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CONTRATO DE CESION SOBRE DERECHOS PROPIEDAD
INTELECTUAL

Comparecen a la celebracion del presente contrato de cesion y trasferencia de
derechos de propiedad intelectual, por una parte, el estudiante MADERO
GUERRERO ROBERTO ALEJANDRO

Por sus propios y personales derechos, a quien en lo posterior se lo denominara el

“CEDENTE”; y, por otra parte, el INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO
CORDILLERA, representado por su Rector el Ingeniero Ernesto Flores Cordova, a
quien en lo posterior se le denominara el “CESIONARIO”, Los comparecientes son

mayores de edad, domiciliados en esta ciudad de Quito Distrito Metropolitano,

habiles y capaces para contraer derechos y obligaciones, quienes acuerdan al tenor de
las siguientes clausulas:

PRIMERA: ANTECEDENTE.- a) El cedente dentro del pensum de estudio en la
carrera Administracion Turistica y Hotelera que imparte el Instituto Superior
Tecnoldgico Cordillera, y con el objeto de obtener el titulo de Tecndlogo en
Administracion Turistica Hotelera, el estudiante participa en el proyecto de grado
denominado “PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO PARA LA AGENCIA
DE VIAJES ECUATEMATICS”, el cual incluye PLAN DE MEJORAMIENTO
CONTINUO, para lo cual ha implementado los conocimientos adquiridos en su
calidad de alumno. b) Por iniciativa y responsabilidad del Instituto Superior
Tecnoldgico Cordillera se desarrolla la creacion del plan de mejoramiento continuo,
motivo por el cual se regula de forma clara la cesion de derechos de autor que genera
la obra literaria y que es producto del proyecto de grado, el mismo que culminado es
de plena aplicacion técnica, administrativa y de reproduccion.

SEGUNDA: CESION Y TRANSFERENCIA.- Con el antecedente indicado, el

Cedente libre y voluntariamente cede y transfiere de manera perpetua y gratuita
todos los derechos patrimoniales del PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO
descrito
en la clausula anterior a favor del Cesionario, sin reservarse para si ningun privilegio
especial (codigo fuente, codigo objeto, diagramas de flujo, planos, manuales de uso,
etc.) El Cesionario podré explotar PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO
por cualquier medio o procedimiento tal cual lo establece el Articulo 20 de la Ley de
Propiedad Intelectual, esto es, realizar, autorizar, prohibir, entre otros: a) La
reproduccion a) La reproduccion del PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO
por cualquier forma o procedimiento; b) La comunicacion publica del PLAN DE
MEJORAMIENTO CONTINUO ;c) la distribucién publica de ejemplares o
copias, la comercializacion, arrendamiento o alquiler del plan de mejoramiento; e)

Plan

de mejoramiento continuo para la agencia de viajes Ecuatematics



INSTITUTO TECNOLOGICC 4

La proteccién y registro en el IEP1 el PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO
a
nombre del Cesionario; f) Ejercer la proteccion juridica del plan de mejoramiento;
g) Los demas derechos establecidos en la Ley de Propiedad Intelectual y otros
cuerpos legales que normen sobre la cesion de derechos de autor y derechos
patrimoniales.

TERCERA: OBLIGACION DEL CEDENTE.- El Cedente no podra transferir a

ningun tercero los derechos que conforman la estructura, secuencia y organizacion
PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO que es el objeto del presente contrato,
como tampoco emplearlo o utilizarlo a titulo personal, ya que siempre se debera
guardar la exclusividad del PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO a favor
del Cesionario.

CUARTA: CUANTIA. - la cesién objeto del presente contrato, se realiza a titulo
gratuito y por ende el Cesionario ni sus administradores deben cancelar valor alguno
o regalias por este contrato y por los derechos que derivan al mismo.

QUINTA: PLAZO.- la vigencia del presente contrato es indefinida.

SEXTA: DOMICILIO, JURISDICCION Y COMPETENCIA. .- las partes fijan

como su domicilio la ciudad de Quito. Toda controversia o diferencia deriva de éste,
sera resuelta directamente entre las partes y, si esto no fuere factible, se solicitara la
asistencia de un mediador del centro de Arbitraje y Mediacion de la Camara de
Comercio de Quito. En el evento que el conflicto no fuere resuelto mediante este
procedimiento, en el plazo de diez dias calendario desde su inicio, pudiendo
prorrogarse por mutuo acuerdo este plazo, las partes someteran sus controversias a
la resolucidn de un arbitro, que se sujetara a la dispuesto en la Ley de Arbitraje y
Mediacion, al Reglamento del centro de Arbitraje y Mediacion de la cdmara de
Comercio de Quito, y a las siguientes normas: a) El arbitro sera seleccionado
conforme a lo establecido en la Ley de Arbitraje y Mediacion; b) Las partes
renuncian a la jurisdiccion ordinaria, se obligan a acatar el laudo arbitral y se
comprometen a no interponer ningun tipo de recurso en contra del laudo arbitral; c)
Para la ejecucion de medidas cautelares, el arbitro esta facultado para solicitar el
auxilio de los funcionarios publicos, judiciales, policiales y administrativos, sin que
sea necesario recurrir a juez ordinario alguno; d) El procedimiento sera confidencial
y en derecho; e) El lugar de arbitraje seran las instalaciones del centro de arbitraje y
mediacion de la Camara de Comercio de Quito, f) El idioma de arbitraje sera el
espafol; y, g) La reconvencion, en caso de haberla, seguira los mismo
procedimientos antes indicados para el juicio principal.
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SEPTIMA: ACEPTACION.- las partes contratantes aceptan el contenido del
presente contrato, por ser hecho en seguridad de sus respectivos intereses.

En aceptacion firman a los 18 dias del mes de Abril del dos mil catorce.

f) f)

C.C. 171816285-0 Instituto Superior Tecnoldgico Cordillera

CEDENTE CESIONARIO
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RESUMEN EJECUTIVO

La alta demanda de turistas nacionales y extranjeros, que visitan ocasionalmente los
diferentes puntos turisticos del Ecuador, han obligado a que exista una gran demanda
de agencias de viajes y operadoras turisticas dentro del pais, por lo cual la agencia de

viajes Ecuatematics se crea el 01 de Marzo del 2013 y se establece en el Distrito

Metropolitano de Quito para ofrecer sus servicios turisticos a diferentes ciudades de

Ecuador continental e Islas Galapagos.

En la agencia de viajes Ecuatematics se realiza un diagnostico situacional con el
objetivo de poder saber cual es el problema fundamental de la misma con este
resultado obtenido se elabora una propuesta de plan de mejoramiento continuo con la
finalidad de mejorar la administraciény su cuota de mercado, este plan consta de
una herramienta administrativa que es la gestion por procesos, que permitiran
implementar mejoras progresivas dentro de la agencia, dando actividades especificas a
cada empleado con el propdsito de obtener una mejor perspectiva de manejo
administrativo y financiero y a la vez contar con personal altamente capacitado
quienes cumpliran con cada actividad que se establece en cada proceso de la agencia
por lo cual dard como resultado fundamental mejores ingresos y optimizara recursos.

Esto nos dara un gran prestigio, reconocimiento de nuestros clientes y ademas de
contar con mejores proveedores calificados y certificados para poder ofrecer un buen
servicio a nuestros clientes y satisfacer todas sus necesidades.
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ABSTRACT

High demand for domestic and foreign tourists, who occasionally visit the various
tourist spots of Ecuador , have forced that there is a great demand for travel agents
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and tour operators in the country , so the travel agent Ecuatematics creates 01 March
2013 and is set in the Metropolitan District of Quito to provide tourist services to
different cities in mainland Ecuador and the Galapagos Islands.

In the travel agency Ecuatematics a situational diagnosis is made in order to be able to
know what is the fundamental problem with the same result obtained with this
proposed plan of continuous improvement in order to improve the administration and
its market share is made this plan consists of a management tool that is process
management , incremental improvements that will be implemented within the agency ,
giving specific activities each employee in order to get a better perspective of
administrative and financial management and also have staff highly trained staff who
comply with each activity is established in each agency process whereby fundamental
result will better income and optimizes resources.

This will give us great prestige , recognition of our customers and also for better
qualified , certified providers to offer a good service to our customers and meet their
needs.
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INTRODUCCION

El proceso de Mejoramiento Continuo en la Agencia de viajes “ECUATEMATICS”,
es una herramienta de gestion que se aplica en todas las organizaciones, para obtener
resultados a mediano y largo plazo, otorgando responsabilidades a los duefios de los
procesos lo que permite un funcionamiento optimo en toda la organizacion.

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la agencia.

A traves del mejoramiento continuo se logra ser mas eficientes y competitivos en el
mercado turistico, por otra parte las organizaciones deben analizar los procesos

utilizados, de manera tal que si existe algin inconveniente pueda mejorarse o
corregirse; como resultado de la aplicacion de esta técnica puede ser que las
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organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta ocupar unos de los primeros
lugares.

El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos que
van a permitir ahorrar dinero tanto para la agencia como para los clientes, ya que las
fallas de calidad y servicio cuestan dinero.

Para la aplicacion de esta herramienta administrativa dentro de la Agencia de Viajes
“Ecuatematics” se debe realizar lo siguiente:

Obtener el compromiso de todos y cada uno de los integrantes de la agencia.

Asegurar el trabajo en equipo de los empleados.

Plan de mejoramiento continuo para la agencia de viajes Ecuatematics.
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Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.

Establecer actividades que aseguren la calidad de los servicios.

Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una estrategia de
mejoramiento a largo plazo.

La Mejora Continua de Procesos (MCP) funciona como una alternativa de gestion,
que le permite a las organizaciones hacer frente a sus crecientes demandas de cambio
y optimizacion de recursos por lo tanto este trabajo presenta una propuesta de manual

de procesos de forma técnica que podra ser aplicado en la Agencia Ecuatematics, lo

que le permitira alcanzar sus objetivos propuestos.
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Plan de mejoramiento continuo para la agencia de viajes Ecuatematics.

CAPITULO |

1.- ANTECEDENTES
INSTITUCION: Universidad Tecnoldgica Equinoccial

TEMA: Propuesta de mejoramiento en el funcionamiento administrativo y
operativo de la agencia de viajes viturna especializada en turismo

internacional.
AUTOR: Fernando Palis
ANO: 2009

CONCLUSIONES: La Planeacion Estratégica es el motivo del desarrollo de la
presente tesis, que es una propuesta para el mejoramiento en el funcionamiento
administrativo.

INSTITUCION: Escuela Politécnica del ejército, departamento de ciencias
econdmicas administrativas y de comercio.

TEMA: Propuesta para la elaboracion de un manual de procesos del sistema
contable para la agencia de viajes y operadora de turismo jakunamatatravel

s.a. de la ciudad de Riobamba.
AUTOR: Rosa Vilma Martinez Bravo
ANO: 2009

CONCLUSIONES: En la actualidad no hay agencia que no posea un sistema
contable es decir que no hay dia que no necesitemos de la contabilidad.
INSTITUCION: Universidad Tecnolégica Equinoccial facultad de ciencias
administrativas aplicadas, Escuela de Turismo

TEMA: Proyecto de creacion de una agencia de viajes internacional en San
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Rafael-Valle de los Chillos.
AUTOR: Evelyn Paulina Cattany Toapanta
ANO: 2009
CONCLUSIONES: Determinar las estrategias de mercado, canales de

comercializacion, se establecié la demanda potencial y se hace un analisis de la
oferta competitiva.

de mejoramiento continuo para la agencia de viajes Ecuatematics

Plan



INSTITUTO TECNOLOGICC 2

1.01 CONTEXTO

En el afio 2003, Sudamérica recibié aproximadamente 13 millones de turistas,
de los cuales 6% visitaron ecuador, que representaron, a su vez, el 65 de los
ingresos generados por la exportacion de bienes y servicios del pais. De
acuerdo con datos de la Direccion Nacional de Migracion, el Ecuador fue
visitado por 819 y 861 mil turistas durante los afios 2004 y 2005 el turismo
significd la generacion de ingresos para el pais por mas de US $ 369 millones,
que corresponden al 2% del Producto Interno Bruto (PIB), siendo el turismo
la tercera actividad econdmica mas importante del Ecuador en ese afio, luego
de la exportacion de petréleoy banano?.

Las ofertas de turismo de alto nivel de Ecuador muestran su abundante
biodiversidad y su rica herencia cultural y, colocan al pais entre los 20 destinos
emergentes mas populares del mundo, seguin una encuesta reciente, realizada
entre los asesores de viajes que forman parte de Virtuoso.

Los visitantes a Ecuador pueden experimentar la regiébn Amazdnica mientras
disfrutan de las comodidades de eco-hoteles de lujo dentro de reservas

! Disefio del Plan Estratégico de Desarrollo de Turismo sostenible para Ecuador “PLANDETUR 2020”.
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naturales como el Parque Nacional Yasuni, una reserva de la biosfera de la
UNESCO. Desde avistamiento de aves hasta tours de canopy, los viajeros
tienen la oportunidad de explorar la diversa flora y fauna del pais en exclusivas
excursiones por la jungla.

También pueden disfrutar de las haciendas coloniales espafiolas de Ecuador,
que ofrecen un escape del bullicio de las grandes ciudades y una mirada a la
vida en las tierras altas del pais. Muchas de esas haciendas todavia funcionan
como granjas activas que ofrecen alojamientos de lujo, cocina fresca y llena de
sabores intensos, asi como numerosas actividades que incluyen cabalgatas a
caballo y visitas a mercados artesanales locales.

Ecuador igualmente, fue reconocido como uno de los 20 destinos méas
populares de turismo de aventura, con las islas Galapagos ocupando el tercer
puesto en el mundo y el primero en Latinoamérica. Destino donde se puede
volar en parapente por las regiones andinas hasta descender en bicicletas de
montafa a través de volcanes, los buscadores de emociones y amantes de la
naturaleza encontraran abundantes opciones para explorar.

Las Islas Galapagos fueron ademas reconocidas entre los 20 destinos
internacionales mas populares para viajes de placer, ocupd el sexto lugar entre
los destinos emergentes mas populares y el quinto como destino para turismo

familiar.

Ecuador habia sido reconocido anteriormente por Virtuoso Life como uno de
los “25 Destinos Obligatorios para el 2013.2 1.01.01 Clasificacion de la
agencias de viajes®.
1.01.01.01 Mayorista.

Son las gue organizan, elaboran y ofrecen toda clase de servicios y viajes
combinados para su venta a los minoristas. Las mayoristas no pueden
ofrecerlos directamente al consumidor, por lo tanto son los minoristas quienes
las ofrecen.

1.01.01.02 Minorista.

Estas comercializan el producto de los mayoristas vendiéndolo directamente

al usuario turistico. Asi también proyectan, elaboran, organizan o venden al

turista toda clase de servicios y viajes combinados, no pudiendo ofrecer ni
comercializar sus productos a través de otros servicios.

1.01.02 Clasificacién de las agencias de viaje de acuerdo a su actividad.

2 p4gina oficial del Ministerio de Turismo seccién noticias.
3 www.monografias.com/trabajos93/tipos-agencia-viajes/tipos-agencia-viajes.chtml.
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1.01.02.01 Emisoras.

Las agencias de esta categoria se enfocan en enviar viajeros a areas
geograficas distintas del lugar donde se encuentra la propia agencia.

1.01.02.02 Receptivas.

Estas se ocupan de atender o traer turistas de otras areas geograficas. El
enfocarse en una u otra categoria dependera de la experiencia con la que
cuente la agencia, sin embargo, sea un caso u otro, es conveniente que antes la
agencia lleva a cabo un estudio de mercado, para saber cuél es la mas
conveniente y los proveedores con los que puede contar.

1.01.03 Clasificacion de la agencia de viajes, segun el canal de
distribucion
1.01.03.01 Agencias Inplant

Son pequefias oficinas o dependencias que las agencias de viajes instalan en
agencias de clientes potenciales, con el fin de atender eficientemente los
servicios que estas solicitan. Son oficinas que normalmente cuentan con uno o
dos empleados, los cuales estan en constante contacto con los viajeros de tal
agencia.

1.01.03.02 Agencias de viajes por franquicia.

En este caso la franquiciadora concede a la agencia franquiciada, el derecho
de explotar el negocio siguiendo unas técnicas comerciales uniformes, le
aporta también la marca, la imagen corporativa.

1.01.03.03 Agencias de viajes virtuales.

Estas nacieron debido al cada vez mayor uso del Internet. Hoy en dia miles de
personas en todo el mundo, puede por medio de la red hacer de forma répida y
sencilla las reservaciones de su viaje de negocios o sus vacaciones familiares.
Esta nueva modalidad de viajar se ha ido convirtiendo méas que en una
amenaza, en un reto para las agencias de viajes tradicionales, las cuales ya
comienzan a ofrecer ademas de sus servicios directos, aquellos que puede
hacer a través de Internet.*

1.01.04 Gestion por Procesos®.

4 http://www.trabajo.com.mx/clasificacion_de_las_agencias_de_viajes.htm
> www.slideshare.net/Gpmejia/gestin-por-procesos
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Los términos relacionados con la Gestion por Procesos, y que son necesarios
tener en cuenta para facilitar su identificacion, seleccion y definicion posterior
son los siguientes:

1.01.04.01 Proceso.

Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman
elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir
personal, finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y metodos.

1.01.04.02 Proceso Relevante.

Es una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre
una entrada, para conseguir un resultado que satisfaga plenamente los
objetivos, las estrategias de una organizacion y los requerimientos del cliente.
Una de las caracteristicas principales que normalmente intervienen en los
procesos relevantes es que estos son inter funcionales, siendo capaces de
cruzar verticalmente y horizontalmente la organizacion.

1.01.04.03 Proceso clave.

Son aquellos procesos extraidos de los procesos relevantes que inciden de
manera significativa en los objetivos estratégicos y son criticos para el éxito
del negocio.

1.01.04.04 Subprocesos. Son partes bien definidas en un proceso. Su
identificacion puede resultar Gtil para aislar los problemas que pueden
presentarse y posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

1.01.04.05 Sistema.

Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios para
implantar una gestion determinada, como por ejemplo la gestion de la calidad,
la gestion del medio ambiente o la gestion de la prevencion de riesgos
laborales. Normalmente estan basados en una norma de reconocimiento
internacional que tiene como finalidad servir de herramienta de gestion en el
aseguramiento de los procesos.

1.01.04.06 Procedimiento.

Forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos los
procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto y el campo
de aplicacién de una actividad; que debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando,

donde y como se debe llevar a cabo; que materiales, equipos y documentos
deben utilizarse; y como debe controlarse y registrarse.

Plan
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1.01.04.07 Actividad.

Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para
facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado
un subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un departamento o
funcion.

1.01.04.08 Proyecto. Suele ser una serie de actividades encaminadas a la
consecucion de un objetivo, con un principio y final claramente definidos. La
diferencia fundamental con los procesos y procedimientos estriba en la no
repetitividad de los proyectos.

1.01.04.09 Indicador.

Es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucion
de un proceso o de una actividad.

1.01.05 Diagnostico general de los procesos.

En esta fase se recogeran en una lista todos los procesos y actividades que se
desarrollan en la agencia teniendo en cuenta las siguientes premisas:

O El nombre asignado a cada proceso debe ser representativo de lo que

conceptualmente representa o se pretende representar.

O La totalidad de las actividades desarrolladas en la agencia deben estar

incluidas en alguno de los procesos listados.

O En caso contrario deben tender a desaparecer.
O Aunque el nimero de procesos depende del tipo de agencia, como regla
general se puede afirmar que si se identifican pocos o demasiados procesos

se incrementan la dificultad de su gestion posterior.

O La forma mas sencilla de identificar los procesos propios es tomar como
referencia otras listas afines al sector en el cual nos movemos y trabajar
sobre las mismas aportando las particularidades de cada uno.

1.01.05.01 Priorizacién de los procesos.

Una vez establecido el listado de los procesos de la agencia por el equipo de
mejora, se debera estructurar una escala de prioridades de los procesos. Para

Plan
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ello se redactara el listado de procesos definitivos y se procederd a priorizar
los mismos identificando los Procesos Claves. Para esto debera realizar una
valoracion subjetiva tomando como referencia los siguientes aspectos:

O Calcular el impacto proceso: Para cada proceso se hara una valoracion
de la importancia de proceso teniendo en cuenta su involucracion en los
objetivos estratégicos y/o metas. La mejor forma es representarlo en una
matriz teniendo en cuenta los siguientes tres tipos de correlacion: Fuerte

(10 puntos), media (5 puntos) y baja (1 punto).

O Repercusion en el cliente: Si bien las repercusiones en el cliente han sido
consideradas en el momento de la definicién de los objetivos estratégicos,
se recomienda realizar una reflexion individualizada para cada proceso
acerca de las consecuencias que un posible redisefio tendria en el cliente.
Para esto recurriremos a los mismos tres tipos de correlacion para utilizarlo
como variable de ponderacion: fuerte (10 puntos), media (5 puntos) y baja
(1 punto).

1.01.05.02 Establecer el plan de mejoras.

En esta fase se parte de los resultados de la anterior donde han quedado
definidos los problemas que tienen mayor impacto sobre el proceso en forma
individual y en forma ampliada sobre los objetivos estratégicos de la agencias

y también las posibilidades reales de darle solucion de forma viable para la
agencia a corto plazo, por lo que se procede a definir un plan de mejoras del
proceso definitivo con el mayor grado de detalle, donde se incluiran las
acciones a realizar, los recursos materiales, financieros y humanos a emplear,
el responsable directo de implementar la mejora y el impacto que esta tendra
sobre el proceso y la organizacién

1.01.05.03 Ejecutar el plan de mejoras.

En esta fase se pone en préactica el plan de mejoras anteriormente definido, la
implantacion puede prolongarse en el tiempo, por lo que es necesario
desarrollar un plan concreto con la definicion de responsables, plazos para
cada uno de los objetivos de mejoras propuestos. La fase implementacién de
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las mejoras al proceso requiere que la Direccion apruebe el plan propuesto en
interaccion directa con todos los empleados

Antes de implantar el nuevo proceso es necesario reflexionar acerca de las
posibles resistencias al cambio y las posibles contramedidas a adoptar de entre
las que se pueden citar las siguientes:

O Dar laformacion y adiestramiento necesarios. Para desarrollar una
implantacion de mejoras progresivas, procurando iniciar esta con las
personas mas receptivas y con las de mas prestigio entre sus
comparieros.

Previamente a su implantacion, se introduciran en los sistemas
habituales de la agencia (procedimientos, instrucciones, normas, etc.)
los cambios relacionados con las mejoras, con el objeto de consolidar

las modificaciones y evitar contradicciones internas.

O Supervisar y evaluar los resultados

El Responsable del equipo de mejoramiento continuo impulsara la
aplicacion del Plan de Implantacion, controlara su cumplimiento y
evaluara la efectividad de las labores realizadas mediante el seguimiento
de los resultados obtenidos y realizando presentaciones periddicas ante
la direccion de la agencia, maxima responsable del cumplimiento del
plan de mejoras a los procesos.

Dentro de una organizacion son muchos los pasos que se deben seguir
para lograr la excelencia, dentro de los cuales esta la integracion
corporativa, la estructura, los recursos fisicos y humanos y todas

aquellas caracteristicas que permiten que la agencia se pueda desarrollar
dentro de la sociedad. Las agencias estan estructuradas bajo parametros
organizativos en donde se conjugan el recurso humano y la ejecucion de
las actividades por parte de las partes que la integran es necesario que
dentro de una organizacion se deben establecer planes de accion
estratégicos caracterizados por el manejo de politicas adecuadas para el
control y la toma de decisiones dentro de una organizacion.

1.01.06 Objeto de Estudio

La Agencia de Viajes ECUATEMATICS Cia.Ltda. fue creada el 01 de Marzo
de 2013 luego que un grupo de amigos apasionados por el turismo, tomamos la
decision de crear una agencia de turismo en la cual se pueda ofrecer servicios
turisticos de primer orden acompafiados de una atencién personalizada y
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profesional siempre acompafiada de una sonrisa sincera, las ganas de ayudar y
asesorar de la mejor manera a nuestros clientes.

Ecuatematics Cia.Ltda. esta localizada en el Distrito Metropolitano de Quito y
se dedica principalmente a la venta de paquetes turisticos dentro de Ecuador
Continental y las Islas Galapagos.

Cada vez mas se observan los esfuerzos orientados a adecuar las
organizaciones al complejo escenario en que se mueven. Cambios de reglas de
juego, incremento de la competencia, apertura al mundo a través de la
tecnologia, hacen al cliente mucho mas exigente, modificando sus demandas y
necesidades.

La Gestion basada en los Procesos, surge como un enfoque que centra la
atencion sobre las actividades de la organizacién, para optimizarlas.

En este trabajo se considerara a la agencia “ECUATEMATICS” como una red
de procesos interrelacionados o interconectados, donde la estructura
organizativa vertical clasica, eficiente a nivel de funciones, se orienta hacia
una concepcion horizontal, desplazandose el centro de interés desde las
estructuras hacia los procesos, como metodologia para mejorar el rendimiento,
concentrandose en el disefio disciplinado y cuidadosa ejecucion de todos los
procesos de una organizacion.

La implementacidn de herramientas administrativas como manuales o

reglamentos, se convierte en guias para poder realizar las actividades de mejor
manera, la mayoria de agencias de viajes desconocen las ventajas de una
organizacion basada en los procesos, realizando su gestién sin contar con un
plan estratégico en el que se pueda visualizar la vision, la mision, estrategias
objetivos, Unicamente se han basado en la experiencia diaria este manual les
brindara una herramienta préactica para ser aplicada en la agencia
“Ecuatematics” con la finalidad de mejorar su productividad, y poder alcanzar
una porcion de mercado local.

1.02 JUSTIFICACION

La elaboracion del plan de mejoramiento continuo por procesos para la
Agencia de viajes “ECUATEMATICS” sera una herramienta practica para el
mejoramiento, desarrollo eficaz y eficiente en la gestion de la agencia.

Asegurar una excelente calidad de servicio, tiempos de respuesta mas cortos y
la minimizacion de costos son aspectos claves para posicionarse en un
mercado que cada vez exige mayor flexibilidad y variedad.

Ya que el objetivo de la Agencia de viajes “ECUATEMATICS” es la
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satisfaccion de sus clientes, ya que sin su demanda la agencia no podra seguir
operando, sus requerimientos deben ser atendidos con oportunidad.

La calidad de un servicio se mide en relacién con el grado de satisfaccion de
un cliente, e involucra aspectos tanto personales y de trabajo en equipo dentro
de nuestra organizacion, es por eso que un manual de gestion por procesos
busca mejorar las actividades de cada actor que trabaje en la agencia
permitiendo obtener una mejora sustancial y por lo tanto la satisfaccion de sus
clientes, como se esquematiza a continuacion.

Diagndstico
organizacional
Etapa 2: Diagndstico y
Anglisis de los disefio de procesos
procesos Elaboracién del IMPLICA
potenciales a manual. _— Analisis y seleccion
mejorar de alternativas de
mejora.
IMPLICA T
Etapa 1:

Identificacién de Etapa 3:

Procesos. Implementacion de la

Cadena de valor mejora

Figura 1 Resumen Esquematico para la implementacion de la Gestion por

procesos. Autor: Roberto Madero

1.03 Definicion del Problema

El mayor problema que tiene las empresas de turismo y sobre todo las agencias
de viajes medianas y pequefias, es que no tienen los conocimientos técnicos
para sintetizar operaciones de programacion y ejecucion, asimismo la baja
confianza que se tienen, a pesar de que estas empresas tienen una gran fuerza
de venta, de prescripcion y orientacion del servicio turistico.

En la Agencia de viajes “ECUATEMATICS” al momento no cuenta con un
procedimiento adecuado y claro de sus procesos, lo que implica una
disminucion clara de sus ingreso esto la hace menos competitiva para lo cual
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con el desarrollo de la presente tesis, se mejorara sustancialmente esta
deficiencia que al momento se tiene.

CAPITULO Il
2.01 Mapeo de involucrados

A nivel estatal la planificacion del desarrollo de las actividades turisticas deben
enmarcarse con los objetivos de desarrollo de pais, ya que el sector turistico es
una fuente importante de ingresos dentro de la economia.

Plan
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Figura 2: Mapeo de involucrados - Autor: Roberto Madero

El Turismo es una actividad cuyo protagonista es el hombre, por lo que, al
desarrollarse en el campo personal, cada quien tiene su interpretacion, la cual
depende de sus vivencias, deseos, gustos, motivos, cultura, idioma, etcétera, y
por lo tanto su definicién desde el punto de vista general se torna dificultosa y

a veces contradictoria. La definicion del turismo es sencilla si se refiere en
cada caso a la opinién de cada quien, a lo que cada quien percibe o interprete,
pero, al englobar la definicidn para satisfacer la expectativa general, definir el

turismo es dificil. ©

2.02 Matriz de analisis de involucrados

6 http://www.venezuelatuya.com/articulos/turismo0010.htm
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PROTEGIDAS DEL MEDIO LAS AGENCIAS NORMAS AMBIENTALES
AMBIENTE EN AMBITO
AMBENTAL
INSTITUTO ENTREGAR TURISMO SIN TALENTO CONTAR CON FALTA DE ARTICULACION CON LA&S
SUPERIOR PROFESIONALES | OFERTAS DE HUMAND, INFORMACON Y | NORMATIVAS VIGENTES HACIA EL
TECNOLOGICO CAPACITADOS CALIDAD DOCENTES MANUALES QUE | PROYECTO
CORDALERA CAPACITADOS PERMITAN
MEJORAR LA
ECUACION DE
LOS GRADUADOS
PROVEEDORES | MEJORARLOS | ALTO EXIGENCIAS INFRAESTRUCTU | DESCONFIANZA EN NUEVAS
SERVICICE PORCENTAJE DE | ESTABLECIDAS | RADECALIDAD | AGENCWAS DE VIAJES
PRESTADDS PERSONAL NO POR LA PARA REALIZAR
CAPACITADD AUTORIDAD CONVENIOS DE
SERVICIOS
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TURISTAS DFERTA DE TO DE LAOFERTA | ECONOMICA, SERVICIO PRECIOS ALTOS
CALIDAD TURISTICA ACCESO AL DESCONFUANZA
TEMATICA INTERNET,
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ENTIDADES CREAR FUENTES | AGENCIA NG TALENTO AGENGIA SERA | INESTABILIDAD FINANGIERA
FINANCIERAS: SUJETOA HUMAND SUWETO A
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RESIDERTES ACUERDOS DELA | DELAAGENCIA | RAADECUADA LA AGENCIA FALTA DE CULTURA
AGENCIA PARA CLIENTE

2.02.01

Andlisis de la Matriz de Involucrados.

2.02.01.01 El Ministerio de Turismo.

Tabla 1: Matriz de analisis de involucrados - Autor: Roberto Madero

Como ente rector, lidera la actividad turistica en el Ecuador, desarrolla
sostenible, consciente y competitivamente el sector, ejerciendo sus roles de
regulacion, planificacion, gestion, promocion, difusion y control.’

7 http://www.turismo.gob.ec/category/el-ministerio/
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2.02.01.02 El Ministerio del Ambiente.

En concordancia con lo estipulado por el pueblo ecuatoriano en la Constitucion
Politica de la Republica del Ecuador de 2008, velara por un ambiente sano, el
respeto de los derechos de la naturaleza o pacha mama. Garantizard un modelo
sustentable de desarrollo ambientalmente equilibrado y respetuoso de la
diversidad cultural, que conserve la biodiversidad y la capacidad de
regeneracion natural de los ecosistemas, y asegure la

satisfaccion de las necesidades de las generaciones presentes y futuras.®

2.02.01.03 Instituto Tecnoldgico Superior Cordillera (ITSCO). Los
tecndlogos en Administracion de Agencias Turisticas y Hoteleras responden a
una formacion humana de damas y de caballeros cabales con calidad cientifica
y tecnoldgica preparados para un desempefio profesional de éxito, capaces de
tomar decisiones y resolver situaciones y problemas de la actividad turistica y
hotelera, pensando siempre en la satisfaccion del cliente y la prestacion de un
servicio de calidad, por razones obvias, llamada a constituirse en la actividad

que en el futuro cercano reemplazara al petr6leo como fuente de

financiamiento del estado. Es un promotor de las leyes y del buen vivir,
creador de proyectos sustentables en el sector turistico y hotelero con elevado
sentido de proteccion del ambiente y la conservacion del patrimonio natural y

cultural del pais. Este profesional esta también formado y capacitado para

crear y gerenciar su propia agencia dentro del campo turistico y hotelero.®

2.02.01.04 Los proveedores.

Son todos aquellos que van a brindar calidad de servicio a nuestros clientes
con los productos y servicios que ofertamos (servicios y productos asociados)
por lo que conforma y supera las expectativas de ellos, de manera que sientan

que son realmente la razén de ser de nuestro negocion.

2.02.01.05 El Cliente.

Es el motivo por el cual generamos el Plan de mejoramiento contintio para la
agencia de viajes Ecuatematics, el cliente no quiere sorpresas, la agencia de
viajes debe centrar su negocio en la satisfaccion del cliente.

El cliente busca emociones y sensaciones para vivir y compartirlas con sus
allegados durante y después del viaje, por lo que es esencial evitar cualquier
tipo de problema que arruine sus vacaciones.

& http://www.ambiente.gob.ec/el-ministerio/
% http://www.cordillera.edu.ec/oferta-academica/escuela-de-hoteleria-y-
turismo/administracionturistica-y-hotelera.html
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CAPITULO 111

3.01 Problemasy Objetivos.
3.01.01 Problema General:
Falta de Direccionamiento Estratégico en la Agencia de Viajes
“ECUATEMATICS”
3.01.01.01 Causas
O Deficiencias en el area administrativa.
O Deficiencias en el area financiera.
O Poca planificacion.
O Deficiencias en la prestacion de los servicios turisticos.
3.01.01.02 Efectos
O Las unidades administrativas no cumplen con el rol que les corresponde.
O Demanda de los servicios insatisfecha en cantidad y calidad.

O Salud de la poblacion en riesgo por focos de contaminacion ambiental.
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O Desinformacion genera desconfianza en los clientes y renuencia a comprar

nuestros servicios.

3.01.02  Arbol de Problemas

DESCONFIANZA
DEL CLIENTE EN EL
SERVICHD

AREAS . CLENTES FERDIDAS
A ENVENTS
pesoncanzapes [ A ENVENTRS INSATISFECHOS ECONOMICAS

FALTADE
DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO EN LA

AGENCIA ECURTEMATICS

FALTA DE RECURGOS
FALTADE soveeoongsho | PALTA DERECLRSOS FALTADE
! S ECONOMICOS PARA ; PERSONALNO
e | cameoooseor | oo oo OLANIFICACION b
ADMINISTRATIVAS AGENCIA csnc« ORGANZACIONAL
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Figura 3: Arbol de Problemas - Autor: Roberto Madero

La agencia de viajes Ecuatematics no cuenta con una planificacion estratégica
a largo plazo ni tampoco con un sistema de mejoramiento continuo, las
herramientas administrativas aplicadas actualmente se centran solo en las
necesidades de la agencia y no las del cliente, esto hace que su gestién se
pierda en actividades que no agregan valor, es decir existe ineficiencia, no hay
toma de decisiones que obedezcan a lograr una eficiencia administrativa
priorizando la satisfaccion de nuestros clientes.

3.02 Objetivos
3.02.01 Objetivo General
Plan de mejoramiento continlio para la agencia de viajes Ecuatematics

3.02.02 Objetivos Especificos

O

Realizar un diagnéstico situacional de la Agencia de Viajes

“ECUATEMATICS”.

O Estructurar la propuesta que permita implementar un modelo de gestion por
procesos para Agencia de Viajes “ECUATEMATICS” que permita mejorar su
gestion.

O Elevar la confianza de nuestros clientes en el servicio ofertado por la agencia.

O Mejorar los ingresos para la agencia fruto de una mejor gestion. 3.02.03 Arbol

de Objetivos

Plan
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ORGANIZAR AREAS 5 ELEVAR LA
" INAINAR
DEACUERDO A LGS ELEVAR VENTAS J{ﬁ'ﬁ?ﬁ. :lu;z o CONFIANZA DEL
PROCESOS 0% LA ANUALES 0 : CLIENTE EN EL

3 HOMICE:
AGENCIA QIENTE ELOOME A SERVICO

DIRECCICONAMIENTO
ESTRATEGICO EFECTIVO EN
LA AGENCA ECUATEMATICS

BUSCAR RECURSQS
GENERAR CALFIFICAR ECONOMICDS PARA REALLR

HERRAMIENTAS PROVEEDORES PARA LA JORTALECER LA PLANIFICACION

ADMINISTRATIVAS AGENCHA GESTION ORGANIZACONAL

CAPALITAR AL
FERSONAL

Figura 4: Arbol de objetivos - Autor: Roberto Madero

Plan

de mejoramiento continuo para la agencia de viajes Ecuatematics



@ INSTITUTO FTECNOLOGICC

i

4.01 Matriz de analisis de alternativas

CAPITULO IV

23

FACTORES EXTERNOS CLAVES DE EXITO
(OPORTUNIDADES)

FACTORES EXTERNOS CLAVES DE EXITO (AMENAZAS)

Ampliacién de mercado buscando nuevos circuitos Falta de unidades de transporte turistico
Creacion de Departamento de Marketing Puja constante con proveedores debido a falta de politicas de precio del mercado
Mercado interno de muy baja demanda en relacion a material molido y potencial de recuperacion de
Formacion de alianzas estratégicas con proveedores residuos sélidos urbanos
Campafias de promocion Nuevos competidores bajas barreras de entrada

Implantar Sistema de Gestién de Calidad

FACTORES INTERNOS CLAVES DE EXITO (FORTALEZAS)

FACTORES INTERNOS CLAVES DE EXITO (DEBIIDADES)

Clientes satisfechos en programas turisticos culminados

Capacidad de crecimiento limitada por la cantidad de proveedores y su oferta

Satisfaccion del cliente por la atencion personalizada

Falta de poder de negociacidn en los precios de hospedaje, transporte y alimentacion

Satisfaccion del cliente en los tiempos programados en cada itinerario

Limitaciones del personal

Precios competitivos

No existe personal administrativo

Conocimiento de los atractivos turisticos del pais

Falta de planificacion ( venta y mercadeo)

Experiencia empresarial adquirida

Limitaciones en capacitacion al personal

Tabla 2: Matriz de analisis de alternativas - Autor: Roberto Madero

El servicio turistico es muy importante, ya que debe satisfacer las necesidades de los clientes, esto representa un valor agregado para la agencia
permitiéndole competir eficientemente en un mercado cada vez mas competitivo.
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4.02 Matriz de Analisis de Impacto de los Objetivos
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1. RENTABILIDAD Y
CALIDAD.

2. DIVERSIFICACION &
ESTANDARIZACION.

Proveer rentabilidad
para los accionistas.

Fortalecer el desarrollo de nuevos
paquetes turisticos.

Reduccion de costos de
calidad.

Definir un proceso formal para el
desarrollo de nuevos productos.

Expansion de nuevas rutas.

METAS DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA
AGENCIA DE VIAJES ECUATEMATICS

Aumentar el retorno
sobre activos a un 10%.

Aumentar la participacion de mercado
al menos a un 15%. (Mediano Plazo = 4
anos)

(Costo por fallas /
Costo Total) 100 < 5%

Mapear el proceso al 100%

3. COMPETITIVIDAD

4. APERTURA DE
MERCADO A NIVEL
NACIONAL.

Fortalecer la Imagen
Corporativa.

Crear alianzas estrategicas
con hoteles y transportes.

Divulgacion en sitio web de
la agencia de viajes
Ecuatematics




ESTRATEGIAS DE LA AGENCIA DE VIAJES
ECUATEMATICS.

Reduccion de costos de
calidad

Reducir fallas internas
y externas.

Mejorar procesos de
prevencion.

POLITICAS DE LA AGENCIA DE VIAJES ECUATEMATICS

Tabla 3: Matriz de analisis de impacto de los objetivos - Autor: Roberto Madero
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4.03 Diagrama de estrategias

“La estrategia competitiva consiste en desarrollar una amplia formula de
coémo la agencia va a competir, cuales deben ser sus objetivos y qué politicas

seran necesarias para alcanzar tales objetivos”*?

Las estrategias son acciones que se llevan a cabo con el fin de alcanzar
determinados objetivos, pero que presentan cierto grado de dificultad en su
formulacion y ejecucion, es decir, son acciones que al momento de
formularlas, requieren de cierto andlisis; y que al momento de ejecutarlas,
requieren de cierto esfuerzo.

El objetivo de esta matriz es definir las estrategias que se deberan utilizar para
mejorar la administracién de la Agencia para lo cual se ha tomado en cuenta
las debilidades actuales y como se debera llevar a cabo las actividades de una

manera organizada y con sus respectivos responsables. (Ver anexo 1

Matriz de estrategias)

4.04 Matriz de Marco Logico

La metodologia de Marco LAgico es una herramienta para facilitar el procesos
de conceptualizacion, disefio ejecucion y evaluacion de proyectos. Su énfasis
estd centrado por objetivos, la orientacion hacia grupos beneficiarios y el
facilitar la participacion y la comunicacion entre las partes interesadas.!

Esta herramienta administrativa asegura la articulacion de la Planificacion,
aunque dicha articulacion se debe dar en una etapa previa a la de desarrollo
del proyecto (se da en la planificacion y propuesta), la utilizacion de la Matriz
de Marco Légico nos ofrece un Resumen de los Objetivos a los que responde
el proyecto, desde el mas especifico, llamado proposito, hasta el mas general,
Ilamado fin.

10 Michael Porter
11 Metodologia del marco légico para la planificacién, el seguimiento y la evaluacién de proyectos y
programas: Edgar Ortegdn, Juan Francisco Pacheco, Adriana Prieto.

Plan de
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, Supuestos
Finalidad ndadores | 1
MEJORAMIENTO EN LA | NIVELES DE EFICACIA EN EL POLITICAS
GUBERNAMENTALES A
GESTION DE LAAGENCIA SERVICIO E"Cléfmgws BIERTAS HAGIA EL TURISHO
Propdsito <
INCREMENTO EN LA VENTAS POR MES NIVELES DE VENTAS CERTIFICADOS
VENTAS
Componentes
PAQUETES PAQUETESCOMPARADOS |  PAGINASWEBDELA | INFORMACION OTORGADA
INNOVADORES Y CON LA COMPETENCIA COMPETENCIA POR CAPTUR
TEMATICOS
Actividades
ANALISIS DE OFERTA |  PRESUPUESTOESDE'$ CONSULTORIASY | INVERSION DE LOS SOCI0S
TURISTICAEN 16.000 SEMINARIOS DE LA AGENCIA
SECTORES TEMATICOS

Tabla 4: Matriz de Marco Légico - Autor: Roberto Madero

5.01 Propuesta

5.01.01 Antecedentes

CAPITULO V

La gestion por procesos busca reducir la variabilidad innecesaria que aparece
habitualmente cuando se producen o prestan determinados servicios y trata de
eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad de las acciones o
actividades, al consumo inapropiado de recursos, etc. Todo proceso incluye

Plan de
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una sucesion de actividades que, necesariamente, tienen cada una de ellas
alguna actividad precedente y l6gicamente tendran otra a continuacion hasta
su final. Al espacio entre los limites establecidos para cada proceso, se le
denomina ambito del proceso.

En el caso concreto de las agencias del sector servicios, donde coincide que el
producto se consume en el momento en el que se produce, se actla sobre el
propio cliente al que se considera como “sustrato” (entrada) a transformar en
producto con valor afiadido al término del proceso de prestacion de un
servicio (salida). Por ello, el producto obtenido en el sector servicios se
fundamenta en el mismo cliente, al que se ha aportado el valor afiadido con
una prestacion de servicio determinada.

5.01.01.01 Por qué implementar un modelo de gestion.

Por qué las agencias y/o las organizaciones son tan eficientes como lo son sus
procesos. La mayoria de las agencias y las organizaciones que han tomado
consciencia de esto han reaccionado ante la ineficiencia que representa las

organizaciones departamentales, con sus nichos de poder y su inercia
excesiva ante los cambios, potenciando el concepto del proceso, con un foco
comun y trabajando con una vision de objetivo en el cliente. Vamos hacia una
sociedad donde el conocimiento va a jugar un papel de competitividad de
primer orden. Y donde desarrollar la destreza del "aprender a aprender™ y la
administracion del conocimiento, a través de la formacién y sobre todo de las
experiencias vividas, es una de las variables del éxito a gerenciar.

La administracion del conocimiento se define como un conjunto de procesos
por los cuales una agencia u organizacion recoge, analiza y comparte su
conocimiento entre todos sus miembros con el objetivo de movilizar los
recursos intelectuales del colectivo en beneficio de la organizacion, del

individuo y de la Sociedad. La Gestion por Procesos es la forma de gestionar

toda la organizacién basandose en los Procesos.

5.01.01.02 Tipos de Gestidn.
5.01.01.02.01 Gestidn Tecnoldgica.

Es el proceso de adopcion y ejecucion de decisiones sobre las politicas,
estrategias, planes y acciones relacionadas con la creacién, difusion y uso de
la tecnologia. Gestion Social. Es un proceso completo de acciones y toma de

decisiones, que incluye desde el abordaje, estudio y comprension de un

problema, hasta el disefio y la puesta en practica de propuestas.

5.01.01.02.02 Gestién de Proyecto.

mejoramiento continto para la agencia de viajes Ecuatematics
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Es la disciplina que se encarga de organizar y de administran los recursos de
manera tal que se pueda concretan todo el trabajo requerido por un proyecto
dentro del tiempo y del presupuesto definido.

5.01.01.02.03 Gestion de Conocimiento.

Se trata de un concepto aplicado en las organizaciones, que se refiere a la
transferencia del conocimiento y de la experiencia existente entre sus
miembros. De esta manera, ese acervo de conocimiento puede su utilizado
como un recurso disponible para todos los miembros de la organizacion.

5.01.01.02.04 Gestion Ambiente.

Es el conjunto de diligencias dedicadas al manejo del sistema ambiental en
base al desarrollo sostenible. La gestién ambiental es la estrategia a través de
la cual se organizan las actividades antropicos que afectan el ambiente, con el

objetivo de lograr una adecuada calidad de vida.

5.01.01.02.05 Gestion Financiera.
Se enfoca en la obtencion y uso eficiente de los recursos financieros.
5.01.01.02.06 Gestidn Estratégica.

Es un util curso del area de Administracion de Agencias y Negocios que ha sido
consultado en 3593 ocasiones. En caso de estar funcionando

incorrectamente, por favor reporta el problema para proceder a solucionarlo.
5.01.01.02.07 Gestion Administrativa.

Es uno de los temas mas importantes a la hora de tener un negocio ya que de
ella va depender el exito o fracaso de la agencia. En los afios hay mucha
competencia por lo tanto hay que retroalimentarse en cuanto al tema.

5.01.01.02.08 Gestion Gerencial.

Es el conjunto de actividades orientadas a la produccion de bienes (productos)
o la prestacion de servicios (actividades especializadas), dentro de
organizaciones.

Plan de
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5.01.01.03 Etapas.

Se tratara entonces, de definir una metodologia para la aplicacion de la gestion
basada en procesos, la que comprendera las siguientes fases o etapas:

5.01.01.03.01 Etapal

Informacion, formacion y participacion. Cuando se trata de adoptar una
nueva metodologia y cambiar la forma de pensar y de trabajar de las
personas, es esencial la informacion y también la formacion que se les brinde.
Por ello, la implementacion de la gestion en base a los procesos debe
realizarse de la forma maés participativa posible. En el caso de tener que
disefiar nuevos procesos, o del redisefio de otros, se debera dar participacion a
las personas que los tendran gque ejecutar y que son quienes mejor conocen las
situaciones que se planteen. Se deben evitar las imposiciones desde instancias
superiores, que, en definitiva, terminan muchas veces complicando la
implementacién. Se debe informar al personal sobre cuéles son los objetivos
del proceso, sus etapas, los resultados esperados, la colaboracidn requerida,
etc. Para esto, desde el punto de vista practico, se realizaran Talleres de
Trabajo donde se brindara la formacion adecuada, ensefiandose la
metodologia necesaria para definir los procesos que se desarrollan en cada
unidad. Deben analizarse qué factores estan influenciando el accionar de la
organizacion, identificando resultados y efectos en la gestion diaria, y
diferenciando los resultados que son producto de factores externos, de los que
son producto de factores internos. Para este analisis, se pueden aplicar
técnicas como la tormenta de ideas (brainstorming), realizada por cada area
funcional y a nivel de toda la organizacion.

5.01.01.03.02 Etapa 2

Identificacion de los procesos Yy definicion de las fronteras de cada uno. Para
poder trabajar sobre los procesos es necesario identificarlos. Esto se llevara a
cabo elaborando una lista de todos los procesos y actividades que se
desarrollan en la organizacion, teniendo en cuenta los siguientes aspectos: El
nombre con que se identifique a cada proceso debe representar claramente lo
que se hace en él. Todas las actividades que se llevan a cabo en la
organizacion, deben estar incluidas en alguno de los procesos listados. En
caso contrario no son relevantes o importantes por lo cual se pueden
descartar. Aungue el nimero de procesos depende del tipo de agencia, si se
identifican pocos procesos o por el contrario demasiados, se aumentan las
dificultades de gestion posterior. Con los procesos identificados, cada grupo
de trabajo definira el mapa de procesos que le corresponde, tratando de
identificar cuéles son los procesos importantes que se realizan. Hay que

mejoramiento continto para la agencia de viajes Ecuatematics
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plantearse que se considera como "importante” a todo aquello que tiene
incidencia en la satisfaccion del cliente o en la operatoria de la organizacion.
Podemos entonces decir, que en esta etapa se inicia el analisis “hacia adentro”
de los procesos, permitiendo detallar los problemas de cada uno, e
identificando si los factores que se deben mejorar tienen una relacion causal
sobre los efectos o resultados de la gestion que se aplica. Se debera definir la
primera y ultima actividad de cada proceso y quiénes son sus proveedores y
sus clientes externos o internos. De esta forma se delimita el “alcance” de
cada proceso para hacerse una idea global de las actividades incluidas en el
mismo. Se tendran que identificar: Los limites del proceso identificando las
entradas y salidas, reconociendo a los proveedores y a los clientes del
proceso, asi como aquellos otros procesos con que tiene alguna relacion.
Dentro del proceso hay que reconocer y documentar las actividades y
subprocesos relacionados. Se debe definir de qué manera se estan realizando
hoy los procesos, analizando los documentos existentes con los
procedimientos, los indicadores y los subprocesos.

5.01.01.03.03 Etapa 3

Seleccidn de los procesos claves. Una vez establecido el listado de todos los
procesos, deben identificarse los procesos relevantes y los procesos clave.
Definimos como proceso relevante a una: “secuencia de actividades
orientadas a generar valor agregado sobre una entrada, para conseguir un
resultado que satisfaga plenamente los objetivos, las estrategias de una
organizacion y los requerimientos del cliente”. Una de las caracteristicas
principales que normalmente tienen los procesos relevantes es que son inter
funcional, pudiendo cruzar vertical y horizontalmente la organizacion. En
tanto que procesos clave: “son aquellos procesos que forman parte de los
procesos relevantes y que inciden de manera significativa en los objetivos
estratégicos, siendo criticos para el éxito del negocio”.

5.01.01.03.04 Etapa4

Nombrar al responsable del proceso. Cuando han sido seleccionados los
procesos relevantes y claves, se debe nombrar un responsable o "propietario”,
para cada uno de ellos (el “duefio” del proceso). A partir de ese momento el
responsable del proceso contara con autonomia de actuacion y con la
responsabilidad de dar respuesta a los objetivos estratégicos. Por esta razon es
de suma importancia que cuenten con atribuciones adecuadas que deben ser
puestas de manifiesto publicamente. Como puede verse, la labor de
designacion del responsable del proceso es una cuestion delicada ya que el
éxito del proyecto estara influido por esta decision.

5.01.01.03.05 Etapa5s

Plan de
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Revision y analisis de los procesos y deteccion de los problemas. En esta
instancia hay que analizar cada proceso, partiendo de los mas importantes, de
acuerdo a lo definido en la etapa 3. Elegido el proceso, hay que verificar de
qué manera éste da respuesta a los objetivos estratégicos, y si no es asi, habra
que abordar el disefio o redisefio del proceso.

5.01.01.03.06 Etapa6

Correccion de los problemas. A partir de los resultados de la etapa anterior,
donde han quedado definidos los problemas que presenta el proceso y que
tienen mayor incidencia sobre los objetivos estratégicos de la organizacion y
sobre los clientes internos y/o externos del mismo, se consideraran las
posibilidades reales de dar solucidn a los problemas de forma viable para la
agencia a corto plazo, analizandose las posibles acciones a seguir para
solucionar los que mayor efecto tienen sobre el desempefio del proceso,
considerando su factibilidad de aplicacion y el impacto integral sobre todo el
sistema. En esta fase y dependiendo del contenido y de la complejidad de los
temas planteados, se podré recurrir a las siguientes herramientas: Métodos de
resolucion de problemas: se aplica a las actividades seleccionadas, siempre y
cuando la informacion sea lo suficientemente concreta, como para describir el
objeto o lugar donde se detecta y el defecto concreto que se presenta.

Cualquier herramienta relacionada con la resolucion de problemas es valida.

Técnica del valor agregado: se aplica esta técnica a todas las actividades del
proceso, cuestionandose sistematicamente todas ellas a través de preguntas como
las siguientes:

¢Contribuye a satisfacer las necesidades del cliente?
¢El cliente esta dispuesto a pagar por ellas?

¢ Contribuye a conseguir alguno de los objetivos estratégicos? Luego de
los anélisis efectuados se esta en condiciones de elaborar un plan de mejoras,
con el objeto de definir y validar las modificaciones y/o redisefios del proceso
y como se deben implementar, considerando responsables y plazos.
Previamente a poner en marcha las mejoras o modificaciones, se introduciran
en los sistemas habituales de la agencia (procedimientos, instrucciones,
normas, etc.) los cambios relacionados con la implementacion de las mismas,
con el objeto de consolidar las modificaciones y evitar contradicciones
internas. A partir de ahora comienza la parte dinamica donde se tratara de
pasar del proceso “real”, al que deberia ser el “ideal”, y debera nuevamente
capacitarse a las personas encargadas de la mejora mediante una formacion
que consistira basicamente, en ensefiarles a usar indices que midan la
eficiencia del proceso El responsable del proceso impulsaréa la

Plan de
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implementaciéon, controlando su cumplimiento y evaluando la efectividad de
las labores realizadas a través del seguimiento de los resultados obtenidos.

5.01.01.03.07 Etapa 7 - Establecimiento de indicadores.

Los procesos deben ser evaluados periédicamente ya que partiendo de las
evaluaciones que se realicen, se pueden determinar los puntos débiles, y de
esta forma establecer una estrategia completa encaminada a mejorar su
funcionamiento. Se debe conocer qué es lo que interesa medir y cuando, para
controlar y mejorar nuestros procesos. Se efectuaran mediciones de fallas
internas, externas, satisfaccion del cliente, tasa de errores, tiempos de
respuesta, calidad, cuellos de botella, etc. La evaluacion del nivel de
funcionamiento de un proceso, se realiza tomando como referencia un patrén
de comparacion denominado: patrén de excelencia funcional del proceso
formado con los estandares de evaluacion que se definan y que funcionaran
como indicadores. La utilizacion de indicadores es fundamental para poder
interpretar lo que esta ocurriendo, y tomar medidas cuando las variables se
salen de los limites establecidos o margenes de tolerancia que permitan
asegurar lo que hacemos a nuestros clientes. Cuando se esté fuera de limites
el cliente no estaré satisfecho, quedando en evidencia que no se controla lo
que se hace. Serviran también para definir las necesidades de introducir
cambios y poder evaluar sus consecuencias, como asi también para planificar
actividades destinadas a dar respuesta a nuevas necesidades. Se plantea por lo
tanto la necesidad de definir indicadores dando respuesta a las siguientes
preguntas:

¢ Qué debemos medir? ; Donde es conveniente medir?
¢Cuéndo hay que medir? ¢En qué momento o con qué frecuencia?
¢Quién debe medir? ;Como se debe medir?
¢ Coémo se van a difundir los resultados?

¢Quien y con qué frecuencia va a revisar y/o auditar el sistema de obtencion
de datos?

Luego de esto, se evalla el conjunto de variables o indicadores definidos para
el proceso mediante la comparacion con el nivel deseado que ofrece el
estandar, identificando en términos cuantitativos las brechas entre el nivel
real de los indicadores y su tendencia deseada, lo que permite comprobar el
desempefio en todas las dimensiones del proceso.

Plan de
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5.02 DESCRIPCION
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El primer paso que proponemos trabajar, antes de iniciar especificamente las etapas para la implantacion de las Gestion por Procesos es el de

establecer un rumbo al camino de nuestra gestion. Se propone definir tres conceptos como base de nuestro proyecto:

ANALISIS INTERNO

/

ENTORNO GLOBAL

MISION Y VISION DE LA
AGENCIA DE VIAJES
ECUATEMATICS Y
OPERADORA TURISTICA

FUERZAS

COMPETITIVAS DEL

SECTOR

ANALISIS EXTERNO

/

CADENA DE CAPACIDADES Y

/

COMPETENCIAS

* Variables
Demogréficas

* Variables sociales
* Variables
Tecnoldgicas

* Variables politicas
Y legales

¢ Rivalidad sector
¢ Amenaza nuevos
Competidores

* Posicidn respecto
a proveedores

¢ Capacidad de
Negociacion

e Infraestructura
del

Centro

e Definicidn
Procesos

e Marketing

e Planificacion

* Capacidades y
Habilidades del
Personal

* Visién de
futuro

* Calidad de las
Relaciones
internas




Figura 5: Analisis interno y externo - Autor: Roberto Madero
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5.02.0 La Mision de la agencia de viajes Ecuatematics.

“Ecuatematics. Cia. Ltda. Es una agencia de viajes dedicada al disefio y
elaboracion, de paquetes turisticos, con el propoésito de satisfacer las
necesidades de nuestros clientes en calidad y precio, cumpliendo con la
programacion establecida por el cliente, utilizando las mejores servicios de
nuestros proveedores y, aplicando un sistema de gestion de calidad, respeto al
medio ambiente y responsabilidad social.”

Para obtener la mision de la agencia Ecuatematics, se trabajo en una matriz
analizando todos los componentes organizacionales priorizando todas las
actividades que permitan obtener los objetivos a gerenciar. (Ver anexo 1)

5.02.02 La Vision de la agencia de viajes Ecuatematics.
La vision se realiza formulando una imagen ideal de la agencia y poniéndola

por escrito, a fin de crear el suefio (compartido por todos los que tomen parte en
la iniciativa) de lo que debe ser en el futuro la agencia.

“Ecuatematics Cia. Ltda., sera una agencia de viajes posicionada en el mercado
nacional de turismo, con paquetes turisticos innovadores, con servicios y
proveedores de calidad, continuamente mejorando, con énfasis en la

profesionalizacion de nuestros agentes de viajes.”

La misma que se realizo en una matriz a fin de valorar e incluir en su analisis
muchas de las aspiraciones de los agentes que componen la organizacién, tanto
internos como externos. (Ver anexo 2)

5.02.03 Identificacion y clasificacion de procesos.

Una vez establecido el planteamiento estratégico de nuestro proyecto, la dindamica
de la Gestion por Procesos se construye sobre cinco etapas consecutivas que
terminaran la implantacion de esos planes operativos y concretos que introduzcan
sucesivas mejoras en el Centro hasta alcanzar la Vision.

Las cinco fases para la implantacion de la Gestion por Procesos serian las iguientes:

Plan
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Figura 6: Fases de la Gestion por procesos - Autor: Roberto Madero

5.02.04 Identificacion de Procesos
Para identificar los procesos existentes en una agencia de viajes , se tendrd que determinar

primero el concepto de PROCESO:

Conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que transforman elementos de entrada
en elementos de salida, con valor anadido para el cliente (destinatario del proceso) Segun el
tamanio de las actividades, incluiremos prefijos:

4

SALIDAS

ENTRADAS +

—% RECURSOS ‘J

\-4

Figura 7: Concepto de proceso - Autor: Roberto Madero

Una vez que se ha definido las sucesivas etapas que habria que completar para
desarrollar la estructura de procesos central, a partir de ahora, centraremos
nuestra aportacion en la exposicion de las herramientas de gestion a emplear
con aquellos procesos que han sido “seleccionados de nuestro centro.

Como enfoque general, y para simplificar el desarrollo teérico, se proponen dos
tipos diferentes de herramientas, segln sea el nivel de agregacion de
actividades:

Para los procesos que han sido identificados en el catadlogo elaboraremos una
ficha del proceso, donde planificaremos los objetivos, la estructura y la
sistematica de evaluacion (indicadores) del mismo.

Plan
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Para los subprocesos identificados en cada proceso elaboraremos un manual de
procedimiento, donde detallaremos de manera exhaustiva la secuencia de
actividades, responsabilidades y evidencias que se generan en el desarrollo de
esta actividad.

5.02.05 Mapas de procesos.

Los mapas de procesos tienen su origen en la utilizacion de los mapas mentales,
los cuales presentan de una forma ldgica y clara temas complejos, ya que
permite obtener mejores resultados en distintos aspectos de la vida laboral y
personal.

El disefio de un mapa mental es util para organizar informacion, administrar el
tiempo, liderar gente, o alinear objetivos y estrategias. Los mapas mentales
constituyen un método para plasmar sobre el papel el proceso natural del
pensamiento. EI mapa de procesos es una representacion grafica de como la
agencia espera alcanzar los resultados planificados para el logro de su estrategia
o politica de calidad mediante la cual se define la interrelacion de los procesos
y la interaccién de los mismos.

5.03 Formulacién del proceso de aplicacion de la propuesta 5.03.01
Diagnostico situacional de la agencia de viajes Ecuatematics

5.03.01.01 Recursos humanos de la agencia de viajes.

Empresa Ecuatematics Cia. Ltda. Actualmente tiene 3 empleados y son los
siguientes:

NUMERO |CARGO |INSTRUCCION SALARIO
1|Gerente [Ingeniera 340.00
Comercial
2|Vendedor |Tecnologd 340.00
Turismo
3|Vendedor |Bachiller 340.00

Tabla 5: Perfiles de puestos de la agencia Ecuatematics
Autor: Roberto Madero
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Descripcion de puestos plotter

Plan
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5.03.01.03 Estado Financiero
Se detalla los gastos que la agencia a percibido durante el periodo de Marzo
2013 a Abril 2014 y son los siguientes.
plloter
Plan
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5.03.01.04 Cuadro Resumen del inventario de la agencia

El estado financiero, de la agencia Ecuatematics, constituida 01 de Marzo del
2013 en el Distrito Metropolitano de Quito, se detalla a continuacion.

CUADRO INVERSION

TIPO DE DETALLE CANT|P/U SUB
ACTIVO TOTAL

COMPUTADORA 2 400 800

Plan
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EQUIPO DE
COMPUTO

LAPTO

300

300

TABLET

130

260

CAPITAL DE DINERO INICIAL 3.000{ 3.000
TRABAJO

Tabla 8: Cuadro de inversion - Autor: Roberto Madero

CUADRO DE ACCIONES

NOMBRE DEL ACCIONISTA

ROBERTO MADERO

SANTIAGO SALAZAR

VIVIANA PAZMINO

VALOR % ACCION
1.000 33,33
1.000 33,33
1.000 33,33

Tabla 9: Cuadro de acciones - Autor: Roberto Madero

5.03.01.05 Estado de ingresos periodo Marzo 2013 - Febrero 2014 de la
agencia Ecuatematics.

CUADRO RESUMEN DE INGRESOS

MES ARO INGRESO DETALLE
2 pax a
MARZO 2013 4.450 Galapagos

30 pax Atacames

de mejoramiento contindo para la agencia de viajes Ecuatematics
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MAYO 2013 2.100 6 pax Mompiche

JULIO

SEPTIEMBRE

2013

2013

14.375

4.200

15 pax a
Galéapagos

25 pax Atacames

15 pax Cuyabeno

NOVIEMBRE

2013

9.925

30 pax Bafios

25 pax Atacames

20 pax Cuenca

7.200 9 pax
ENERO 2014 Galapagos

Tabla 10 - Autor: Roberto Madero

5.03.01.06 Estado de Egresos periodo Marzo 2013 — Febrero 2014
de la agencia Ecuatematics.
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CUADRO RESUMEN DE EGRESOS

Gasto sueldos 11.096
Gasto IEES 2.509,20
Gasto Beneficios Ley 1.359,8

Consumo Utiles de Oficina 65,5

Transporte 296,6
Publicidad 381,72
Hosting 63,35

Compra de servicios 53.740
Servicios basicos 183,54
Internet 274,2
IVA 9.209
Arriendo 1.800
Insumos de limpieza 12,7

Tabla 11 - Autor: Roberto Madero

Plan
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5.03.01.07 Estado de pérdida y ganancias de la agencia de viajes
Ecuatematics.

SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
INGRESOS EGRESOS
80.991,17
INGRESOS -
EGRESOS

= 409
Tabla 12 - Autor: Roberto Madero

La situacion actual financiera de la agencia Ecuatematics nos proporciona una
ganancia de 409 dolares en el periodo de marzo 2013 a febrero del 2014, por lo
que con el presente trabajo de Plan de Mejora Continua, se generara en el
proximo periodo anual una mejor rentabilidad que acrecentara las ganancias de
la agencia como de los socios de la misma.

5.03.01.08 Marketing de la agencia de viajes Ecuatematics

Plan
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PRECIO

/ PRODUCTO )

Tour a Cuenca 4 dias 3 noches

Incluye
O  Transporte de turismo
O  Alojamiento y Uso de las instalaciones del Hotel
O  Alimentacion Completa
O  Visitaa Museos y Iglesias

O  Visitaal Parque Cajas
O  Visitaa Chordeleg

Plan
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O  DVD album Fotos de Recuerdo
O  Guia Especializado
Tour a Bafios 3 dias 2 noches
O  Transporte de turismo
O  Alojamiento y Uso de las instalaciones del Hotel
O  Alimentacion Completa
O  Rutade las cascadas
O  deportes extremos
O  Paseo en chiva
O Ingreso a Aguas termales El Salado
O  DVD album Fotos de Recuerdo
O  Guia Especializado
Tour Cuyabeno 4 dias 3 noches
O  Transporte de turismo
O Lancha hasta Lodge
O  Alojamiento y Uso de las instalaciones del Lodge
O  Alimentacion Completa
O  Visitaacomunidad Secoya
O  Caminata en selva
O  DVD album Fotos de Recuerdo
O  Guia Especializado
Tour Galapagos 5 dias 4 noches
O  Ticketaero UIO - GYE /GPS/ GYE — UIO
Plan
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O 4 noches de alojamiento en hotel seleccionado

O  Alimentacion completa

O  Traslados aeropuerto/hotel /aeropuerto

O  Asistencia en el aeropuerto in / out

O  Visita con almuerzo incluido en Rancho Manzanillo

O  Visitaalos tlneles de lava incluye coctel de bienvenida
O  Tour de bahia con snorkeling

O  Visitaa Tortuga Bay

O  Visitaa la Estacion cientifica Charles Darwin

O  Tour navegable disponible ( Seymour, Bartolomé, Santa Fe, Floreana
y/o

Plazas)

O  Impuestos hoteleros

Tour Decameron Mompiche 4 dias 3 noches

O  Desayuno, almuerzo y cenas tipo buffet.

O  cenasalacarta

O  Snacks

O  Nuomero ilimitado de bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas nacionales
O Programa de actividades diarias

O  no motorizados deportes acuaticos kayaks y canoas

O  clinicas de buceo en la piscina

O  Gimnasio - Las toallas de playa y sillas

Plan
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O  Clubde playasituado en la isla de Portete a s6lo 10 minutos de distancia,

con el transporte incluido

Tour Atacames 3 dias 2 noches

O  Transporte de turismo (a disposicion del grupo dentro del perimetro
establecido).

O  Alojamiento y uso de las instalaciones Hotel Mulata del Pacifico

O  Tres desayunos, tres almuerzos y dos cenas (acorde al itinerario)

O  Coctel en la fiesta a modo Ecuatematics

O  Paseo en lancha isla de los pajaros

O  Cd con album de fotos de recuerdo

O  Cumplimiento del itinerario establecido

O  Guiaespecializado

P i

LISTA DE PRECIOS POR PERSONA

CUADRO DE PRECIOS DE LA AGENCIA DE VIAJES ECUATEMATICS
DESTINO PRECIO
TOUR ATACAMES 95.00
TOUR BANOS 145.00
TOUR CUENCA 160.00
TOUR GALAPAGOS 800.00
TOUR CUYABENO 280.00
Plan
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TOUR DECAMERON 350.00

Tabla 13: Tabla de precios - Autor: Roberto Madero

Avenida la Prensa y calle San Carlos (Cotocollao)

| = D> =

CLIENTE

Somos intermediarios nosotros compramos al por mayor y comercializamos.

O  Por lacompra Tour Atacames de méas de 30 personas reciben 3

gratuidades totalmente gratis con todo el programa establecido.

Publicidad:
O  Se realiza volantes de cada tour que dispone la agencia.

O Mediante Facebook

Plan
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O  Pagina Web actualizada semanalmente O E-mail de

promociones a nuestros clientes Promociones Publicas:

O  Noserealiza
Venta directa:
Se realiza venta directa cuando se visita establecimientos educativos y agencias.
O  Colegios Fiscales de Norte y Sur de Quito.
O  Colegios Privados de Quito y sus valles.
O  Agencias de consultorias.

O  Escuelas privadas y fiscales.

PLOTER ACTIVIDADES

Plan
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5.03.02.02 Flujurama de Cliente y Counter

Plan
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CLIENTE

COUNTER

NO

INICIO

Visitar la agencia
parair de
vacaciones

Recibir al cliente y
darle la
bienvenida

Entregar tripticos

e informacion al
cliente de
productos

turisticos de la
agencia

v

Analizar
propuestas de

paquetes
turisticos

Decision de
compra

SI

Detallar
informacion
solicitada por el
cliente sobre
algun paquete

turistico

Elegir la mejor
opcion

FIN

v

Elaborar
cotizacion y forma
de pago

v

Receptar pago

emitir factura
1

Elaborar
documentos

necesarios para el
viaje

DOCUMENTOS
1 .FACTURA DE PAGO
2. TICKETS DE VUELO
3 .CONTRATO ,ETC .

Tabla 15: Procesos de Ventas - Autor: Roberto Madero

5.03.02.03 Flujurama de Proveedor y Agencia
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PROVEEDOR AGENCIA
v
ELABORAR
LISTA DE
PROVEEDORES
CONTAR CON EL
PROVEEDOR
I |
GENERAR
OFERTAS
ANALIZAR Y
DETALLAR I:A T
INFORMACION
NO
COMPRA
REALIZAR EL
CONTRATO
REALIZAR EL
PAGO
COMERCIALIZAR
LOS PAQUETES
ADQUIRIDOS
FIN
Tabla 16: Procesos de Compras - Autor: Roberto Madero
Plan
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5.03.02.04 Estrategias Financieras

No. ACCIONES FINANCIERAS A TOMAR

1 Implementar mejoras de Calidad

2 Disponer de mantenimiento predictivo

3 Disponer de la informacion sobre el mercado de turistico

4 Implementar Sistema de Administracion de Personal por
Competencias

5 Mantener el talento humano especializado en el desarrollo de

nuestros servicios y disefios de paquetes

5 Vincular un sistema de compensacién a los resultados obtenidos

7 Calificacion Proveedores

8 Asegurar los tiempos de programacion oportunos a nuestros
clientes

9 Adaptar sistemas informaticos y mantenimiento de pag. web
efectivos

10 Desarrollar incentivos asociados a la compra

11 Capacitar a nuestros vendedores

12 Desarrollar politicas de negociacion con clientes

13 Informar a nuestros clientes en responsabilidad social al visitar

sitios turisticos

Tabla 17: Estrategias Financieras - Autor: Roberto Madero
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5.03.02.05 Estrategias de Marketing

N° ESTRATEGIAS DE MARKETING A TOMAR
Plan de ventas puerta a puerta
1
Crear anuncios en Facebook pagados
2
Crear anuncios de Google pagados
3
4 Establecer mas promociones en los paquetes ofertados
Actualizar y posesionar la pagina web en google
5
Buscar nuevos proveedores certificados
6
Programar paquetes turisticos
;
Fortalecer la imagen corporativa con articulos promocionales
8
Incentivos a los vendedores
9
Mensajes via e-mail los clientes
10
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Asistencia post venta
11

Tabla 18: Estrategias de Marketing - Autor: Roberto Madero

5.03.02.06 Estrategias de Mejoramiento

La implementacion de la gestion por procesos en la Agencia de Viajes
Ecuatematics permitira el desarrollo de un trabajo eficiente, eficaz y efectivo,
a fin de obtener resultados y establecer una cultura de mejoramiento contintio

de cada uno de sus procesos, en la linea de incrementar permanente y

consistentemente la satisfaccion de los usuarios.

Los procesos organizacionales, conocidos también como procesos sustantivos
del negocio, se constituyen en uno de los elementos fundamentales en tanto su
contribucion a la consistencia y congruencia del Sistema de Gestion de una
organizacion, tal como se aprecia en la Figura 8.

[Cultura Organizacional |

Medio / \ \| Productividad
Ambientd pj i i Organizacion
RecUrsos Dlreccmn,ar.nlen Procesos Estrus:turcjl Desempefio N Cruoai

to Estratégico Organizacio >
INnsSumos —I/ Individual
Historial

Figura 8: Procesos Organizacionales - Autor: Roberto Madero

Por la importancia que tienen en el desempefio de una organizacion, los
procesos deben ser plasmados en manuales que sirvan como herramientas de
consulta permanente, tanto para temas de induccidn y capacitacion cuanto para
el dia a dia de todos los funcionarios, a objeto de proveerles de las facilidades
adecuadas para mejorar consistentemente el desempefio de sus actividades y

lograr un mayor desarrollo en la busqueda de una gestion exitosa.

Plan
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5.03.02.07 Proposito del Plan de Mejoramiento Continuo

Como el propdsito fundamental que percibe el presente Manual de Procesos de
la Agencia de viajes Ecuatematics, es contar con un instrumento
técnicoadministrativo que retina una informacion completa, actualizada y
validada, en la que se caractericen todos los macro procesos, procesos y
subprocesos que se llevan a cabo en esta organizacion, hasta el nivel de las
actividades, y muestren la incorporacion de las oportunidades de mejoramiento
de la gestion por procesos, a fin de optimizar el ejercicio de las competencias
de la organizacion. La informacion incluird los insumos, productos,
proveedores, clientes, objeto, proposito, recursos, regulaciones e indicadores de
cada uno de los procesos. Este manual, estara concebido y desarrollado como
una herramienta de apoyo referencial, que describe a todos los procesos de la
organizacion y exponga, en una secuencia ordenada, las principales
operaciones, actividades o0 pasos que componen cada proceso y la
correspondiente descripcién de la manera de

realizarlos.
5.03.02.08 Finalidad del Plan de Mejoramiento Continuo

Con la incorporacion del Manual de Procesos en la Agencia de Viajes
Ecuatematics se lograra el cumplimiento del direccionamiento estratégico
previsto por los contenidos mejorados y que haya sido elaborado con la
participacion y el consenso de todos los involucrados en dichos procesos y
sobre todo, en lo referente a las oportunidades de mejoramiento, para facilitar
su adecuada implementacion.

Tendra como una prioridad la definicion y caracterizacion de los macro
procesos, procesos, subprocesos y actividades de la agencia, como también
apoyara, a la consecucion de un mejor estandar de conocimiento mutuo,
comunicacion fluida y continuamente mejorada y evaluada en funcién de sus
procesos.

5.03.02.09 Justificacion del Plan de Mejoramiento Continuo

El Manual de Procesos de una organizacion se constituye en la base de su
Sistema de Gestion de la Calidad y por tanto, de todas las iniciativas de
mejoramiento continuo; es decir, el manual facilita elevar los niveles de

desemperio, lo que se concreta en el mejoramiento de la eficiencia, la eficacia y
la efectividad organizacionales. No obstante, es necesario recalcar que no
bastan las politicas, normas, procesos y procedimientos sino que, ademas, es

Plan
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imprescindible el cambio actitudinal de todos los colaboradores, en el marco de
las politicas, disposiciones y practicas definidas por la alta gerencia de la
agencia.
El Manual de Procesos, es una herramienta que permite a la organizacion,
integrar una serie de acciones encaminadas a agilitar el trabajo de todos los

estratos y mejorar la calidad del servicio, estableciendo un compromiso con la
busqueda permanente de alternativas que mejoren la satisfaccion del cliente.

5.03.02.10 Plan de Accion

O Rotacion de paquetes

O Reduccion de costos de elaboracién de paquetes.
O Reducir fallas de programacion.

O Mejorar procesos de prevencion
O  Andlisis de causa raices de fallas

O Implantacion del Plan de Mejora

O Entrenamiento de personal de la agencia

O Realizar estudio de mercado del sector turistico factibles de elaborar.

O Elaborar estudio de factibilidad del proyecto.

O Definir entradas y salidas (interrelacion con los procesos de la cadena de
valor)

O  Definir recursos y controles (procedimientos e indicadores).

O Implantar infraestructura tecnologica y procedimientos.

O Auditoria de los procesos implantados para alcanzar los resultados

esperados (No conformidades y acciones correctivas)

O Definir licencias y proveedores disponibles en el mercado (que cumplan

los requisitos legales) para desarrollar futuros proyectos.

Plan
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O Calificar accesibilidad de los proveedores para la negociacion en funcion

del presupuesto disponible.

O Definir plan de Posicionamiento, Implementar website donde se publiquen
todos los servicios.

O Ejecutar y evaluar el plan de Posicionamiento.

O Ejecutar y evaluar la estrategia de penetracion en nuevos mercados.

5.03.02.11 Cadena de Valor
5.03.02.11.01 Estructura organizacional

La estructura organizacional de la Agencia, que se muestran a continuacion,
corresponden a la propuesta que surge de la revision de los procesos
organizacionales contenidos en el presente manual.

Plan
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Figura 9: Estructura organizacional de la Agencia de Viajes Ecuatematics.
Autor: Roberto Madero

5.03.02.12 Metodologia del Plan de Mejoramiento Continuo

Para el desarrollo del presente manual se utilizo la guia metodoldgica para la
aplicacidn de gestion de procesos, elaborada para la agencia Ecuatematics de
caracter eminentemente participativo.

5.03.02.13 Descripcion del Plan de Procesos

Sobre la base del levantamiento de los procesos, se realizaré el mapeo y disefio
de los mismos a nivel de macro procesos, procesos y subprocesos. El trabajo

Plan
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realizado esta compendiado en el Manual de Procesos y contiene los siguientes
elementos:

O Listado de Procesos
O Cadenade Valor
O Diagramas de Flujo Funcional de los Procesos

O Fichas de caracterizacion de los procesos

5.03.02.13.01 Listado de Procesos

En los listados de procesos, constan 1os macro procesos, procesos y
subprocesos, debidamente codificados, con la referencia actualizada de los
correspondientes productos y su nivel de aplicacion.

5.03.02.13.02 Cadena de Valor

La Cadena de Valor es, esencialmente, una forma de analisis estratégico de la

actividad organizacional, mediante la cual se descompone una organizacion en

sus partes constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en

aquellas actividades generadoras de valor facilitando, de esta manera, la toma
de decisiones organizacionales.

Es una cadena productiva que integra el conjunto de eslabones que conforman
todos los procesos de generacién de productos y servicios, desde los insumos
hasta la distribucion de los productos terminados.

Este instrumento permite tomar decisiones estratégicas sobre recursos
humanos, tecnoldgicos y materiales y, sobre todo, muestra claramente los
diferentes tipos de procesos y su aporte en la agregacion de valor de las
organizaciones. A continuacion, en la Figura 10, se muestra un ejemplo de una
cadena de valor organizacional, establecida por procesos.

Plan
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NECESIDADES DEL CLIENTE

Figura 10: Cadena de Valor de la Agencia de viajes Ecuatematics

Autor: Roberto Madero

5.03.02.14 Plantillas de Caracterizacion de Procesos de la Agencia

SATISFACCION DEL CLIENTE

“Ecuatematics”
CARACTERIZACION APROBAD RELSEngﬁAB
!n“ ‘l “ I.I' “ ﬁ DEL PROCESO: ORPOR: | oo b
Travel DIRECCIONAM | erenTE
IENTO GERENCIA
ESTRATEGICO = CENERAL

Establecer las estrategias a mediano y largo plazo que la agencia debe

OBJETIVO: . . P
seguir para alcanzar los objetivos estratégicos.
Desde la revisidn de la mision y vision de la agencia, implementacién de
estrategias para alcanzar los objetivos, hasta la revisién de los planes en
ALCANCE:

curso y ademas planes de mejora continGia para mejorar la gestion.
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS | CLIENTE
Ventas Reporte de Revision de la Mision y
ventas mision y visién vision de
de la agencia. la
agencia.
Revision de
las propuestas
) By . de ventas.
Satisfaccion del Estudio de
i satisfaccion -
cliente Revision de los Plintc_ie Accioni
planes en curso. marketing. stas de
Elaboracion de la la
politica de agencia.
calidad.
Marketing Plan de Plan
marketing estratégico
DOCUMENTA
CION DEL
Plan Estratégico
PROCESO:
RECURSOS: HUMANOS MATERIALES/OTROS
Gerente General
Gerente de Marketing Estados Financieros
Gerente de Counter
INDICADOR INDICADOR REFERENCIA | FRECUEN = ¢ & _
DE GESTION: CIA s s 8| =2
O Q = .2
22 2| 83
o ) 388 298
Indices actuales Indicadores Anual o D5
~ m p— Qd
de desempefio levantados para
cada proceso

Tabla 19: Caracterizacion (direccionamiento estratégico) - Autor: Roberto

Madero

Eclislomallc
Travel

CARACTERIZACION | APROBADOR RESPONSABLE
DEL PROCESO: POR: DEL PROCESO:
GERENTE GERENCIA

COUNTER GENERAL DE
COUNTER

OBJETIVO

Continuar el proceso de ventas mediante acciones posteriores al cierre de
la venta para asegurar la satisfaccion del cliente.
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ALCANCE Desde la atencion a los cllentfes,_entrega _de datos o proformas solicitadas,
hasta el seguimiento y cierre de la venta.
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Cierrey
Solicitud de Comunicacion con soluciéon
asesoramiento el cliente posterior
Cliente del cliente a la venta. de quejas
y
Resolucién de reclamos.
quejas y reclamos
del cliente.
Asegurar que el
Registro de cliente cumpla el Cierre de Clientes
quejas y Itinerario. asesorami | satisfechos.
Pedidos entoe
reclamos Soporte y informe
asesoramiento al final.
cliente mientras
dure el paquete.
DOCUMENT
ACION
DEL Solicitud de asesoramiento del cliente e informe peri6dico del proceso.
PROCESO
RECURSOS HUMANOS MATERIALES/OTROS
Gerente de Counter
Counter nacional Fichas de asesoramiento
Counter internacional
INDICADOR | INDICADOR REFERENCIA | FRECUENC | = 8 z
DE GESTION 1A g E S
e 53
Porcentaje de Indicadores Mensual °£ F~ =
: 2%
ventas y cierre levantados &8
para cada A3
proceso
Tabla 20: Caracterizacion (counter) — Autor : Roberto Madero
CARACTERIZACIO APROBAD REEE%NE?_AB
N DEL PROCESO: OR POR: PROCESO:
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GERENT | GERENCI
E ADE
Elﬂl‘lﬂnl“! GENERA | MARKETI
MARKETING L NG

Generar rentabilidad la agencia mediante la aplicacion de un plan de

OBJETIVO marketing y los planes comerciales establecidos por la agencia.
Desde de la planeacién y ejecucion del presupuesto de ventas,
estrategias de publicidad, solicitud de nuevos servicios hasta el
ALCANCE seguimiento y control de las ventas.
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES | SALIDAS | CLIENTE
Mercado Estudio de Levantamiento Plan de
mercado del plan de marketing
ventas.
Clientes Estudio de Elaboracion del Cliente
satisfaccion presupuesto. Presupuesto | Satisfecho.
del cliente de ventas
Establecimiento
de politicas para Accionistas de
el control de I ncia.
Bechmarketin Solicitudes de precios. aagencia
Nuevos Plan de
SETVICIOS Elaborar plande | publicidad
publicidad
DOCUMENT
ACION Plan de marketing.
DEL Plan de publicidad.
PROCESO Presupuesto de ventas.
RECURSOS HUMANOS MATERIALES/OTROS
Gerente General
Gerente de Marketing Software
Gerente de Counter
INDICADOR | INDICADOR REFERENCIA  FRECUEN | = 8 =
DE cAl z, &
2 28 < .2
GESTION o gs 8 33
Cumplimiento del Ventas Mensual 388 ~ =
presupuesto realizadas/vent
as proyectadas
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Tabla 21: Tabla de caracterizacion (marketing)-Autor: Roberto Madero
CARACTERIZACION APROBADOR RESPONSABLE
EEH “l “ mtll g% DEL PROCESO: POR: DEL PROCESO:
RECURSQOS GERENTE RESPONSA
HUMANOS GENERAL BLE DE TH

Seleccionar el personal competente que cumpla con el perfil del cargo,

OBJETIVO: capacitar y evaluar al personal de la agencia y promover el buen clima
laboral.
ALCANCE: Desde el requerimiento del personal, seleccion e ingreso a la agencia.
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Portales de Requerimiento del | Administracion del Personal
busqueda de personal recurso humar_10 seleccionado
personal. por competencias. y capacitado.
Capacitacion
- corporativa.
Requerimiento de P Entorno . Proces(;)s I
capacitacion laboraly | mternos defa
. agencia.
Bolsa de trabajo Climay cultura personal
organizacional. competente.
DOCUMENT
QIS{:(I)%I\IIES[())FTL Encuestas de clima Analisis de brechas Solicitudes de
. laboral capacitacion.
RECURSOS: HUMANOS MATERIALES/OTROS
Gerente General Publicaciones en los diarios.
Responsable de talento humano Matriz de capacitacion anual.
INDICADOR INDICADOR REFERENCIA | FRECUEN g 8 =
DE CIA = 3 g S
L = 8 = .«
GESTION: ) 33, 8z
N° de personal Indicadores de Semestral | £z £ =
actual en la agencia desempefio P gﬂ;

Tabla 22: Tabla de caracterizacion (recursos humanos)

Autor: Roberto Madero
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CARACTERIZACION | APROBADOR | RESPONSABLE
DEL PROCESO: POR: DEL PROCESO:
Ecustomalics
Travel ASESORIA DE RESPONSAB
PLANIFICACION SEEESXE LE DE
Y SISTEMAS. SISTEMAS
OBJETIVO: | Asegurar la disponibilidad de los sistemas informaticos.
Desde la instalacion y mantenimiento hasta la actualizacion del sistema
ALCANCE: | informético de la agencia.
PROVEEDOR  ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS | CLIENTE
CNT Servicio de internet | Ejecutar Sistemas
actualizaciones operativos
frecuentes y de
antivirus.
Mantenimiento del
. software.
Asesoramiento Procesos
agina web. li , ;
sistemas Pag actualizada agencia.
Mantenimiento de la
pagina web.
DOCUMENT
ACION DEL
PROCESO: Manual de servicios internos.
RECURSOS: | HUMANOS MATERIALES/OTROS
Gerente General
Jefe de sistemas Flujogramas de procesos
INDICADOR | INDICADOR REFERENCIA | FRECUEN g 8 =
DE CIA g < ©
) = 2 < '@
GESTION: _ _ 55 | 83
S —
Velocidad de Indicadores Mensual gz
respuesta de los levantados para =2
sistemas. cada proceso A &
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Tabla 23: Tabla de caracterizacion (sistemas) - Autor: Roberto Madero
CAPITULO VI
6. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
6.01 Recursos
6.01.01 Recursos Humanos
TALENTO HUMANO

Investigador Roberto Madero

Tutor Ing. Mario Pozo

Lector Ing. Paul Villavicencio

Docente materia proyectos Ing. Friktzia Mendoza
Tabla 24: Recurso Humano - Autor: Roberto Madero
6.01.02 Recursos Tecnoldgicos

EQUIPO TECNOLOGICO
Laptop
Internet
Flash
Impresora
Calculadora
Tabla 25: Recurso Tecnolégico - Autor: Roberto Madero
Plan
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6.01.03 Recursos Materiales

MATERIALES

Esferograficos

Hojas de papel bond

Cuaderno

Balances

Tabla 26: Recursos Materiales - Autor: Roberto Madero

6.02 Presupuesto

Rubros Cantidad V./ Unitario V./ Total
Programa Académico de
profesionalizacion y
transferencia tecnoldgica. 1 720 720
Impresiones 1 0,05 0,05
Copias 280 0,02 5,6
Anillado 2 1,25 2,5
Empastado 1 8 8
CD 5 1,5 7,5
Internet 10 Horas 0,6 6
Otros imprevistos - 50 50
TOTAL 799,65
Tabla 27: Presupuesto - Autor: Roberto Madero
Plan
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6.03 Cronograma 71
Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin 13 280ct'13 04 nov '13 11 nov 13 18 nov '13 25 nov 13 02 dic13 09 dit &
| - - - | | YIvIsiplLMIX[d[vIs[DIL MIX[J¥[s[DILM[X[J]v[S[DILIM[X[J[V]S[D[L M[X[J[VIS[DIL M]X]J[V][SIDIL M| =
[=l PROYECTO DE GRADO 3 dias? lun 211013 mié 2311013 P ]
' CAPITULO | 1 dia? Iun 2141013 lun 211013
ANTECEDENTES 2 dias mar 221013 mié 231013
CONTEXTO 2 dias jue 241013 vie 251013 b—i
JUSTIFICACION 2 dias lun 281013 mar 29/ 013 1
DEFINICION DEL PROBLEMA, 2 dias mié 301013 jue 311013
|= caPITULO I 2 dias vie 011113 lun 041113 =)
' ANALISIS DE INVOLUCRADOS 2 dias vie 011113 Iun 041113
MAPEO DE INYOLUCRADOS 2 dias mar 051113 mié 061113
MARIZ DE ANALISIS DE INVOLUCRADOS 2 dias jue 071113 vie 08M113
|= caPITULO I 2 dias Tun 111113 mar 121113
' PROBLEMAS Y OBJETIVOS 2 dias un 111143 mar 12113
ARBOL DE PROBLEMAS 2 dias mié 131113 jue 141113
ARBOL DE OBJETIVOS 2 dias vie 151113 un 181113
/= CAPITULO IV 2 dias mar 191113 mié 201113
' ANALISIS DE ALTERNATIVAS 2 dias mar 191113 mié 201113
MATRIZ DE ALTERNATIVAS 3 dias jue 211113 lun 251113
MATRIZ DE ANALISIS DE IMPACTO DE LOS OBJETIVOS 3 dias mar 261113 jue 281113
DIAGRAMA DE ESTRATEGIAS 3 dias vie 281113 mar 031213
MATRIZ DE MARCO LOGICO 2 dias mié 0411213 jue 051213
' =l CAPITULO V 2 dias vie 061213 lun 091213 ="
' PROPUESTA 2 dias vie 06M2M3 lun 091213
ANTECEDENTES 6 dias mar 101213 mar 171213 %
DESCRIPCION 8 dias mié 181213 vie 27TM213
FORMULACION DEL PROCESO DE APLICACION DE LA PRC. 20 dias Iun 3011213 vie 2410114
|= cAPITULO VI 12 dias lun 27/0114 mar 11/02/14
| ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 12 dias lun 2720114 mar 11,0214
RECURSOS 14 dias mié 1202114 fun 0303414
PRESUPUESTO 3 dias mar 0403114 jue 0B/03114
CRONOGRAMA 5 dias vie 0710314 jue 1310314
CAPITULO VIl 5 dias mié 02104114 mar 0810414 R
C?NCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 3 dias mié 09/04/14 vie 11104.1‘1‘; p ; 5 ;J
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CAPITULO VII
7.1 CONCLUSIONES
O De acuerdo al andlisis situacional, podemos concluir que la falta de organizacion y de procesos claros y definidos de la agencia de viajes

“Ecuatematics”, ha provocado una deficiente gestion, generando un elevado indice de insatisfaccion de clientes y baja e ventas.

O Un ineficiente plan de marketing afecta a las ventas de la agencia.

O Del andlisis realizado de recursos humanos y del proceso levantado en el area de recursos humanos se concluye que el personal carece de
capacitacion para atencién al cliente, y desconoce los subsistemas que se deben llevan dentro de la misma.

O EIl uso de herramientas para el mejoramiento de los procesos, permitira realizar mejoras, fusiones, eliminaciones e inclusion de nuevas
actividades en los procesos 6 subprocesos, lo que va a repercutir en los resultados a través de una mejora en costos y tiempo.

O Puedo concluir indicando que la falta de una administracion por procesos ha impedido la consecucion de la mision y vision que persigue
la Agencia de viajes “Ecuatematics” que es la de proveer servicios turisticos de calidad ademéas de obtener réditos econémicos para la
agencia.

7.2 RECOMENDACIONES
O La gerencia debe evaluar la conveniencia de implementar una administracion por procesos en la agencia, en todas las areas de la agencia,

para lo cual puede tomar como base el presente estudio.



Se debe difundir por todos los medios posibles, al personal de la agencia; el direccionamiento estratégico y sus objetivos gerenciales
Se recomienda capacitar y motivar al personal para que se alinee con la mision y visién de la agencia.

En base al analisis hecho a la cadena de valor sus procesos y subprocesos se recomienda implementar los procesos mejorados para
optimizar tiempos y ganar en eficiencia en cada uno de ellos.
Es conveniente crear una cultura de de procesos en todos los niveles de la agencia para que el sistema de calidad sea implantado, tenga

permanencia.

Se recomienda desarrollar el Manual de Procesos General de toda la agencia, donde se incluyan todos los procesos y subprocesos de las

diferentes areas de “Ecuatematics” con la debida implementacién de mejoras de ser aplicables.
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Objetivos Estrategicos

Metas

ESTRATEGIAS

Plan de Accién

INDICADORES DE DESEMPERNO

Proveer rentabilidad para los accionistas.

Aumentar la participacion de mercado al menos
aun 20%. (Mediano Plazo = 4 afios)

Buscar nuevos proveedores.

Rotacion de paquetes

(Inventario / Ventas) 360 < 90

Reduccion de costos de elaboracién de paquetes.

(Costo actual / Costo periodo anterior) 100 < 95%

Reduccién de costos de un mal servicio

Reducir fallas de programacion.

(Costo por fallas / Costo Total) 100 < 5%




Mejorar procesos de prevencion

(Costo por fallas / Costo Total) 100 < 5%

Analisis de causa raices de fallas

Cumplimiento 100%

Reducir fallas de programaciones

Implantacién del Plan de Mejora

(Costo por fallas / Costo Total) 100 < 5%

Mejorar procesos de elaboracion de paquetes.

Entrenamiento de personal de la agencia

% Cierre de brechas frente a plan > 85%

Realizar estudio de mercado del sector turistico factibles de
elaborar.

Cumplimiento 100%

Cerrar brechas informaticas y de

Elaborar estudio de factibilidad del proyecto.

% Cierre de brechas frente a plan > 85%

Mapear el proceso para la implantacién de los nuevos servicios,

Definir entradas y salidas (interrelacion con los procesos de Ig
cadena de valor)

Cumplimiento 100%

Definir recursos y controles (procedimientos e indicadores).

Cumplimiento 100%

Implantacién de los nuevos procesos para los nuevos servicios.

Implantar infraestructura tecnoldgica y procedimientos.

Cumplimiento >85%

Auditoria de los procesos implantados para alcanzar los
resultados esperados (No conformidades y acciones
correctivas)

% Participacion en el mercado > 20% (Progresivo 4 afios)

Determinar licencias disponibles para el personal de guias.

Definir licencias y proveedores disponibles en el mercado (que
cumplan los requisitos legales) para desarrollar futuros
proyectos.

# proveedores de licencias/ # Proyectos a desarrollar ~ >1

Calificar accesibilidad de proveedores en base a capacidad de

Calificar accesibilidad de los proveedores para la negociacion
en funcién del presupuesto disponible.

# proveedores calificados /  # proyectos a desarrollar > 1

negocacion y requerimientos

Determinar factibilidad técnica y seleccionar servicios a lanzar
al mercado.

# licencias productos nuevos > 3

Posicionar a la agencia en base a los nuevos servicios. (corto
plazo = 1 afio)

Definir plan de Posicionamiento, Implementar website donde s¢
publiquen todos los servicios.

Cumplimiento 100%

Ejecutar y evaluar el plan de Posicionamiento.

(# Recordaciones/# Encuestas Top of Mind)100 entre 15% y
20%

Definir estrategia de penetracin en nuevos mercados

Ejecutar y evaluar la estrategia de penetracion en nuevos
mercados.

Cumplimiento >85%
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) el

AGRUPACION

PILARES
ESTRATEGICOS

MISION
RESULTANTE

DISENO DE PAQUETES
TURISTICOS

ELABORACION DE RUTAS

CONTACTOS
PROVEEDORES

CON

PROPORCIONAR SERVICIOS
DE CALIDAD.

DAR SOLUCIONES A
NECESIDES
ESPECIFICAS DEL CLIENTE

SERVICIO "LLAVE EN MANO'
AL
CLIENTE

SATISFACER LAS
NECESIDADES
DEL CLIENTE

DISENO Y
ELABORACION

DE PAQUETES
TURISTICOS

PARA TODO TIPO DE
CLIENTES, NINOS,
JOVENES, ADULTOS Y
TERCERA EDAD QUE

PERMITAN LA
SATISFACCION DE
NUESTOS CLIENTES.

TURISITICOS,

ECUATEMATICS.
Cia. Ltda. ES UNA
AGENCIA DE
VIAJES
DEDICADA AL
DISENO Y
ELABORACION, DE

PAQUETES
CON
EL

PROPOSITO DE
SATISFACER LAS




SERVICIO AL

CLIENTE.EqTABLECER

RELACIONES
MUTUAMENTE BENEFICIOSAS
CON MAYORISTAS DE
TURISMO

COMERCIALIZAR NUESTROS
SERVICIOS

EMPRESAS, INSTITUCIONES
EDUCATIVAS, FAMILIAS,

TRABAJAR SIGUIENDO,
REGLAMENTO GENERAL DE
APLICACION DE LA LEY DE

BRINDAR A NUESTROS
CLIENTES, SERVICIOS
DE CALIDAD,
SIGUIENDO
NORMAS NACIONALES
E INTERNACIONALES.

NECESIDADES DE
NUESTROS
CLIENTES

EN CALIDAD Y
PRECIO,

CUMPLIENDO CON
LA
PROGRAMACION

ESTABLECIDA POR
EL CLIENTE,
UTILIZANDO LAS

MEJORES
SERVICIOS
DE NUESTROS
PROVEEDORESY ,
APLICANDO UN
SISTEMA
GESTION
DE CALIDAD,
RESPETO AL
MEDIO
AMBIENTE Y

RESPONSABILIDAD
SOCIAL.

DHE
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5.03.02.01 Recursos Humanos de la agencia de viajes Ecuatematics

5.03.02 Plan de Mejoramiento Contintio

De acuerdo al diagnostico situacional realizado a la agencia se establece actividades y funciones a cada cargo para su mejor funcionamien
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MATRIZ PRODUCTO PROCESO (matriz de actividades)

Conclusion del diagnostico: Poco personal no capacitado para el servicio de ventas y atencion cliente,no existe un control de ingreso y salida del trabajo, todos qt

deben tomar actividades por cada cargo como estan establecidad en los siguientes cuadros:

CARGO

Gerente

CARGO

Ventas

CARGO

NOMBRE

Declar impuestos

Viviana Pazmifio

Pago de sueldos

Pago de IEES

Ingresos y Egresos

Subsistemas RR.HH

Si logran vender 4.000 dolares
al mes , reciben 10 % de la

Ventas Internas

venta como comision

Pago Proveedores

Promocionar Paquetes

Realizar Cotizaciones

NOMBRE

Vender en colegios

Visitar colegios del Sur y Valles

Ampliar cartera de clientes

Llamar a clientes

Llamar dirigentes de cursos de colegios

Promocionar Paquetes

Cobro de cuotas de los paquetes vendid

Atender Llamadas

Visitar club Jubilados IEES

Santiago Salazar

0

NOMBRE

Visitar Colegios Norte y Cen

Si logran vender 4.000 dolares

Ampliar cartera de cliente

al mes, reciben 10 % de la
venta como comision

Llamar a clientes

Llamar dirigentes de cursos de c

Promocionar Paquetes

Cobro de cuotas de los paquetes

Atender Llamadas

Buscar nuevos Provedore

Hacer convenidos con Hote




Contestar e-mails

Pagar servicios Basicos

Pagar Arriendo

Chat Online pagina web

Disefio de publicidad

Llamar a Proveedores

Realizar promociones

Permisos de trabajo

Emitir facturas

Realizar Cotizaciones Realizar Cotizaciones
Contestar e-mails Contestar e-mails
Chat Online pagina web Chat Online pagina web
Entregar Volantes Entregar Volantes
Logistica en los viajes Actualizar pagina web , Facel
Guia en tour Atacames Realizar paquetes Turistice
Emitir Facturas Logistica en los viajes

Emitir Facturas

Tablal4 - Autor Roberto Madero

5.03.01.03 Estado Financiero
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Se detalla los gastos que la agencia a percibido durante el periodo de Marzo 2013 ¢

INSTITUTO TECNOL
CORDI L EI

GASTOS POR MES




MARZO 150 10,54 6,55 22,85 3.226 25,62 209,1 10,45
ABRIL 150 8,63 6,55 22,85 3.442 26,45 209,11 63,35 2,45
MAYO 150 8,53 6,55 22,85 1.440 22,341 209,1 5,55
JUNIO 150 8,45 6,55 22,85 4.899 23,451 209,1 4,45
JULIO 150 9,25 6,55 22,85 11.195 24,56 209,1 10,45

AGOSTO 150 8,54 6,55 22,85 8.872 25,55 209,1 560 1,45
SEPTIEMBRE 150 8,75 6,55 22,85 2.325 27,781 209,1 4,45
OCTUBRE 150 8,95 6,55 22,85 1.440 23,25 209,1 5,45
NOVIEMBRE 150 9,15 6,55 22,85 3.875 24,75 209,1 2,45
DICIEMBRE 150 10,55 6,55 22,85 3.345 22,45 209,1 799,8 5,45
ENERO 150 6,35 6,55 22,85 5.742 24,551 209,1 5,45
FEBRERO 150 7,25 6,55 22,85 3.939 25,85 209,1 7,45

Tabla 7- Autor Roberto v
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Codigo 1
Nombre del Cargo Gerente
Edad 25
Datos Generales =
Sexo| Femenino
nidad Gerencia

Administrativa

Rol Administrativo

Llevar a cabo la gestion administrativa
interna y externa derivada de las
relaciones economicas de clientes y
proveedores

Optimizar y controlar unidades de
produccion o departamentos especificos
de la agencia de viajes

Organizar, ejecutar y controlar el
desarrollo de acciones comerciales de la
agencia de viajes

Administrar la Agencia
de Viajes

Disefio web ,
Contabilidad , Ingles
(Intermedio)

Atencion cliente , excel ,
Disefio web

08:00 - 17:00 PM

DESCRIPCION DE CARGOS DE LA AGENCIA DE VIAJES "ECUATEMATICS"

Codigo 2
mbre del Cargo Vendedor
Edad 25
Datos Generales =
Sexo Masculino
ad Administrativa Ventas
Rol Ventas

Asesorar a los clientes sobre, destinos, servicios y tarifas de
modo de sastisfacer las necesidades de informacion que
genere confianza y se despierte el interes de compra

Vender derechos de uso de servicios y productos turisticos
de viajes sastisfaciendo necesidades del cliente obteniendo
ingresos y remindimientos optimos para la agencia

Emitir los documentos de confirmacion y/o pago que
acrediten al derecho del cliente al recibir los servicios
contratados

Vender y promocionar
productos turisticos

Atencion al cliente,
Guianza , Ingles
(Basico)

Ninguna

08:00 - 18:00 PM

Codigo

Nombre del Cargo

Datos Generales |—

Unidad Administratiyj

Rol

Asesorar a los clientes so
de modo de sastisfacer |
gue genere confianza y s

Vender derechos de
turisticos de viajes sastisf
obteniendo ingresos y re

e

Elaborar viajes combinac
su oferta en el mercado «
de




PROBLEMAS PRINCIPALES DE RECURSOS HUMANOS SOBRE LA AGENCIA DE VIAJES ECUATEMATICS.

1.-Fala de organizacion en el personal de trabajo

2.-Personal entra a cualquier hora a trabajar

3.-Falta de control de las actividades que realizan actualmente

4.-Desconocimiento de los procesos de comercializacion

5.-Personal no capacitado

6.-Falta de emproderamiento hacia la agencia de viajes.

Tabla 6 - Autor Roberto Madero







