestros agentes fue
suficiente

n ononnon.
n ononnon,
n onononnon,
n onnonnon,
n ononnon,,
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12.- ¢VOLVERIA A CONFIAR EN HAPPY HILLS TRAVEL & SERVICES
PARA ORGANIZAR SUS PROXIMOS VIAJES?

SI() NO() NOOPINO()

13.- ;RECOMENDARIA A HAPPY HILLS TRAVEL & SERVICES A UN

AMIGO O CONOCIDO PARA ORGANIZAR SUS VIAJES?.

SI() NO()

14.- EN CASO DE QUE SU RESPUESTA SEA NEGATIVA, INDIQUENOS
¢ POR QUE?
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUECLEO NUEVA ESPARTA
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO

ENCUESTA A LOS CLIENTES POTENCIALES QUE VISITAN LA
AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO HAPPY HILLS TRAVEL & SERVICES, C.A.

I. DATOS PERSONALES:

1.- ; DE DONDE VIENE?

2.- SEXO: M () F( )

3.- EDAD: ANOS

4.- ESTADO CIVIL

5.-¢,Cuél ES SU PROFESION?
OCUPACION:

II. DATOS MOTIVACIONALES:

6.- INDIQUENOS APROXIMADAMENTE (¢CUANTOS VIAJES
REALIZA AL ANO?

a) 1 VIAJE
b) DE 2 A 5 VIAJES
c) DE 6 A 10 VIAJES
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d) MAS DE 11 VIAJES

7.- FINALIDAD DE SUS VIAJES:

e) NEGOCIOS / PROFESIONAL
fy OCIO / TURISMO

g) COMPROMISO FAMILIAR
h) ESTUDIOS

) OTROS

8.- ¢ CUANTOS DE ESTOS VIAJES LOS GESTIONA A TRAVES DE
UNA AGENCIA DE VIAJES?

a) NINGUNO, EL 0%.

b) ENTRE EL 25% Y EL 50%.
c) ENTRE EL 50% Y EL 75%.
d) ENTRE EL 75% Y EL 100%.
e) TODOS, EL 100%.

9.- ¢ SIEMPRE ACUDE A LA MISMA AGENCIA DE VIAJES?.

SI() NO()

10.- ¢(QUE TIPO DE SERVICIOS TURISTICOS CONTRATA CON
UNA AGENCIA DE VIAJES?.

a) BOLETERIA ( )
b) EXCURSIONES ( )
c¢) ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE ( )



137

d) ALQUILER DE VEHICULO ( )
e) PAQUETES TODO INCLUIDO ( )

11.- ¢QUE ES LO QUE MAS VALORA A LA HORA DE ELEGIR UNA
AGENCIA DE VIAJES FRENTE A OTRAS?

a) CADENA A LA QUE PERTENECE LA AGENCIA ()
b) VARIEDAD DE SERVICIOS OFERTADOS ( )

c) PRECIO ()

d) EXPERIENCIAS ANTERIORES ()

e) SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE ()

fy OTRO:

12.- (CONOCE USTED O TIENE ALGUNA REFERENCIA SOBRE LA
AGENCIA DE VIAJES HAPPY HILLS TRAVEL & SERVICES C.A.?.

SI()NO()

De ser afirmativa su respuesta indique como obtuvo la informacion:
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ANEXO N° 2

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUECLEO NUEVA ESPARTA
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO

ENCUESTA A LOS EMPLEADOS DE LA
AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO HAPPY HILLS TRAVEL & SERVICES, C.A.

I. DATOS PERSONALES:

1.- SEXO: M ( )F( )
3.- ESTADO CIVIL:
4.- OCUPACION:

Il. TU OPINIOM IMPORTA:

4.- ¢CUANTO TIEMPO HACE QUE TRABAJAS PARA LA
EMPRESA?

a) 3 MESES O MENOS

b) MAS DE TRES MESES PERO MENOS DE UN ANO
c) ENTRE UNO Y TRES ANOS

d) ENTRE TRES Y CINCO ANOS

e) ENTRE CINCO Y SIETE ANOS
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5.- ¢ CUAL ES TU NIVEL DE SATISFACCION CON LA EMPRESA?

a) MUY SATISFECHO
b) SATISFECHO

c) NEUTRAL

d) INSATISFECHO

e) MUY INSATISFECHO

6.- POR FAVOR, EN CASO DE QUE NO ESTE SATISFECHO,
EXPLIQUE AQUI SUS MOTIVOS:

7.- POR FAVOR, VALORA TU NIVEL DE SATISFACCION CON LOS
SIGUIENTES ASPECTOS, DONDE:

1= Muy insatisfecho
2= Insatisfecho

3= Neutral

4= Satisfecho

5= Muy Satisfecho
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1 2 3 4 5

Flexibilidad de Horario C &g & B OB
Relacién entre Sueldo y Resultados [2 2 [ [ 2
Oportunidad de Ascenso C B C B B
Carga de Trabajo C & O &8 &
Beneficios Sociales CE B & (B O
Formacion a cargo de la Empresa C & O & &

8.- ¢CREE USTED QUE LA AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO HAPPY
HILLS TRAVEL & SERVICES C.A. ES UNA EMPRESA COMPETITIVA EN
EL SECTOR TURISTICO?.

a)Si()
b) No ()
c) No contesto ( )

¢Por qué?

9.- ¢COMO CALIFICARIA USTED EL RENDIMIENTO QUE HA TENIDO LA
AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO HAPPY HILLS TRAVEL & SERVICES
CA?

a) EXELENTE ()
b) BUENO ( )

¢) REGULAR ()
d) MALO ( )

e) PESIMO ( )
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10.- EN SU OPINION, CREE USTED QUE LOS PROCEDIMIENTOS DE
CALIDAD PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS EN EL
DEPARTAMENTO DE RESERVACIONES Y VENTAS HAN SIDO LOS MAS
EFECTIVOS?

a) Sl ()
b) NO ()

De ser negativa su respuesta indique ¢ por qué?:

11.- EN SU OPINION ¢QUE CAMBIARIA USTED O QUE LE AGREGARIA
AL SERVICIO PRESTADO POR EL DEPARTAMENTO DE
RESERVACIONES Y VENTAS DE LA AGENCIA?.
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