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Resumen

El presente proyecto tiene como finalidad realizar una propuesta de mejora en el
proceso de Gestion de Clientes de la Agencia de Viajes Tierra Verde basandose en las
recomendaciones de la Norma ISO 9001:2015 de Sistemas de Gestion de Calidad.

Para ello se ha iniciado con un andlisis y levantamiento del estado actual del
proceso para determinar los puntos de mejora y requerimientos nuevos necesarios para la
correcta gestion de clientes de la agencia.

Posteriormente, con esta informacion se realiza un planteamiento fundamentado
en las recomendaciones aplicables de la Norma 1SO 9001:2015 que permitiran realizar
un seguimiento y medicion tanto de los resultados de los procesos cuanto de la

satisfaccion generada en el cliente para tomar acciones de mejora.

El trabajo inicia tratando el marco tedrico que sustenta el proyecto de tesis, en el
cual se incluyen conceptos de Administracion de Procesos, calidad, normas ISO 9000 y
metodologias de mejoramiento de procesos.

A continuacion, se realiza una descripcion de la agencia Tierra Verde y su
situacidn actual, enfocada en las actividades que ejecutan actualmente para el manejo de
clientes.

Finalmente, se presenta una propuesta de mejora del proceso de gestion de
clientes, mismo que unifica los procesos productivos de la agencia que incluyen
Marketing, Ventas, Prestacion de Servicio y un nuevo proceso que complementara las
actividades realizadas, Servicio al Cliente. La utilizacion de este planteamiento tiene
como objetivo principal mejorar el proceso de atencion, generar satisfaccion, fidelizar a

los clientes de la agencia a través de la generacion de valor en los servicios brindados.

Palabras clave: procesos, 1SO, calidad, agencia de viajes, gestion de clientes
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Introduccion

Las empresas, independientemente de su tamafio, tienen la necesidad de mejorar
continuamente para poder mantenerse en el mercado, optimizando sus procesos de
negocio para generar una ventaja competitiva a través de la calidad de su servicio.

Para conocer el estado real de la actividad de la empresa y la percepcién generada
a los clientes, es necesario realizar un seguimiento constante de los procesos y
procedimientos empleados para la realizacion de productos o servicios durante todas las
etapas de la cadena de valor, obteniendo informacion relevante para detectar, corregir y
mejorar los procesos internos del negocio.

La falta de aplicacién de un proceso de seguimiento, o la carencia de éste, limita
a la empresa para brindar una atencién éptima, un seguimiento efectivo a los clientes y
sus necesidades, asi como contar con una retroalimentacion de los servicios brindados,
que permitan dar soluciones y generar nuevos planes de accién de acuerdo a los cambios
en el mercado y los requerimientos de los clientes.

Optar por la definicion de los procesos internos permitira a las empresas ofrecer
productos o servicios que cumplan con las expectativas de los clientes, generando una
distincién en el mercado al sobresalir de la competencia por la calidad de su servicio.

Las agencias de viaje ven como una necesidad mejorar la forma de atencion a sus
clientes, asi como de los servicios ofertados; mismos que, a través de la definicion de
procesos basados en lineamientos de calidad, permitiran brindar un valor agregado para
lograr la satisfaccion del cliente, alcanzando a su vez sus objetivos de negocio.

El objetivo principal de este proyecto es generar una propuesta para el
mejoramiento del proceso actual para la gestion de clientes de la Agencia Tierra Verde a
través de la aplicacion de una metodologia de redisefio y optimizacion de procesos con la
finalidad de mejorar el proceso productivo empresarial incorporando la gestion de
clientes en toda la cadena y brindar una mejor atencion a los usuarios, que conllevara a
incrementar la satisfaccion y a generar fidelizacion hacia la empresa.

Esto se lograra a través de los objetivos especificos planteados, los mismos que
inician con el analisis del estado actual de la empresa a través de entrevistas con la
gerencia y usuarios expertos para conocer como gestionan las relaciones con el cliente y

obtienen retroalimentacion de sus productos/servicios actualmente, a fin de conocer la
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situacién real de la agencia, sus puntos fuertes, sus falencias y experiencias en la
ejecucion de sus procesos empresariales.

Como segundo punto, se establecerd una propuesta de mejora para el proceso que
se ejecuta actualmente, utilizando una metodologia de redisefio y mejoramiento de
procesos que se aplique a la realidad empresarial, basandose en las recomendaciones
aplicables de la Norma ISO 9001:2015, para optimizar las actividades del proceso
productivo empresarial e incrementar la calidad de los servicios brindados hacia los
clientes.

Finalmente, se planteard la estructura para la elaboracion de un manual de
procedimientos que la empresa pueda utilizar y que recopile la informacion de los
procesos planteados, su descripcién, diagramas de flujo, formatos para documentacion,
entre otros, para ser usados en procesos de socializacién, induccion y reinduccion al

personal de la agencia de viajes.
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Capitulo Primero

Gestion de Procesos y Calidad en la Atencién de Clientes

1. Empresas de Servicio

El servicio es cualquier actividad primaria o complementaria que no se produce
directamente por un bien fisico. (Evans y Lindsay 2008, 58)

El servicio se direcciona a cumplir o superar las necesidades y expectativas de los
clientes, enfocandose en transformar estos parametros en estandares de desempefio y
especificaciones de funcionamiento para el cumplimiento de los objetivos de cada
servicio. (58)

Las empresas de servicio son aquellas que ofertan productos intangibles, como por
ejemplo las empresas de software, despachos de abogados, agencias de viajes, entre otros.

Las empresas de servicio tienen las siguientes caracteristicas:

Es dificil identificar El resultado de los
y medir las Requiere mayor sistemas de
necesidades de los personalizacidn. servicios es
clientes. intangible.

Los servicios se Los servicios se Requieren trabajo
produceny generan con la y dedicacién por

consumen al participacion del parte del personal
mismo tiempo. cliente. gue lo ejecuta.

Se maneja un
mayor numero de
operaciones diarias

Figura 1. Caracteristicas de las empresas de servicio
Elaboracion propia, Evans y Lindsay (2008)
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2. Calidad en Productos y Servicios

Se entiende por calidad al “grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos” (1ISO 9000 2005, 8), esto es llegar a satisfacer las
necesidades del cliente con el cumplimiento de sus expectativas sobre los productos o
servicios brindados.

La calidad esta en la busqueda continua de la satisfaccion del cliente interno y
externo, convirtiéndose en un factor de ventaja competitiva para toda la empresa.
(Agudelo Tobdn y Bolivar 2007, 16). Al aprovechar esta ventaja, las empresas podran
tener una mayor participacion en el mercado y lograr cubrir las demandas insatisfechas
de los clientes y potenciales clientes.

La calidad, enfocada a los productos y servicios brindados por una organizacion
se determina por su capacidad de satisfaccion al cliente, funcién, desempefio previsto,
valor percibido y beneficios brindados. (1ISO 9000 2005, 7). Estos factores se vuelven
determinantes cuando el cliente basa sus tendencias de consumo en la experiencia que ha
tenido con productos especificos de una empresa o por referencias de conocidos sobre el
desempefio y servicio brindado en su compra.

Los clientes tienden a calificar los productos y servicios por atributos de calidad,

los mismos que deben ser tomados en consideracion por las empresas al momento de su

Caracteristicas Lugar (local de A Aspectos de
- - Py Garantias q Proveedores
de los productos atencion) Seguridad
Entrega
oportuna

oferta en el mercado:

Atencion a
Accesibilidad Clientes
{personas)

. . Fiabilidad en la
| | Tiempo de | | Conocimiento || Preci | Ubicacié H R I o tin
respuesta del producto recio icacion eemplazos p

del producto.

|| cparr:)llf]idtl)dse —  Amabilidad —  Calidad - Amplitud | Reparaciones

| Alternativas | Presentacidon | Presentacidon ~ lluminacién | Capacitaciones

H Forma - Limpieza

H Uso L  Seguridad

Figura 2. Atributos de calidad
Elaboracién propia, Agudelo Tobdn y Bolivar (2007)

Al tomar en cuenta estos parametros, las empresas podran mejorar la calidad de su

servicio para mantener e incrementar su cartera de clientes al cumplir con caracteristicas
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complementarias al producto o servicio ofertado mejorando la satisfaccion. Estas
caracteristicas permiten que los clientes creen una fidelidad a la marca en caso de haber
tenido una buena experiencia en su compra.

El conocimiento de los deseos y expectativas del cliente permitiran a las empresas
producir y distribuir los elementos deseados por el mercado y generar un valor agregado
a los mismos, cubriendo los aspectos de calidad esperados. (Agudelo Tobon y Bolivar
2007, 17)

Al conocer el mercado y los clientes a los que cada producto o servicio son
enfocados, las empresas podran generar un mayor crecimiento, cumplimiento de

expectativas y crecer dentro del nicho de mercado seleccionado.
3. Proceso

Un proceso es la secuencia ordenada de actividades secuenciales y relacionadas
cuyo producto resultante posee un valor para el usuario o cliente del mismo. Las
actividades realizadas dentro del proceso pueden ser repetitivas. (Pérez Fernandez de
Velasco 2010, 51).

El uso de procesos definidos dentro de las organizaciones permite que estas
realicen sus actividades secuenciales en la misma manera, utilizando los mismos
lineamientos y obteniendo los mismos resultados cada vez. Esto facilita que los siguientes
procesos de la cadena obtengan, asimismo, las entradas y salidas esperadas, mantener
unicidad en los productos y servicios esperados y definir parametros de ejecucion y

calidad dentro de las organizaciones.
4. Representacion de Procesos

Los procesos son representados de manera grafica en diagramas de flujo usando
notacion ANSI, la misma que facilita la interpretacion al utilizar un estandar grafico

compuesto por los siguientes elementos:

Tabla 1
Notacién ANSI para diagramas de flujo

SIMBOLO SIGNIFICADO

Operacion: Permite describir la accién de manera concisa.

: Decision: Plantea una pregunta con respuestas Si/No.
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Inicio/Fin: Indica el inicio o fin de un proceso.

Conector: Denota el traslado de un proceso, tiene una
numeracion.

Documento impreso: Detalla el nombre de un documento
| generado.

Referencia/Proceso: Proceso predefinido que interviene dentro
del flujo.

— Sentido del flujo: Indica la secuencia que sigue el proceso.

Fuente: Agudelo Tobon y Bolivar 2007
Elaboracién propia

5. Gestion por Procesos

La gestion por procesos o gerencia de procesos se realiza a través del uso del ciclo
de Deming para mejora continua, conocido como PHVA: Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar; que permite dinamizar la administracion de procesos y personal en las actividades
diarias de las organizaciones. (Agudelo Tobdn y Bolivar 2007, 20)

La implementacion de la gestion por procesos en las empresas permite manejar un
proceso de mejora continua para optimizar los resultados obtenidos y asi realizar las
correcciones y adaptaciones necesarias para lograr alcanzar la calidad y con esto, la
satisfaccion del cliente.

Al usar la gestion por procesos, las organizaciones tratan de garantizar que los
resultados de las actividades del negocio sean siempre los mismos en términos de
estandarizacion y calidad, con el fin de superar las expectativas del cliente, lograr mayor
rentabilidad y crecimiento de las empresas; a través del cumplimiento de los siguientes

objetivos:
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* Uso adecuado de acuerdo a los
propésitos del producto.

Calidad intrinseca

* Acorde al cliente
* Competitivo en el mercado.

* Durante la ejecucion del servicio y

Atencion al cliente e e

Disposicion de las
personas

* Durante la realizacion de las actividades.

SloelgleE e e Ul e Para salvaguardar la vida de las personas
WIIGERINI L Ilatel durante el uso.

Figura 3. Objetivos de calidad
Elaboracién propia, Agudelo Tob6n y Bolivar (2007)

6. Metodologia para Mejoramiento de Procesos

Partiendo del estado actual de los procesos que maneja una empresa, se puede
realizar una propuesta de mejora en el funcionamiento de los mismos a fin de optimizar,
vincular, excluir o fusionar las actividades y tareas que se vienen realizando para obtener
mejores resultados en el desemperio.

Para esto se pueden seguir los pasos denotados a continuacion, que son una
adaptacion de la Metodologia propuesta por Alarcon Valero (2018) en el documento
“Metodologia para el disefio y redisefio del proceso de comprometer pedidos en entornos

colaborativos”:

Implementacion
del cambio

Evaluacidn de
cambio y toma de
decision

Determinacion de
cambio y Disefio

Figura 4. Metodologia para mejoramiento de procesos
Elaboracién propia, Alarcon Valero (2018)
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6.1. Preparacion

Como punto de partida, es necesario determinar los grupos de trabajo,
responsabilidades y actividades que se conformaran para la mejora de procesos. (Alarcon
Valero, et al. 2006, 11)

Asi también se recomienda conocer la actividad de la empresa, su enfoque de
negocio, los procesos que dispone y que entraran en fase de mejora. Si esta informacion

se encuentra documentada es mucho mejor ya que se dispone de los datos base (AS IS).
6.2. Entendimiento

Para comprender los procesos ejecutados por la empresa es necesario contar con
la descripcion detallada de los mismos a nivel de procesos, actividades y tareas ejecutadas
por la organizacion.

Junto a esto es necesaria la participacion del personal, cuyo conocimiento y
experiencia permitan adquirir un entendimiento correcto del funcionamiento actual de la
empresa en la ejecucion de estas actividades, asi también como su retroalimentacidn sobre
parametros de mejora. Esta actividad se puede realizar a través de entrevistas,

observaciones y focus groups con el personal considerado experto en el tema.
6.3. Determinacion de Cambio y Disefio

En esta fase se determinan los procesos con los cuales se va a trabajar, es decir,
aquellos considerados por la empresa para su redisefio u optimizacién. (12)

Con el conocimiento adquirido en la fase previa, y contando con los procesos
actuales (As Is), se procede a realizar una optimizacion del funcionamiento actual del
proceso planteando el cdmo se espera que sea para mejorar su desempefio (To Be).

Esta actividad se realiza a través de diagramas de flujo o diagramas en notacién
BPMN, para los cuales se puede utilizar software como Visio o Bizagi.

Estos diagramas generados deben ser aceptados por la organizacion verificando

que cumplan con la actividad y que brinden el resultado esperado.
6.4. Evaluacion de Cambio y Toma de decision

En esta fase se evaltan los cambios en relacion a la versién original del proceso y
se determinan los requerimientos de los cambios, para poder analizar si se acepta la

propuesta para la implementacion del cambio por ser beneficiosa para la empresa. (13-4)
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Dentro de esta evaluacion puede tomarse en consideracién la utilizacion de
tecnologia, personal, capacitacion, entre otros que sean necesarios para la ejecucion del
disefio propuesto. (14-5)

Asi también, de esta decision puede requerirse un redisefio de la propuesta para
poder adaptarse a las necesidades empresariales, si estas no cumplen con una mejora

sustancial para la organizacion.
6.5. Implementacion del Cambio

Una vez que se dispone de los esquemas aprobados por la organizacion, se procede
con la fase de implementacion del modelo, la misma que consiste en la socializacion de
los procesos mejorados al personal, indicando todos los cambios efectuados, la razén de
los mismos, como se debera ejecutar el cambio en sus actividades y el resultado esperado
de las mismas.

Debe contarse con el apoyo de la gerencia, asi como de la disposicién del personal
para poder implantar de manera Optima el cambio.

Asi también, se podrd contar con una fase inicial para obtener métricas de

desempefio para poder realizar mejoras de manera continua a través del ciclo PHVA.
7. Gestion de Clientes o Administracion de la relacion con el Cliente

Gestion o Administracion de la relacion con el cliente es “entender las necesidades
del cliente, tanto actuales como futuras y mantener el paso de los mercados cambiantes,
requiere estrategias eficaces para escuchar y aprender de los clientes, medir su
satisfaccion en relacion con los competidores y establecer relaciones.” (Evans y Lindsay
2008, 24)

La gestion de clientes, permite mantener a la empresa al tanto de las necesidades
de los clientes actuales y potenciales de acuerdo a los cambios en el entorno y en el
mercado, para asi poder generar estrategias que permitan abastecer de productos o
servicios acorde a los requerimientos actuales y obtener una satisfaccion con el resultado.

Mantener una buena relacion con el cliente durante las etapas de interaccion
(preventa, venta y postventa), afianzara los lazos de confianza y generaré lealtad hacia la
empresa por el producto y el servicio recibido.

Una organizacion construye la lealtad del cliente a través de la confianza, por esta

razdn, es necesario establecer una comunicacién con los clientes y gestionar de manera
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eficaz, las interacciones que se mantienen con ellos en las situaciones en las cuales ocurre
un contacto directo entre el cliente y el personal de la empresa que requieren una solucion
oportunay eficaz, dado que es en estas situaciones en que el cliente se forma percepciones
acerca de la calidad del servicio al comparar sus expectativas con los resultados reales.
(171-2)

La administracién de la relacion con el cliente depende de cinco factores:

Accesibilidad y rzel::;ccl%r:'y de Contacto con los Manejo de Aso::;i::::s y
compromisos prep clientes OEES .
los empleados estratégicas

h Definir indicadores de i
niveles de desempefio Brindar un canal

para medir la calidad eficaz para que los L
del contacto entre los clientes presenten sus eficientes y eficaces

: rtici [
clientesy la quejas del servicio, q“f P l:cdmen enla
organizacian. solucion de quejas.

. Contar con
QOrganizacion-
>Empleados: brindar un
canal directo de
comunicacién,

Mantener un buen proveedores
procesc de seleccién de

personal.

Capacitar Toma en cuenta el

continuamente al tiempo de respuesta en Atender las quejas Mantener alianzas

| personal para cubrir y atencién, requisitos | presentadas y llegar a estratégicas con los
superar las expectativas técnicos o de una solucién. proveedores

del cliente, comportamiento.

( Organizacion->Clientes:
la confianza bridada

1 sobre el producto y
servicio, Atender sus

l inquietudes/quejas. )

[ Permite mejorar |
productos y servicios
a través de la
retroalimentacion del
cliente.

Figura 5. Factores para la administracion de la relacién con el cliente
Elaboracion propia, Evans y Lindsay (2008)

La implementacion de estos parametros basicos en las empresas, permitira tener
mejores resultados con los clientes, dado que el contacto con éstos es primordial para dar
a conocer la empresa, el servicio, el producto y las ventajas que tendra el cliente al
mantener una relacion de largo plazo en la cual tendra un seguimiento sobre su
satisfaccion, resolucion de problemas, apoyo y asesoria en caso de requerir nuevos
productos.

Este valor agregado es el que posibilita el crecimiento de las empresas, al ganarse
al cliente a través de un buen servicio que demuestra el grado de calidad y compromiso
que mantiene la empresa con el cliente y con el producto o servicio ofertado.

La dedicacion brindada al cliente en casos de conflicto o problemas con los
productos o servicios, marcara una diferencia para que el cliente se mantenga fiel a la
empresa o decida cambiar de proveedor para el producto requerido.

La gestion de clientes puede llevarse a cabo con la ayuda de sistemas informaticos
CRM, Customer Relationship Management, que ayudan a las empresas a ordenar la
informacion recabada de sus clientes a fin de poder contar con datos que permitan tomar
acciones y decisiones de marketing, ventas y servicio al cliente a fin de generar una mayor

fidelizacion hacia la organizacion. (Conexion ESAN 2016)



25

El funcionamiento del CRM se centra en el conocimiento del cliente a partir de los
registros de interaccion con la empresa, es decir su historial de compras, devoluciones,
guejas, comentarios positivos; de igual manera con informacion proporcionada por este
como su ubicacion demografica, fecha de nacimiento, entre otros, que permiten a la
empresa enfocar sus esfuerzos de promocién y venta hacia la satisfaccion de necesidades
de cada cliente, obteniendo mejores resultados al proporcionar un servicio personalizado.
(Conexion ESAN 2016)

Estos pardmetros permiten realizar un seguimiento de la cartera de clientes con la
finalidad de crear campafias enfocadas al segmento que tendra mayor posibilidad de
compra, conocer la cantidad de productos vendidos por segmento, generar un seguimiento
personalizado a los clientes, sea en sus cumpleafios o por ocasiones consideradas
especiales, entre otras.

Estos puntos al ser bien aplicados, generaran una mayor lealtad del cliente y
permitiran medir, bajo parametros establecidos, la satisfaccion generada hacia la empresa

y los productos ofertados.
7.1. Medicion de la Satisfaccion del Cliente

Las empresas necesitan conocer y analizar los gustos del cliente, su nivel de
satisfaccién sobre los productos y servicios brindados, asi también como la percepcion
que tienen de las empresas de la competencia. (Evans y Lindsay 2008, 180)

Para esto, se necesita contar con una relacion cercana a la cartera de clientes, asi
también realizar un seguimiento sobre la percepcidén que mantienen sobre la empresa y el
servicio recibido para poder tomar correcciones en caso de requerirse.

La satisfaccion del cliente puede ser entendida como una actitud psicologica,
influenciada por las expectativas y percepciones de calidad y valor del producto o
servicio. Es por este motivo que no es facil medirla ya que requiere de atributos como
calidad, desempefio, facilidad de uso, facilidad de mantenimiento, actitud en el servicio
brindado, tiempo de servicio, tiempo de entrega, soporte técnico, confiabilidad, precio.
(181)

Al conocer esta informacion, las empresas pueden analizar:

1. El desempefio de la empresa para satisfacer las necesidades de los clientes
Yy su percepcion.
2. Comparar el desempefio con empresas de la competencia para planear

estrategias de mejora.
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3. Definir mejoras en los disefios y entrega de productos y servicios.
4. Descubrir areas de capacitacion para los empleados.
Estudiar los resultados y analizar las tendencias para conocer la efectividad
de las acciones de mejora.
(180)

Una buena préactica en las empresas consistiria en realizar un monitoreo en las
areas de atencion al cliente, a través de clientes fantasmas, a fin de conocer el trato que
reciben los clientes por parte del personal, la atencion y facilidades que obtienen al tener
un requerimiento y las soluciones junto con su tiempo de implementacion, para poder
mejorar los procesos actuales.

Asi también la utilizacion de encuestas de satisfaccion permite tener una vision
global sobre pardmetros especificos determinados por la empresa, con los cuales se
obtiene un punto de partida para el proceso de mejora de la satisfaccion del cliente.

“Un sistema eficaz de medicion de la satisfaccion del cliente da como resultado
informacion confiable acerca de las calificaciones de los clientes a las caracteristicas
especificas de los productos y servicios, asi como de las relaciones entre estas

calificaciones y el comportamiento probable del cliente en un mercado futuro.” (181)
8. Normas ISO de Gestion de la Calidad

“La Organizacion Internacional para la Estandarizacion, ISO por sus siglas en
inglés (International Organization for Standardization), es una federacion mundial que
agrupa a representantes de cada uno de los organismos internacionales de estandarizacion,
y que tiene como objetivo desarrollar estandares internacionales que faciliten el comercio
internacional.” (Monterroso s.f.)

Esta organizacion, ubicada en Ginebra, Suiza, se ha dedicado a la generacion y
publicacion de estandares de calidad, para la coordinacién y unificacién de normas
internacionales para la estandarizacion de practicas que beneficien a los productos y
compradores de bienes y servicios a nivel mundial. (Monterroso s.f.)

Las empresas en la actualidad tienden a generar una estandarizacion en sus
productos y servicios a fin de ampliar sus ventas a nivel mundial, para esto deben
mantener y cumplir estandares que permitan que el funcionamiento sea el esperado.

La aplicacion de procesos dentro de las actividades de produccion, permite a las
empresas asegurar que los elementos resultantes seran siempre iguales y tendran los

mismos parametros de calidad.
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La familia de normas ISO 9000 direccionan varios aspectos de manejo de la
calidad y proveen una guia para las empresas que desean asegurar que sus productos y
servicios cumplen consistentemente con los requerimientos de los clientes, siendo la
calidad mejorada de forma constante. (International Standarization Organization ISO s.f.)

La implementacién de Normas ISO en las empresas permite generar una mayor
credibilidad en los clientes por la calidad de los productos o servicios ofertados, asimismo
permite internamente, generar y aplicar mejores practicas para la produccion.

(International Standarization Organization 1SO s.f.)
8.1. Norma Internacional 1SO 9001:2015

La Norma ISO 9001 es un estandar que plantea los requerimientos para la
instauracion de un sistema de gestion de calidad, mismo que permite que las empresas y
organizaciones funcionen de forma mas eficiente y mejoren la satisfaccion del cliente.
(ISO 9001 s.f., 2)

ISO 9001 puede ser implementada en todo tipo de organizaciones, de forma
independiente de su tipo, tamafio y sector. (4)

La implementacion de las Normas 1ISO 9001 dentro de las empresas es un cambio
fuerte para el que deben estar preparadas, dado que se centra en la ejecucién de los
procesos definidos dentro de la organizacion, del compromiso de la gerencia, de los
empleados, de la calidad a ofrecer en el producto y servicio ofertado y, ademés de
mantener un proceso de seguimiento y mejora continua para optimizar cada vez mas los
procesos Y recursos utilizados a fin de mantenerse a la vanguardia del mercado ante los
clientes.

La norma ISO 9001:2015, version vigente en la actualidad, tiene un enfoque
basado en procesos, que incorpora el ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar (PHVA).
Asimismo, incluye el pensamiento basado en riesgos. (ISO 9001 2015, 7)

El enfoque a procesos permite realizar la planificacion dentro de una organizacion
con esta vision, asi como la definicion de sus interacciones. Permite, ademas, a traves del
Ciclo PHVA, asegurar que los procesos dispongan de los recursos y gestion adecuada,
permitiendo también la mejora continua de los mismos. (7)

El pensamiento basado en riesgos permite a la organizacion determinar acciones
y controles preventivos hacia factores que causen resultados no planificados en sus
procesos y Sistema de Gestion de Calidad SGC. Esto con el objetivo de minimizar los

efectos negativos y maximizar las oportunidades. (7)
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La actualizacion de la Norma ISO 9001 a su version 2015 ha provisto un cambio
en la concepcion manejada hasta la actualidad con la version 2008, principalmente por su
enfoque a riesgos, que permite a las empresas anticiparse a hechos fortuitos y tomar
acciones correctivas ante la presencia de eventualidades no programadas, y la
equivalencia de la estructura de la norma ISO 9001 con sus pares para facilitar su
entendimiento y la implementacion de varias normas complementarias dentro de la
empresa.

La norma 1SO 9001:2015 se basa ademas en siete principios de gestion de calidad,
siendo estos:

Enfoque al cliente

Liderazgo

Compromiso de las personas
Enfoque a procesos

Mejora

Toma de decisiones basada en la evidencia

N o o s~ wDnh e

Gestion de las relaciones
(8)
El objetivo de aplicar estos principios en las actividades propias de la empresa es
la mejora de los procesos organizacionales, asi como la generacion de calidad en los
servicios y productos ofertados para adquirir una mejor posicion en la mente del cliente

y el mercado.
8.2. Otras Normas Internacionales relacionadas a la Gestion de la Calidad 1SO

Con la finalidad de mantener un nivel elevado de satisfaccion del cliente hacia los
productos o servicios proporcionados por las organizaciones, se han definido otras
normas internacionales complementarias, las mismas que brindan parametros para la
gestion de clientes. Estas normas son referenciales y no forman parte de los procesos de
certificacion.

ISO 10001 Gestion de la Calidad — Satisfaccion del cliente — Directrices para los
codigos de conducta de las organizaciones: Permite “la aplicacion eficaz y eficiente de
un proceso para desarrollar e implementar un cédigo de conducta relacionado con la
satisfaccion del cliente®. (1SO 10001 2007, 3)

ISO 10002 Gestion de la Calidad — Satisfaccién del cliente — Directrices para el

tratamiento de las quejas en las organizaciones: “Al cumplir las promesas proporcionadas
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en un codigo de conducta para la satisfaccion del cliente, las organizaciones disminuyen
la posibilidad de que surjan problemas, al ser potencialmente menos confusas con
respecto a las expectativas del cliente que tienen que ver con la organizacion y sus
productos.” (1SO 10002 2007, 4)

ISO 10003 Gestion de la Calidad — Satisfaccion del cliente — Directrices para la
Resolucion de Disputas externas a la Organizacion: “Cuando los conflictos aparecen, la
existencia de un codigo de conducta para la satisfaccion del cliente puede ayudar a las
partes a comprender las expectativas del cliente y los intentos de la organizacion para
cumplir esas expectativas.” (ISO 10001 2007, 4)

Este conjunto de normas complementarias a la Norma ISO 9001 permitiran a las
empresas gestionar de una mejor manera a los clientes basandose en directrices para
mantener la calidad en la atencion, conducta de los empleados hacia los clientes en el
trato directo e indirecto y asi también las disputas que puedan generarse durante el

otorgamiento del producto o servicio.
8.3. Sistema de Gestion de Calidad

“La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica
para una organizacion que le puede ayudar a mejorar el desempefio global y proporcionar
una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible.” (1SO 9001 2015, 8)

La decisidn de adoptar un Sistema de Gestion de Calidad en una empresa requiere
de un gran compromiso por parte de todos sus miembros, dado que, a partir de su
implantacién, se debe cumplir con los lineamientos planteados por la empresa y por la
Norma 1SO que se toma como base.

Un Sistema de Gestion de Calidad comprende las actividades a través de las cuales
una organizacion o empresa ha realizado la identificacion de sus objetivos, procesos y
recursos necesarios para alcanzar los resultados deseados, asimismo, muestra la
interaccidn entre los procesos y recursos que son necesarios para proporcionar un valor a
los productos y servicios, alcanzando el resultado esperado para las partes interesadas.
(1ISO 9000 2005, 8)

El Sistema de Gestion de Calidad o SGC, permite a la alta direccién de las
organizaciones realizar una toma de decisiones para corto y largo plazo considerando la
optimizacion de recursos, asi también brinda los medios para abordar las acciones e

imprevistos en la generacién de productos o servicios. (8)
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Esto ademas, brinda la posibilidad de contar con indicadores concretos del
funcionamiento de los procesos de la empresa que permitiran conocer el estado real de

los resultados para generar una retroalimentacion para la mejora continua.
8.4. Normas ISO relacionadas con Servicios y Gestion de Clientes

La Norma ISO 9001 en la version 2015 permite su aplicacion a empresas que
brindan productos o servicios, sin importar el tamafio de las mismas, ya que los
lineamientos brindados son genéricos para los dos casos y aplicables de acuerdo a las
necesidades de la empresa.

En esta version se hace referencia a productos o servicios provistos entre los que
se pueden incluir hardware, servicios, software y materiales procesados que se brindan al
cliente. (8)

De la misma manera, la Norma 1SO 9001:2015 tiene un enfoque hacia la Gestion
del Cliente, de manera especifica en el literal “9.1.2 Satisfaccion del Cliente” que
establece lo siguiente: “La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones
de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La
organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar
esta informacion.” (8)

La norma sugiere que se puede recopilar y mantener el seguimiento de la
percepcion del cliente a través de encuestas, retroalimentacion de productos o servicios
dados por el cliente, reuniones, analisis de cuotas de mercado, felicitaciones, garantias
usadas e informes de agentes comerciales. (8)

Esta informacion debe conservarse apropiadamente como evidencia de los
resultados del seguimiento, medicion, analisis y evaluacion de resultados.

En este aspecto, la Norma ISO se vincula con la Gestion de Clientes en la
necesidad de mantener un registro sobre el seguimiento realizado, la atencion brindada,
solucidn de inconvenientes presentados, entre otros, a fin de generar productos y servicios
de calidad enfocados hacia el cliente.

Para el presente proyecto, se tomara en cuenta las recomendaciones de la Norma
ISO 9001:2015 en sus literales:

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

4.4.1 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y

sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.
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La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad y su aplicacién a traves de la organizacion, y debe:

A) Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;

B) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

C) Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse de
la operacion eficaz y el control de estos procesos;

D) Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad;

E) Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

(ISO 9001 2015, 2-3)

4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

A) Mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos;

B) Conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los
procesos se realizan segun lo planificado.

©)

De esta seccion, se aplicaré la definicion de los procesos de atencion y gestion de

clientes, manteniendo la documentacion que la empresa considere necesaria para su

control interno.

9 Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar:

A) Qué necesita seguimiento y medicion;

B) Los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion necesarios para
asegurar resultados validos;

C) Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;

D) Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la
medicion.

La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficiencia del sistema de gestién
de calidad.

La organizacion debe conservar la informacién documentada apropiada como

evidencia de los resultados.
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9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes
del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas, La organizacion debe
determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

(17)

De estas dos secciones de la norma se analizara la forma mas adecuada para la
recopilacion de informacién de la gestion de clientes de acuerdo a la realidad empresarial,
asi como la frecuencia de ejecucion y analisis de los resultados obtenidos.

Para esto se tomaran solamente los literales mas representativos que sean
aplicables para la implementacion del presente proyecto, ya que el objetivo no es la
implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad, més tener la referencia de la norma
para la mejora de las actividades actuales en la gestion de clientes que realiza la Agencia

de Viajes Tierra Verde.

En este primer capitulo se ha tratado el marco tedrico sobre la gestion y definicion
de procesos, gestion de clientes, asi como de las normas ISO referentes a calidad.

Los tres temas estan estrechamente vinculados dado que la implementacion de un
sistema de gestion de calidad se basa en el manejo de procesos definidos por la
organizacion y de su seguimiento para comprobar si el producto o servicio esta
cumpliendo con las necesidades del cliente y éste se encuentra satisfecho con el resultado
obtenido.

Tomando en cuenta estos factores, se realizara la implementacion de una propuesta
para el manejo de los clientes de la Agencia de Viajes Tierra Verde fundamentada en los
literales de las Norma ISO 9001:2015 mencionados anteriormente usando las secciones
y literales que sean aplicables y que se adapten a la realidad de la agencia, ya que

proporcionan informacion para la satisfaccion de clientes y seguimiento de quejas.
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Capitulo Segundo

Agencia de Viajes Tierra Verde

La finalidad del presente capitulo es dar una breve introduccién al concepto y
razon de ser de las Agencias de Viaje, negocio que se tratara en el presente proyecto, asi
también como dar a conocer a la empresa que se analizara para este trabajo.

La informacién presentada sobre la Agencia de Viajes Tierra Verde, su historia,
estado actual, productos, y demas informacion relevante tratada en este capitulo fue
obtenida a partir de entrevistas, material promocional e informacién del sitio web de la
agencia.

Durante las reuniones realizadas al personal de Tierra Verde el 31 de octubre de
2019 en las cuales participaron la Gerente General, Ing. Rosario Pavon, y el responsable
de la ejecucion del seguimiento de clientes del area de Marketing, José David Céaceres, se
pudo constatar el estado actual de la agencia, como se ejecuta el seguimiento de clientes
que realizan actualmente, problemas que se han presentado durante sus operaciones, asi
como algunas de sus necesidades actuales.

El resultado de esta actividad se presenta a continuacion:
1. Agencias de Viaje, base de negocio y servicios ofertados

Las agencias de viaje son empresas que se dedican a la generacion,
comercializacién y organizacion de paquetes turisticos propios o de terceros, es decir que
pueden realizar la oferta de servicios que proveen por sus propias instalaciones o realizar
la coordinacion y venta de servicios para terceros. (CEUPE 2018)

El principal objetivo es cubrir la demanda de los clientes en referencia a paquetes
turisticos, viajes, hospedaje, pasajes, entre otros, generado una fidelizacién y satisfaccion
en los clientes.

Las agencias de viaje pueden clasificarse en tres tipos:
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e Produccidn de viajes y servicios turisticos

\Y ayo ri Y= 0 " ¢ Comercializan productos en agencias

minoristas

¢ Se dedican a la venta de paquetes turisticos
de agencias mayoristas.

M INori Sta S ¢ Puede producir pequefios paquetes de

servicios turisticos

¢ Puede crear paquetes turisticosy ofertarlos

M |Xta S ¢ Vende paquetes turisticos propios y de otros
mayoristas.

Figura 6. Tipos de agencias de viajes
Elaboracién propia, CEUPE (2018)

El sector turistico en el Ecuador ha tenido un gran crecimiento, siendo las agencias
de viajes el medio para la difusion y comercializacion de paquetes turisticos a lo largo y
ancho del pais. Dada la gran cantidad de empresas de este tipo, sobresalir en el mercado
es un requisito indispensable para mantener la actividad economica de la empresa. Para
esto, la calidad de los productos y servicios brindados, asi como el buen servicio a los
clientes es indispensable para generar un crecimiento en el mercado y lograr un

reconocimiento por parte de los clientes por la atencién recibida.
2. Turismo Sostenible

El Turismo sostenible es la ejecucion de una actividad recreativa para los visitantes
que se lleve a cabo de manera responsable con el medio ambiente, recursos naturales y
culturales de la localidad visitada. (Ministerio del Ambiente 2015)

Su finalidad es mantener un equilibrio entre el bienestar de los visitantes, de los
habitantes y de la naturaleza local (flora, fauna) mientras se genera una viabilidad
econémica que apoye al sector, promueva su cultura y contribuya a la educacion y
crecimiento de los turistas en la region. (Ministerio del Ambiente 2015)

Muchos paises, entre ellos Ecuador, se enfoca en este tipo de turismo para
promocionar su biodiversidad y fomentar la economia local, siendo Galapagos uno de los
destinos turisticos con mayor acogida para este tipo de actividades que son bastante
apreciadas por viajeros extranjeros por la variedad de paisajes, flora y fauna de la region.
(Carrillo 2017)
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Es entonces que los emprendimientos pueden surgir para mejorar la economia

local y fortalecer el cuidado hacia el entorno natural en el que se desempefian.
3. Agencia de Viajes Tierra Verde

La Agencia de Viajes Tierra Verde nace de un emprendimiento familiar en el afio
de 1998 como una empresa para la comercializacion de servicios turisticos, brindando
como opciones la venta de pasajes y tours para agencias mayores.

Mediante el crecimiento de la empresa y la inversion de los socios, Tierra Verde
adquiere dos yates a fin de centrarse en la oferta de productos propios dentro de Ecuador.
En la actualidad su principal actividad es la venta de tours a Galdpagos en los Yates
Fragata y Golondrina.

La venta de estos tours la realizan a través de internet, usando su pagina web
institucional o portales de venta y difusion de viajes como TripAdvisor. Otro de los
canales utilizados por la empresa es la venta de paquetes a través de terceros, es decir de
otras agencias de viajes que realizan la venta de los tours para Tierra Verde.

Tierra Verde se encuentra ubicada fisicamente en la calle Juan Le6n Mera 1574 y
La Pinta en la ciudad de Quito, donde funcionan y atienden a los clientes para la venta de

servicios turisticos.

Figura 7. Agencia de Viajes Tierra Verde, ubicacion
Google Street View

3.1. Estructura de la Agencia

La empresa se encuentra conformada por un grupo de ocho personas distribuidas

en la siguiente estructura organizacional:
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Gerencia

Marketing y Ventas y Atencion

Contabilidad

Publicidad a clientes

Figura 8. Estructura organizacional Tierra Verde
Elaboracion propia, Tierra Verde (2019)

Asi también, cabe destacar que, por decision de los socios, la empresa no cuenta

actualmente con un plan estratégico definido y documentado.

3.2 Productos y Servicios Ofertados

Tierra Verde genera y distribuye los siguientes productos y servicios a sus clientes:

1.

2
3.
4

Reserva y venta de pasajes aéreos.
Reserva y venta de paquetes turisticos para cadenas de hoteles.
Reserva y venta de tours a Galapagos en los Yates Fragata y Golondrina.

Reserva y venta de tours dentro de Ecuador (costa, sierra oriente)

Los tours a Galapagos en los yates Fragata y Golondrina constituyen la principal

actividad de la agencia, dado que son paquetes generados y ofertados por ellos con sus

propios recursos.

3.2.1 Yate Fragata

——

Yackt

Figura 9. Isologotipo de Yate Fragata
Tierra Verde (2019)

El Yate Fragata es una embarcacion a motor con capacidad para 16 pasajeros en

cabinas sencillas y dobles con camas matrimoniales y gemelas distribuidas en 9 cabinas

alfombradas que estan equipadas con bafio privado, agua caliente y aire acondicionado.
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La embarcacidn dispone de facilidades que incluyen un amplio comedor, una sala
de estar, biblioteca con TV y reproductor de DVD, equipo de mdsica, bar y solarium. De
manera adicional dispone de equipo de snorkel y trajes wetsuit para uso de los pasajeros.

La tripulacion estd compuesta por personal altamente capacitado: el Capitan, un
Guia naturalista bilinglie, un Chef y asistente de Chef, Bartender, Mecanico y dos
marineros.

El Yate Fragata ofrece itinerarios para cuatro, cinco y ocho dias en las Islas
Galépagos, junto con actividades complementarias de senderismo, natacion, snorkeling,
transporte a sitios en botes a motor llamados pangas.

Tierra Verde ofrece los siguientes itinerarios para esta embarcacion:

@ ~

GALAPAGOS s A
ISLANDS . "R

MARCHENA I,

SARTOLOME 15
SETMOLR IS

SAN CRISTORAL I5.

ITINERARIO "A"™

MARTES A VIERNES 4 dias / 3 noches.
MARTES. - Aeropuerto de Baltra — Rancho Primicias
MIERCOLES.- Isabela: Tinforeras - Centro de Ciionza
ArnaldoTupiza - Humedales — Muro de los Lagrimas.
.,_ ESAOLALS WEVES-  Rabida — Cerro Dragén.
. VIERNES. - Caleta Tortuga Negra - Aeropuerto de Baltra.
Hinerario sujeto a cambio en caso de fuerza mayor.

ISABELA S,

o

Figura 10. Yate Fragata, ruta e itinerario A
Tierra Verde (2019)

GALAPAGOS s B
ISLANDS

P——
l ITINERARIO “B”
-

VIERNES A MARTES 5 dias / 4 noches.

VIERNES.-  Aeropuerto de Ballra ~Mosquera k.
SABADO.- Isabela Is: Vicente Roca Point- Femandina k. : Punta Espinasa.
DOMINGO. - Ilsabela Is.: Urbina Bay - Tagus Cove.
ESMROLALS LUNES. - Egas Port —Sombrero Chino.
o« MARTES. - Santa Cruzls.: Chares Darwin Station — Aeropuerto de Baltra.

Ifinerario sujeto a cambio en caso de fuerza mayor.

Figura 11. Yate Fragata, ruta e itinerario B
Tierra Verde (2019)



38

GRAREES! G
VIERNES A VIERNES 8 dias / 7 noches.
VIERNES.-  Aeopuerto de Balira — Bachas Beach
SABADO.-  Genovesa k: Barronco - Darwin Bay
DOMINGO.-  Bartolomek. — Sulivan Bay.
: , LUNES.- South Plazasls. — Santa Fe k.
[SAMELATS. @ TORTUGATS i : MARTES.-  San Cristébal Is: Ledn Dormido - Ceno Brujo - Lobas Is.
\ b7 { MIERCOLES.-  Espafiola Is.: Suarez Point — Gardner Bay — Gardner et — Osborn Iset.
(3 yDers JUEVES. - Floreana Is: Comorant Point - Dev’s Crown - Charles Darwin Stafion.
‘ L ESMROLAS VIERNES..  North Seymour Is. — Aeropuerto de Baltra.
AOEAAL, s, x lfinerario sujeto a cambio en caso de fuerza mayor.
\ J

Figura 12. Yate Fragata, ruta e itinerario C
Tierra Verde (2019)

Q 4 GNOVEATS

PACIFIC OCEAN

ITINERARIO “D" (B+A)

VIERNES a VIERNES 8 dias / 7 noches.

RN VIRNES.-  Asiopuerto de Ballra— Mosquera Is.

SABADO.-  Isabela ls: Vicente Roca Point - Fernandina k. : Espinsa Point.

R DOMINGO. - Isabela Is: Urbina Bay — Tagus Cove
LUNES.-  Egas Porf - Chinese Hat Is.

& TORTUGAKS: MARTES- Santa Cruz Is.: Chares Darwin Station — Primicias Ranch
MIERCOLES. - _lsabelals.: Tintereras— AmaldoTupiza Breeding Center -
Wet Londs - Wollof Teors.
’.. EPAROLALS. JUEVES. - Rabida Is - Dragon Hil.
o e < VIERNES. - Black Turfle Cove - Aeropuerto de Ballra.

Ifinerario sujeto a cambio en caso de fuerza mayor.

\

Figura 13. Yate Fragata, ruta e itinerario D
Tierra Verde (2019)

GALAPAGOS s |
i H

ITINERARY “H”

LUNES A VIERNES 5 dias / 4 noches.

LUNES. - Aeropuerto de Baltra Baltra - Tertuga Bay Beach.
. Charles Darwin Station - Primicias Ranch.

MIERCOLES - Isabela Is.: Tintoreras — ArnaldoTupiza Breeding

Center - Wet Lands - Wall of Tears.

JUEVES.-  Rabida Is. - Dragon Hil.

VIERNES.-  Block Turtie Cove — Aeropuerto de Baltra.

*Incluye pimera noche hotel en Puerto Ayora.

liinerario sujefo a cambio en caso de fuerza mayor.

\

Figura 14. Yate Fragata, ruta e itinerario H
Tierra Verde (2019)

Asi también Tierra Verde maneja los siguientes costos asociados con el servicio
brindado en los tours:
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TARIFAS YATE FRAGATA
PROGRAMA FIT'S CHARTER
4 dias / 3 noches 1.687 26.994
5 dias / 4 noches 2.094 33.507
8 dias / 7 noches 3.298 52.764
12 dias / 11 noches 4.978 79.644
15 dias / 14 noches 6.216 99.463

Figura 15. Yate Fragata, tarifario
Tierra Verde (2019)

3.2.2 Yate Golondrina
.
e

Colopagos of its bestl

Figura 16. Isologotipo Yate Golondrina
Tierra Verde (2019)

El Yate Golondrina es una embarcacion a motor con capacidad para 16 pasajeros
en cabinas dobles con camas literas distribuidas en 8 cabinas alfombradas que estan
equipadas con bafio privado, agua caliente y aire acondicionado.

La embarcacion dispone de facilidades que incluyen una sala-comedor, mini
biblioteca con TV y reproductor de DVD, equipo de musica, bar y solarium. De manera
adicional dispone de equipo de snorkel y trajes wetsuit para uso de los pasajeros.

La tripulacién estd compuesta por personal altamente capacitado: el Capitan, un
Guia naturalista bilinglie, un Chef y asistente de Chef, Bartender, Mecanico y dos
marineros.

El Yate Golondrina ofrece itinerarios para cuatro, cinco y ocho dias en las Islas
Galéapagos, junto con actividades complementarias de senderismo, natacién, snorkeling,
transporte a sitios en botes a motor llamados pangas.

Tierra Verde ofrece los siguientes itinerarios para esta embarcacion:
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ISLANDS

‘ RIGenovesass.

ITINERARIO “A”"

MARTES A VIERNES 4 dias / 3 noches.

MARTES. - Aeropuerto de Balfra - Rancho Primicias.

MIERCOLES.- Isabela: Tinforeras - Centro de Crianza
AmaldoTupiza - Humedales - Muro de las Lagrimas.

JUEVES.- Rébida - Cero Dragén.

VIERNES.-  Caleta Tortuga Negra - Aeropuerto de Baltra.

Itinerario ﬂ.lF'ﬂ ‘a cambio en caso de fuerza mayor.

Figura 17. Yate Golondrina, ruta e itinerario A
Tierra Verde (2019)

MARCHENA IS,

ITINERARIO “B"

VIERNES A MARTES 5 dias / 4 noches.

VIERNES.- Aeropuerto de Baltra - Mosquera ls. ISASELALS. @ TORTUGA IS

SABADO.- Isabela Is.: Vicente Roca Point - Fernandina Is. : Punta Espinosa.

DOMINGO. - Isabela ls.: Urbina Bay - Tagus Cove. =
LUNES. - Egas Port - Sombrero Chino. . - ERRAN
MARTES.- Santa Cruzls.: Charles Darwin Station - Aeropuerto de Baltra. FLOREANAIS. ‘

Itinerario sujeto a cambio en caso de fuerza mayor.

Figura 18. Yate Golondrina, ruta e itinerario B
Tierra Verde (2019)

GALAPAGOS s C
ISLANDS %

ITINERARIO “C”

VIERNES A VIERNES 8 dias / 7 noches.

VIERNES. - Aeropuerto de Balfra - Bachas Beach.

SABADO.- Genovesa ls.: Barranco = Darwin Bay.

DOMINGO.- Bartolomels. - Sullivan Bay.

LUNES.- South Plazas Is. - Santa Fe Is.

MARTES. - San Cristdbal Is.: Leén Dormido - Cerro Brujo - Lobos Is.

MIERCOLES.-  Espafiola Is.: Suarez Point - Gardner Bay - Gardner lslet - Osborn Islet.
JUEVES. - Floreana Is: Cormorant Point - Devil’s Crown - Charles Darwin Station.
VIERNES. - North Seymourls. - Aeropuerto de Baltra.

Itinerario sujeto a cambio en caso de fuerza mayor.

Figura 19. Yate Golondrina, ruta e itinerario C
Tierra Verde (2019)
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| GALAPAGOS s D
ISLANDS . "R

MARCHENA IS

9 GENOVESALS.

PACIFIC OCEAN

ITINERARIO “D” (B+A)

VIERNES a VIERNES 8 dias / 7 noches. ! PLAZAS 15 SAN CRISTOBAL 1S
VIERNES.- Aeropuerto de Baltra - Mosquera ls. /

SABADO.- Isabela Is.: Vicente Roca Point - Fernandina Is. : Espinosa Point.

DOMINGO. - Isabela Is.: Urbina Bay - Tagus Cove A FES.

LUNES. - Egas Port = Chinese Hat Is.

MARTES- Santa Cruz Is.: Charles Darwin Stafion - Primicias Ranch. ISABELALS. @ TORTUGALS.

MIERCOLES. - Isabela Is.: Tintoreras — AmaldoTupiza Breeding Center —
Wet Lands - Wallof Tears.

JUEVES. - Rabida Is - Dragon Hill . ot
VIERNES. - Black Turtle Cove - Aeropuerto de Baltra FLOREANA 1S «
Itinerario sujeto a cambio en caso de fuerza mayor.
Figura 20. Yate Golondrina, ruta e itinerario D
Tierra Verde (2019)
( R
GALAPAGOS e H
MARCHENA IS.
) GENOVESA LS.
" PACIFIC OCEAN
‘ TR 5.
Doy 49~ 3
feedis »Doy5 BALTRAS.
e FERNANDINA IS, PINZOKIS. | ELACK TURTLE COVE
ITINERARY “H /e TPLAZASS. o CARTERL
LUNES A VIERNES 5 dias / 4 noches. s o 2
LUNES. - Aeropuerto de Baltra Baltra - Tortuga Bay Beach. Pt o L ‘w”g,s_
MARTES. - Charles Darwin Station - Primicias Ranch. has
MIERCOLES.- Isabela Is.: Tintoreras — AmaldoTupiza Breeding
Center - Wet Lands - Wall of Tears. ISABELALS. @ TORTUGAIS.
JUEVES. - Rabida Is. - Dragon Hill.
VIERNES. - Black Turtle Cove - Aeropuerto de Baltra -
*Incluye primera noche hotel en Puerio Ayora. b = -.A e
ltinerario sujeto a cambio en caso de fuerza mayor. FLOREANA IS )
\

Figura 21. Yate Golondrina, ruta e itinerario H
Tierra Verde (2019)

Asi también Tierra Verde maneja los siguientes costos asociados con el servicio

brindado en los tours:

TARIFAS YATE GOLONDRINA

PROGRAMA FIT'S CHARTER
4 dias / 3 noches 1.164 18.617
5 dias / 4 noches 1.447 23.154
8 dias / 7 noches 2.301 36.820
12 dias / 11 noches 3.440 55.041
15 dias / 14 noches 4.579 73.263

Figura 22. Yate Golondrina, tarifario
Tierra Verde (2019)

3.3 Segmento de Mercado - Clientes
La Agencia de Viajes Tierra Verde ofrece sus servicios en los Yates Fragata y

Golondrina para viajes de grupos de estudiantes, académicos, familiares, ejecutivos,

nacionales y extranjeros, mas de la trayectoria del negocio, el segmento de clientes que
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manejan actualmente se enfoca en personas extranjeras, especialmente de Estados Unidos
y Europa, en un rango de edad entre los 30 a 60 afios, quienes cuentan con la capacidad
econdmica para realizar viajes, sea en pareja o con su familia.

El segmento de mercado elegido se debe a la oferta del recorrido del tour, el mismo
que comprende la expedicion por lugares destacables de las Islas Galapagos para conocer
locaciones, observar la flora y fauna Unicas del lugar.

Asi también, toma en cuenta la disponibilidad econdmica de los pasajeros para
cubrir los costos que incurren en los pasajes, estadia, alimentacién, atracciones visitadas,

uso del servicio de un traductor, entre otros.
3.4 Procesos actuales en la Agencia de Viajes

La Agencia de Viajes Tierra Verde al momento no cuenta con un Plan Estratégico
definido, es decir que no dispone aun de una mision, vision u objetivos documentados.

Su trabajo se ejecuta de manera diaria, con un personal que conoce como debe
realizar sus actividades encomendadas y que analizan en conjunto un accionar en caso de
surgir alguna eventualidad.

Al momento, estas actividades no se encuentran establecidas dentro de procesos
definidos 0 manuales de procedimientos estandarizados que puedan ser socializados a
nuevos compafieros de trabajo en el caso de una induccion o reinduccién de personal.

Dado que su principal actividad es la venta continua de tours a Galapagos, centran
muchos esfuerzos en captar la atencion de nuevos clientes, asi como en fomentar nuevas
compras de clientes antiguos a retomar los tours con su familia o amigos.

Por este motivo, el presente proyecto se ha centrado mayoritariamente en la

gestion que realizan para el seguimiento de sus clientes de los yates Fragata y Golondrina.
3.5 Levantamiento de informacién de la Agencia Tierra Verde - Estado Actual

Como punto de partida, se mantuvo una reunion con la Gerente General de Tierra
Verde, Ing. Rosario Pavon, quien expuso el funcionamiento de la empresa, detall6 las
areas que la componen y los procesos generales que realizan en su actividad diaria.

Con esto, se ha podido establecer el siguiente Mapa de Procesos para Tierra Verde

reflejando su estado actual:
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Figura 23. Mapa de procesos actual de Tierra Verde
Elaboracion propia, Tierra Verde (2019)

Asi también, la informacidon recabada permitié generar el siguiente esquema de la

Cadena de Valor de la Agencia:

Finanzas:
Manejo economico, Compras, Mantenimiento de infraestructura

Recursos Humanos:
Creacion de plazas de trabajo, seleccion y contratacion de personal

Marketing: Ventas: Prestacion del Servicio:

- Creacion de campafias de
marketing

- Difusion de informacion
por redes sociales

- Contacto con el cliente
- Oferta y recomendacion
de paquetes turisticos

- Cierre de negocio con

alimentacion, hospedaje
- Recorrido y actividades
planificadas en el tour

- Logistica de movilizacion,

clientes - Guia y acompafiamiento
-Seguridad de pasajeros

Figura 24. Cadena de valor actual de Tierra Verde
Elaboracion propia, Tierra Verde (2019)

La Gerente General dio a conocer el proceso actual que realiza la Agencia para la
reserva, venta y seguimiento de los clientes, asi como de los tours en las embarcaciones
Fragata y Golondrina.

Con la informacion provista se ha podido documentar la situacion actual del
proceso de gestion de clientes que realiza la agencia y generar un flujograma que lo
represente.
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3.6. Identificacion del proceso actual de Gestion de Clientes en los Yates Fragata y

Golondrina

En base al detalle de las actividades denotadas en la seccion anterior, que
corresponden a informacion provista por la Gerente General de la agencia, se ha levantado
el proceso que actualmente sigue la agencia de viajes para la gestion de clientes:

FASE | PREPARACION

1. Identificacién del proceso
El proceso de Gestion de Clientes corresponde a uno de los procesos de negocio dado que
el objetivo del mismo se relaciona con la Satisfaccion del Cliente.

2. Diferenciacién del proceso
Para el proceso de Gestion de Clientes, el objetivo es Ejecutar seguimiento de clientes, y
las actividades son Ejecutar encuestas de satisfaccion, Registrar resultados, Atender
felicitaciones, quejas y sugerencias de clientes, Realizar seguimiento de redes sociales.

3. Estimacidn de tiempo y costo

Tabla 2
Estimacion de tiempo y costo

No. Nombre Gastos Generales Participantes Costos Tiempo Costo
Proceso Remuneraciones Total Total
1 Gestion de | Encuestas de satisfaccion | Pasajeros yate $1200 4 horas $1250
Clientes Material de oficina Responsable Marketing
Luz

Fuente: Entrevista con la Gerente General de Tierra Verde (2019)
Elaboracién propia

4. Inventario de procesos

Tabla 3
Inventario de procesos
No. Nombre Clasificacion Area o Departamento Prioridad Tiempo Costo
Proceso Responsable Total Total
1 Gestién de | Proceso de Negocio Marketing y Publicidad Alta 8 horas $1250
Clientes

Fuente: Entrevista con la Gerente General de Tierra Verde (2019)
Elaboracién propia
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FASE Il RECOPILACION DE INFORMACION

5. Definicién del ambito del proceso

El proceso de gestion de clientes corresponde a un conjunto de actividades
desarrolladas por el &rea de Marketing y Ventas a través de la ejecucién de encuestas de
satisfaccion, atencion de felicitaciones, quejas, sugerencias de clientes y seguimiento de
redes sociales.

Su objetivo es conocer la opinion de los clientes que tomaron tours a Galapagos
en los Yates Fragata y Golondrina para poder realizar las mejoras correspondientes en el
servicio y brindar soluciones a los clientes en base a las politicas empresariales.

El sequimiento se realiza por los siguientes medios:

Encuestas de Satisfaccion: Ejecutadas al finalizar el tour antes del desembarque.
Contiene preguntas enfocadas a la infraestructura de los yates, trato del personal y
servicio en general. Permite el ingreso de felicitaciones, quejas y sugerencias.

Redes Sociales: Seguimiento de revisiones y comentarios realizados por usuarios
en las paginas de TripAdvisor para los Yates Fragata y Golondrina, en los cuales se da
contestacion a las preguntas, felicitaciones, quejas y sugerencias brindadas.

Registro de Resultados: Los resultados de las encuestas de satisfaccion son
registrados en una Matriz de Seguimiento, la misma que muestra un analisis estadistico
de los resultados para el analisis de la Gerencia.

6. Asignacion de responsable

El responsable de la ejecucién del proceso es el Ing. José David Caceres
perteneciente al rea de Marketing.

7. Programacion de reunion

Se programd una reunion con la Gerente General, Ing. Rosario Pavén y con el
responsable de la ejecucion del seguimiento de clientes del area de Marketing, José David
Céceres, para conocer en detalle las actividades que se ejecutan actualmente en el

seguimiento de clientes, la misma que se llevo a cabo el 31 de octubre de 2019.

FASE 11l COMPRENSION DEL PROCESO
8. Descripcién del proceso
En base a la informacion facilitada en la reunion, se definen las siguientes

actividades:
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Ejecutar encuestas de satisfaccion

Una vez finalizado el tour en los yates Fragata y Golondrina, se realizan encuestas
de satisfaccion a los pasajeros para conocer su percepcion del servicio recibido.

Registro de informacion

Los resultados recibidos en las encuestas de satisfaccion son ingresados en una
Matriz de Seguimiento para su tabulacion.

Ademas de las preguntas cerradas que componen la encuesta, se registran las
felicitaciones, sugerencias y quejas de los pasajeros.

Atencidn de quejas de los clientes

En caso de haberse presentado una queja por parte de los clientes, se realiza un
seguimiento en el que se contacta al cliente para conocer el motivo de la queja presentada
y que brinde la informacion necesaria para confirmar el suceso.

Solucién de Quejas

Se realiza una investigacion de la queja presentada, la misma que trata de constatar
en las encuestas de satisfaccion, si otros pasajeros reportaron el mismo problema, asi
también, plantear el problema presentado con la tripulacion de los yates para verificar si
se presentd la eventualidad.

Si tras la constatacién con estos dos medios la queja planteada del cliente no se
considera valida, se informa al cliente y se agradece por su reporte, indicando que se
tomaré en cuenta el suceso para futuros viajes.

Si, por el otro lado, tras la confirmacidn se presentd el evento causante de la queja,
la agencia analiza una compensacion para el cliente con la gerencia, la misma que puede
consistir en una disculpa o un descuento en el valor del tour para un proximo viaje para
él 0 una persona recomendada por éste.

Revision de Redes sociales

Se ejecuta un seguimiento de los mensajes de opinion dados por los usuarios en
las paginas de los Yates Fragata y Golondrina en TripAdvisor, para los cuales se debe dar
siempre una contestacion. En todos los casos, la agencia brinda un agradecimiento por la

retroalimentacion brindada y la aclaracion pertinente, si es una queja del usuario.



9. Identificar participantes

Tabla 4

Identificacion de participantes

No.

Nombre

Participante

Area o Departamento

Cargo

Descripcion del cargo

Rosario Pavén Gerencia

Gerente General

Responsable del funcionamiento de la

agencia, realizar planificacion, brindar
soluciones y apoyo para la ejecucion de las

actividades del negocio.

José David Marketing y Publicidad

Céceres

Responsable de
Marketing

Responsable de realizar las campafas
difusion  de
informacion de los paquetes turisticos y

publicitarias para la

servicios brindados por la Agencia de
Viajes Tierra Verde.

Responsable de realizar el seguimiento de
clientes a través de las encuestas de

satisfaccion y redes sociales.

- Tripulacion

Tripulacion del yate

Personal de la empresa que brinda el
servicio en los yates Fragata y Golondrina
en las Islas Galapagos.

Sus responsabilidades consisten en llevar a
cabo el tour de acuerdo a los pardmetros
estipulados, velar por la seguridad,
alimentacion, buen funcionamiento de la

infraestructura y paseos planificados.

Clientes

Personas que compran los paquetes
turisticos de Tierra Verde, y que reciben el

servicio ofertado.

Fuente: Entrevista con la Gerente General de Tierra Verde (2019)
Elaboracién propia

10. Matriz de asignacion de responsabilidades RACI

R Responsable / Responsible

A Comprometido / Accountable

C Consultado / Consulted
I Informado / Informed
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Tabla 5

Matriz de asignacion de responsabilidades

(=)
=
= g
©
& 3 c
c = el -
o..n D @ (S -
Actividades - Roles ) 3 8 <
b @ =2 =
= o = (@]
2 S =
@ 2 =
O] S
Q.
3
24
Ejecutar encuestas de satisfaccion R/IA A
Registro de informacion | R/A
Atencién de quejas de los clientes R/A C Al
Solucién de quejas Cc R/A Al
Revision de Redes sociales R/IA Al

Fuente: Entrevista con la Gerente General de Tierra Verde (2019)
Elaboracién propia
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11. Realizar flujograma de informacion

Figura 25. Seguimiento de Clientes por Encuestas de Satisfaccion
Elaboracién propia, Tierra Verde (2019)

3.7. Encuesta de Satisfaccion ejecutadas en los Yates Fragata y Golondrina

La actividad de Gestion de Clientes inicia tras finalizar el tour en los Yates Fragata
y Golondrina. Tierra Verde realiza una encuesta a todos los pasajeros antes del
desembarque final para conocer sobre su experiencia en aspectos que consideran
relevantes, asi también como solicitar la difusion de su experiencia a traves de redes
sociales.

La encuesta tiene la siguiente estructura:

Infraestructura del Yate

1. Limpieza del Yate

Confort del Yate
Confort de cabinas y bafios
Limpieza de cabinas y bafios

Servicio de bar

o g bk~ w DN

Calidad de comida

7. Cantidad de comida
Personal del Yate

1. Conocimiento del guia
Lenguaje del guia

Cortesia del guia

M wn

Cortesia de la tripulacion
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Medio por el que conocieron del crucero

1. Web

2. Agencia de viajes

3. Reuvistas

4. Otros
Compra de un nuevo viaje en el crucero

1. Si

2. No

3. Tal vez
Sugerencias y Quejas

1. Sugerencias de cabinas
Sugerencias de tripulacion
Sugerencias de itinerario
Sugerencias del guia
Sugerencias del bar
Sugerencias de comida
Agradecimientos

© N o g B~ w D

Sugerencias varias
3.7.1 Procesamiento de la informacion de Encuestas de Satisfaccion

La informacion recopilada de las encuestas es manejada dentro de una matriz que
permite realizar un seguimiento de las respuestas de los clientes y de las sugerencias o
quejas recibidas para realizar mejoras en los procesos de atencion tomando en cuenta las
observaciones aplicables.

La matriz muestra la cantidad de respuestas recibidas de cada opcion y el
porcentaje de las mismas con referencia al total de encuestas ejecutadas.

Asi también se registran las observaciones, recomendaciones y quejas realizadas
por los pasajeros, las mismas que son analizadas.

La estructura de la matriz utilizada se despliega a continuacion:



o1

YATE GOLONDRINANUMERO DE COMENTARIOS: 38
Fechas: 24 al 3 de marzo

I 3 al 7 de marzo [ [ [
| | Golondrina Cruise-38 recomendaciones

31| |

28 EXCELENTE BUENO REGULAR COMPROBACION
Cantidad % Cantidad % Cantidad %

Limpieza del Y ate 27 71% 11 29% 0| 0% 100%:
Confort del Yate 20| 53% 14] 37% 4 1% 100%
Confort de cabinas y bafios 16| 42% 18 47% 4 1% 100%
Limpieza de cabinas v bafios 27 71% 10| 26% 1 3% 100%
Servicio de bar 28 T4% 8| 18% 4 1% 100%
Calidad de comida 25| 66% 11 20% 2 5% 100%
Cantidad de comida 23| 82% 4 14% 1 4% 100%

2.[Golondrina personnel (Personal)

38 EXCELENT| BUENO REGULAR
Cantidad % Cantidad % Cantidad % Comprobacion

Conocimiento del guia 34 89% 3| 8% 2 5% 100%
Lenguaje del quia 28 T4% 9| 24% 1 3% 100%
Cortesia del guia 30 79% 7] 18% 1 3% 100%
Cortesia de la tripulacién 35| 92% 3] 8% 0 0% 100%

3.|How they did know GOLONDH (Como se enteraron del crucera)

38| Cantidad Porcentaje relativo |Parcentaje absoluto
'WEB 22 0.578347363 |57.89%
TRAVEL AGENGY 10 0.263157595|26.63%
MAGAZINE 0 0[0.00%
OTHER & 0.157394737|15.78%

100%

4.[They will take another cruise) (Tomaran ofro crucero?)

28]
Cantidad i

Si 22 79%

No 8| 21%

100%

5.|Recommendations - Complail (Sugerencias - Quejas)
SUGERENCIAS DE CABINAS [ [

El rufdo en las cabinas inferiores es muy molestoso, esto difiere con las cabinas superiores

Hay una fuga de aceite de la tuberia. B aqua, desde su punto de vista, salia sucia.

SUGERENCIA S DE ENTRETENIMIENTO | |
Podria mejorarse en el aspecto de entretenimiento. Por ejemplo, mas musica, juegos de salon, cartas, etc. (Solo hayun ajedrez)
SUGERENCIAS DE TRIPULAC\ON'
La tripulacion fue muyamable
El capitan podria sermas amigable

Figura 26. Matriz de resultados de encuestas de satisfaccion
Tierra Verde (2019)

3.7.2 Manejo de Felicitaciones, Sugerencias y Quejas de los usuarios

La revision que realiza Tierra Verde es indagar entre todas las respuestas de las
encuestas correspondientes al viaje si varios pasajeros reportaron la misma queja,
confirmar con la tripulacion del navio si se presento esta eventualidad y qué la causo.

Con esta informacion determinan si realmente fue un problema real que se
presento durante el viaje para poder dar una solucion a los clientes, la misma que consiste
en una disculpa de parte de la empresa y, de considerarse, brindar un descuento en un
proximo viaje para el pasajero o para una persona que recomiende.

La agencia, como politica interna, no realiza la devolucion de los montos de los
tours, dado que los servicios aéreos, maritimos, de alimentacion, etc. ya fueron brindados.
Es por esto, que una devolucion monetaria no es tomada como opcion para la solucion de
quejas de clientes.

En el caso del seguimiento de redes sociales como TripAdvisor, medio que utiliza
la agencia para la venta y difusion de sus paquetes turisticos de los yates, el proceso de

seguimiento consiste en la revision de mensajes de los usuarios, contestacion de
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preguntas, quejas, sugerencias; para cada caso, la agencia agradece la respuesta, brinda la
informacion solicitada, plantea una aclaracion sobre la queja del cliente y ofrece sus
disculpas en el caso de haber surgido un problema.

Por este ultimo medio se trata de dar a conocer que la agencia esta pendiente de
todos los clientes y de su servicio para su constante mejora, siendo esta la imagen
institucional que reflejan ante los potenciales pasajeros.

Para el caso de las agencias revendedoras de los paquetes de Tierra Verde, son
ellas quienes tienen trato directo con los clientes y reciben sus quejas (en el caso de
haberse presentado). El procedimiento que Tierra Verde realiza en este caso es brindar
una respuesta formal por la queja recibida, tras haber realizado el andlisis denotado
anteriormente de las encuestas de satisfaccion y confirmacion con la tripulacion, para que
la agencia revendedora la transmita al cliente, dado que en este caso en particular, Tierra
Verde es un proveedor.

3.7.3 Resultados obtenidos con las Encuestas de Satisfaccion

Para este analisis, Tierra Verde facilité una muestra de las encuestas ejecutadas en
los viajes realizados por el yate Golondrina, asi como la informacion recopilada en la
Matriz de Seguimiento que utiliza la agencia.

Al revisar esta informacion, se puede evidenciar que la Agencia ha recibido buenas
criticas por parte de los clientes, asi también algunas sugerencias que la Gerente General
indica que han sido tomadas en cuenta para el servicio dentro de los yates.

En el siguiente resumen se denotan los resultados obtenidos de las encuestas de
satisfaccion llevadas a cabo en el yate Fragata en el periodo del 06 de enero al 07 de

marzo de 2017 en las cuales se recibieron 11 encuestas:



YATE FRAGATANUMERO DE COMENTARIOS: 11

Fechas: 6 al 10 de enero de 2017

13 al 17 de enero de 2017
21 al 24 de febrero de 2017
27 al 03 de febrero de 2017
3 al 7 de marzo de 2017
Fragata Yacht-11 recomendaciones
o EXCELENTE BUENO REGULAR COMPROBACION
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Limpieza del Yate 8 3% 3 27T% 0 0% 100%
Confort del Yate 8 3% 3 2T% 0 0% 100%
Confort de cabinas y bafios 4 36% 7| 64% 0 0% 100%
Limpieza de cabinas y bafios 6 55% 5 45% 0 0% 100%
Senvcio de bar 7| 64% 4 36% 0 0% 100%
Calidad de comida 1 100% 0 0% 0 0% 100%,
Cantidad de comida 1 100% 0 0% 0 0% 100%
[ 2.|Fragata personnel (Personal)
T EXCELENTE BUENO REGULAR
Cantidad Y% Cantidad % Cantidad % Comprobacién
Conocimiento del guia 11 100% 0 0% 0 0% 100%
Lenguaje del guia 11 100% 0 0% 0 0% 100%
Cortesia del guia 1 100% 0 0% 0 0% 100%
Cortesia de |a tripulacién 11 100% 0 0% 0 0% 100%,
How they did know GOLONDRINA | (Como se enteraron del crucerc)
_ Cantidad Porcentaje |Porcentaje
WEB 2 0.18181818/18.18%
TRAVEL AGENCY 8 0.72727273(72.72%
MAGAZINE 0 0[0.00%
OTHER 1 0.09090909(9-09%
100%

4|They will take another cruise?

(Tomaran otro crucero?)

Cantidad %
Si 10 9%
Mo 0 0%
Tal vez 1 9%
100%

SUGERENCIAS DE CABINAS

Recommendations - Complains | (Sugerencias - Quejas)

SUGERENCIAS DE ENTRETENIMIE!

ITO

SUGERENCIAS DE TRIPULACION

Tripulacion gentil y solicita

La tripulacién y el guia= equipo perfecto

SUGERENCIAS DE ITINERARIO

SUGERENCIAS DEL GUIA

Guia compstente

SUGERENCIAS DEL BAR

Muy poca ceneza

No hay Coca-Cola en el bar

SUGERENCIAS DE COMIDA

AGRADECIMIENTOS

Ha sido una experiencia increible

Me he llevado una excelente impresién de Galdpagos y su pueblo

SUGERENCIAS VARIAS

Los chalecos salvavidas estan en mal estado

Figura 27. Resultados de encuestas de satisfaccion

Tierra Verde (2019)
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En base a esta informacion se puede realizar el siguiente analisis:

1. Infraestructura del Yate

12 11 11
10
8 8
8 7 7
6
6 5
4 4
4 3 3
, M- W8 I I n
0 0 0 0 0 0 0 0 O
0
Limpieza del Confortdel Confortde Limpiezade Serviciode Calidadde Cantidad de
Yate Yate cabinasy cabinasy bar comida comida
bafios bafios

B EXCELENTE ™ BUENO ™ REGULAR

Figura 28. Infraestructura del yate
Elaboracién propia, Tierra Verde (2019)

En referencia a la infraestructura del yate, los pasajeros califican como excelente
la calidad y cantidad de comida; la limpieza - confort del yate y el servicio de bar. Se

puede observar también que califican como bueno el confort de cabinas y bafios, asi como

su limpieza.
2. Personal del Yate
12 11 11 11 11

10
8
6
4
2

0 0 0 0 0 0 0 0
0

Conocimiento del Lenguaje del guia Cortesia del guia Cortesia de la

guia tripulacion

B EXCELENTE M BUENO M REGULAR

Figura 29. Personal del yate
Elaboracién propia, Tierra Verde (2019)

En referencia al personal que atendio a los pasajeros en el yate, se recibieron

calificaciones excelentes en todos los aspectos.
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3. MEDIO POR EL QUE CONOCIERON DEL
CRUCERO

B WEB ™ TRAVELAGENCY B MAGAZINE ®OTHER

Figura 30. Medio por el que conocieron el crucero
Elaboracion propia, Tierra Verde (2019)

Se puede evidenciar que la gran mayoria de los turistas que viajan en los yates de
Tierra Verde se enteran de los tours brindados por una agencia de viajes, sea por las

agencias que venden los tours o por Tierra Verde directamente.

4. Compra de un nuevo viaje en el crucero

HSi ENo HTalvez

Figura 31. Compra de un nuevo viaje en el crucero
Elaboracion propia, Tierra Verde (2019)

Se puede observar que el 91% de los pasajeros estdn dispuestos a realizar una
nueva compra para un viaje en los yates de Tierra Verde, y el 9% de los pasajeros son

clientes potenciales.
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Como puede evidenciarse, el servicio dado por la Agencia Tierra Verde refleja una
satisfaccion alta en los clientes, quienes han indicado que los servicios, personal e
infraestructura satisficieron sus expectativas y su experiencia en el viaje ha generado un
deseo alto de volverlo a realizar, lo que significaria una oportunidad de venta para la
agencia y clientes recomendados que conoceran el servicio brindado.

En relacion a las sugerencias, se recibieron felicitaciones y buenas calificaciones
sobre el personal y la atencion recibida, tanto para la tripulacion como para el guia.

En cuanto a la infraestructura, se recibié el comentario sobre el mal estado de los
chalecos salvavidas, observacién que debi6 ser tomada en cuenta por la agencia para su
revision, reparacion o reposicion inmediata, ya que es un insumo prioritario para
salvaguardar la integridad de los pasajeros.

Asi también, se sugirié aumentar la variedad y cantidad de bebidas en el bar,

cuestion a ser tomada en cuenta por la agencia para futuros viajes.

En el presente capitulo se tratd el estado actual de la empresa Tierra Verde,
detallando su estructura y la forma en la cual realiza su Gestion de clientes.

En base al analisis realizado del estado actual de operacion de la empresa, se puede
concluir que el proceso para la gestion de clientes se basa en una encuesta de satisfaccion
y el seguimiento de redes sociales, los mismos que pueden ser mejorados y ampliar la
cobertura a fin de disponer de mayor informacion para la mejora de los servicios y del
estado de fidelizacion de los clientes.

Actualmente el proceso realizado cumple con las necesidades bésicas, al dar una
retroalimentacién sobre como se brindd el servicio en las embarcaciones y si se
presentaron inconvenientes a fin de corregirlos en los préximos viajes.

Tras la conversacion mantenida, el personal de Tierra Verde comentd la necesidad
de contar con un registro de los clientes que han viajado en los tours, asi como de poder
clasificarlos previo a la venta de los tours (para el caso especifico de clientes
problematicos) y agilitar el ingreso de informacion de las encuestas, asi como del
procesamiento de datos.

Se sugirié la opcion de generar un contacto mas personalizado con los clientes y

poder generar una fidelizacion hacia la empresa a través de agradecimientos,
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felicitaciones por cumplearios, entre otros; elementos que ciertamente son sencillos pero
que causan un impacto en la clientela al sentir que son importantes para la empresa.

El proceso que se levanto sobre el estado actual puede ser mejorado a fin de reducir
el tiempo invertido en la ejecucion del mismo, asi también como ampliar la cobertura de
la gestion y seguimiento de clientes a fin de abarcar un entorno méas amplio que pueda
generar informacion valiosa para la empresa.

Para esto, se realizara una propuesta que cubra las necesidades de la situacion
actual y adelantarse a las necesidades futuras, la misma que sera tratada en el capitulo

siguiente.
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Capitulo Tercero
Propuesta de mejora del Proceso de Gestion de Clientes en la Agencia

de Viajes Tierra Verde

Se entiende como Gestion de Clientes, el proceso de atencion que brinda una
empresa a la clientela, desde las fases de preventa, venta y postventa, con la finalidad de
mejorar la calidad del servicio prestado y la percepcion que tiene el cliente sobre la
empresa y el producto o servicio recibido.

Esto, junto con el concepto de CRM que usa la informacion de los clientes de la
empresa, registro de sus habitos de consumo, satisfaccion sobre los productos/servicios,
etc., brindardn de manera conjunta un enfoque para el mejoramiento del proceso actual
de Tierra Verde.

En base al trabajo que la Agencia de viajes Tierra Verde realiza para la venta de
tours y seguimiento de clientes usando su encuesta de satisfaccion, a continuacion, se
plantea una propuesta de mejora con la finalidad de optimizar el proceso realizado para
la Gestion del Cliente.

Este estudio se centrara en el analisis de una propuesta integradora de los Procesos
Productivos denotados en el Mapa de Procesos de Tierra Verde, mismo que de manera
conjunta, representara los procesos de Gestidn de Clientes en la empresa y que se detallan
en el siguiente apartado.

Cabe destacar que, para poder realizar el planteamiento de la propuesta, se tomaran
en cuenta todas las fases de los procesos productivos de la empresa, integrando nuevas
actividades dentro de los procesos que incluyan el enfoque hacia el cliente y conformen
de manera integral una correcta Gestion de Clientes para la realidad empresarial. Esto en
base a los lineamientos planteados por las Normas ISO denotados en el primer capitulo
del presente.

La propuesta de mejora planteada para Tierra Verde, consiste en la ejecucion de
cinco elementos que ayuden a contribuir con el mejoramiento de las actividades del

proceso productivo, los mismos que se detallan a continuacion:
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L Estandares de ‘3 Estandares de atencidn, contacto
Servicio y calidad del servicio
P
i /
£/ =
c‘# [ Actualizacion
Integrar a la Gestion de Clientes en \ | ge ?OCtESO
todo el proceso productivo . roductivo
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Indicadores de \“- Medicion de efectividad de los

procesos

Procesos
P rod uctlvos

/ g /
Nuevos documentos para registro de “' ‘ Formatos para
infomacion \ Documentacion
% —‘ Detalla la forma de ejecucion del

Manual de trabajo de la agencia

’\7 Proced@

Figura 32. Elementos de la Propuesta de Mejora en Gestion de Clientes para Tierra Verde
Elaboracién propia

1. Estandares de Servicio

Para la ejecucion de un buen servicio por parte de la Agencia hacia los clientes,
debe tenerse en cuenta varios parametros que permitan estandarizar la atencion, contacto
y calidad del servicio brindado.

Esto permitira a los clientes obtener una percepcion sobre la importancia que tiene
para la agencia brindar instalaciones y servicios de calidad que estén enfocados en las
necesidades hacia el cliente. Es por esto que se plantean elementos cuyo cumplimiento
enriquecera la satisfaccion y confort de los pasajeros durante su viaje.

Entre éstos se detallan los siguientes para la etapa del Proceso de Ejecucion del

Servicio:
Tabla 6
Estandares de servicio planteados para Tierra Verde
Variable Estandar Medio de Comprobacion
Campo de ropa de cama Cada dos dias Revision aleatoria de habitaciones
Limpieza de habitaciones Diario Revision aleatoria de habitaciones
Limpieza de bafios Diario Revision aleatoria de los bafios en las
habitaciones y zonas comunes

Limpieza de areas comunes | Tres veces al dia Revision aleatoria de areas comunes
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(salas, comedores, biblioteca)

Limpieza de cocina Tres veces al dia Revision en horario  aleatorio

(mafiana, tarde o noche) del estado de

la cocina
Estado de los alimentos | Cada dos dias Revision en horario aleatorio
adquiridos para el viaje (mafana, tarde o noche) del estado de

los insumos alimenticios adquiridos.

Fuente: Servicios en Yates Tierra Verde (2019)
Elaboracién Propia

Estos estdndares mantendrén un seguimiento sobre su ejecucion a fin de garantizar
el buen servicio hacia el cliente. La actividad se realizara por parte del personal de la
tripulacién designado de las embarcaciones, asi como de un responsable que verificara de
manera aleatoria el cumplimiento.

Para registrar la ejecucién de estas actividades por parte del personal, se llenara
una tabla con la fecha y hora de ejecucion. En el caso de las revisiones, el encargado
realizard una confirmacion de la ejecucion de las actividades denotadas en el registro.

En caso de detectar que no se han cumplido las mismas, se tomara como accion
correctiva inmediata, la realizacion de la actividad y se registrara el suceso.

Estas recomendaciones apoyaran en el proceso de Ejecucién del Servicio
mejorando la Gestién del Cliente. La Agencia Tierra Verde podra establecer mas
normativas para la atencion de acuerdo a sus necesidades, mas en este apartado se han

planteado unas recomendaciones basicas enfocadas a esta parte del proceso productivo.
2. Actualizacion de los Procesos Productivos de Tierra Verde

Dado que la gestion de clientes es un proceso que abarca las fases de contacto
desde la preventa, la venta y la postventa de los productos o servicios ofertados, se ha
analizado las fases del proceso productivo de Tierra Verde para determinar la mejor forma
de integrar mejoras sustanciales en todos los momentos en que se realice algun tipo de
contacto con el cliente, asi también para la ejecucion de productos o servicios que tengan
como objetivo ser brindados a los clientes de la agencia.

Es por este motivo, que al analizar el mapa de procesos actual, se ha evidenciado
la necesidad de establecer una mejora en todo el flujo, a través del planteamiento de una

propuesta para la actualizacién del Mapa de Procesos de la agencia, en la cual la gestion
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de clientes abarque todos los procesos que se ejecutan en la misma, afladiendo actividades

nuevas que provean mayor valor tanto para la agencia como para los clientes:

Planificacion
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Figura 33. Propuesta de Mapa de procesos para Tierra Verde
Elaboracién propia, Tierra Verde (2019)

En esta propuesta, se ha integrado un nuevo elemento en el proceso productivo,
Servicio al Cliente, asi también se ha planteado la incorporacion de un nuevo proceso de
apoyo, Gestion Administrativa, cuya finalidad serd ocuparse de la adecuada adquisicion,
distribucion y uso de la infraestructura e insumos para los viajes.

Dentro del proceso productivo, las responsabilidades de cada proceso de manera
general seran:

Marketing: Proceso donde se realizan las campafas publicitarias y difusion de
informacion de la agencia en los medios de comunicacién elegidos (impresos, web).

Ventas: Proceso encargado de gestionar y fomentar la adquisicion de un paquete
turistico por parte del cliente.

Prestacion de Servicio: Proceso en el cual la agencia brinda el servicio turistico
ofertado a los clientes, la ejecucién de los viajes/tours.

Servicio al Cliente: Proceso en el cual se realiza la definicion de estandares de
servicio y la comprobacion del servicio brindado a los clientes a partir de la revision sobre
el cumplimiento de los estandares planteados. Junto con la atencion brindada a los
requerimientos del cliente y la retroalimentacién obtenida de las encuestas de
satisfaccion, permitird mejorar el proceso de atencidn e incrementar la satisfaccion
generada en los pasajeros de la agencia.

Con esta vision y enfocado a la realidad de Tierra Verde, la Gestion de Clientes,

de manera macro, iniciara en el proceso de Marketing, donde se plantearan las campafias
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sectorizadas de los paquetes turisticos, pasando al proceso de Ventas, que una vez
concretadas, iniciaran el proceso de Prestacion del Servicio que se brinda dentro de los
tours; finalmente se pasa al nuevo proceso de Servicio al Cliente, que tiene como objetivo
definir estandares, dar seguimiento a su cumplimiento y evaluar el nivel de satisfaccion
de clientes.

Al finalizar el flujo se obtiene una retroalimentacion del servicio brindado, el
mismo que permitira a la empresa mejorar continuamente.

Para el correcto funcionamiento de esta propuesta, serd necesario establecer la
base de clientes de la agencia, a fin de contar con informacion de partida para la ejecucion
de los procesos.

En los literales siguientes se mostraran los procesos detallados, en los cuales se
han marcado las nuevas actividades propuestas con un tono verde y las actividades

existentes que serén actualizadas con un tono naranja:

2.1. Marketing

Registrar
gustos y
preferencias

Y

'S ™ r

Registrar Guardar ';:z

histérico de informacionde p+« .- >[ -
ventas clientes \

u J \ —

J Base de Clientes

Recopilar
informacion de
clientes

l

Marketing

Deefinir el
publico
objetivo

Uso dela base de
datos de clientes

Campafia enfocada
al segmento de

Redes sociales,
publicaciones

'S n 'S
Crear c.amp.ana Selec.clunar Publicar ofertas
publicitaria » medios de turisticas
sectorizada difucidn
\ J \

Paquetes enfocados a
los gustos detedados

mercado elegido fisicas del segmento

Figura 34. Proceso de Marketing propuesto para Tierra Verde
Elaboracién propia, Tierra Verde (2019)

Dentro del proceso de Marketing de Tierra Verde se plantea la incorporacion de
nuevas actividades para complementar su funcionamiento, asi como mejorado las
existentes a fin de enfocarse en la Gestion del Cliente.

Para la mejora del funcionamiento del proceso se iniciara con la generacion de una
base de datos de los clientes, actuales como nuevos, los mismos que se iran registrando a
fin de contar con el insumo para la generacion de campafas publicitarias, detectar gustos
y necesidades, su historico de compras, asi como definir a clientes problematicos a tener

en cuenta en las ventas posteriores.
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Esta informacidon sera registrada en las fichas de registro de clientes y se
mantendran para su consulta y actualizacién constante.

Los datos mencionados seran el punto de partida para las siguientes actividades
del proceso de Marketing, que consisten en la generacion de campafias publicitarias para
paquetes turisticos nuevos y vigentes, permitiendo hacer un andlisis y definicion del
publico objetivo que estén enfocadas a los gustos y preferencias de los clientes, realizar
la difusion usando los medios fisicos (revistas, volantes) o digitales (redes sociales,
portales especializados en turismo) que son de preferencia para Tierra Verde.

Al conocer a los clientes, analizando los registros de compras previas, consultas
de paquetes realizados, sugerencias de los viajes, se puede determinar qué tipo de tour
seria de su mayor agrado, para hacer llegar ofertas relacionadas a éstos.

En estas campafias se deberd tomar en cuenta los elementos del turismo sustentable
para establecer rutas y servicios que estén enfocados en el crecimiento local, la
biodiversidad y respeto al medio ambiente. Se pueden establecer convenios con negocios
y asociaciones locales para brindar servicios de hospedaje, alimentacion, entretenimiento,
visitas culturales, entre otros, que se puedan ofertar dentro del tour y asi ampliar la oferta
turistica.

Contar con la informacion de los clientes en la base de datos, permitira realizar un
mejor andlisis de los gustos y preferencias de su clientela actual, de los cambios en
requerimientos de ocio y poder determinar nuevos productos y servicios que vayan acorde
a las necesidades actuales. Asi también, dar a conocer de manera efectiva, sus ofertas
turisticas hacia las personas cuyos gustos sean compatibles con las mismas y elevar la

probabilidad de compra de los mismos.



65

2.2. Ventas

Registrar
informacién
consultada

Concreta la
Recibir contacto Registrar Presentar Atender venta?
de cliente informacian de paquetss consultas del
potendial dliente turisticos dliente

Crigen: camparia Datos personales Tours y servicios Destino, s Tours, dudas
publicitaria basicos y de disponibles en la requisitos, formas planteadas. (Paquetes
cliente recurrente contacto agencia de pago adquiridos)

Gestionar Entregar
itinerario y
fesena tickets
+

Facturacionde pagquetes

Ventas

Hospedaje.
tickets

Figura 35. Proceso de Ventas propuesto para Tierra Verde
Elaboracion propia, Tierra Verde (2019)

El proceso de ventas iniciara con la recepcion del cliente, al cual se registrara
usando el formato de las fichas de clientes para su posterior almacenamiento en la base
de datos de la agencia. Aqui se registraran sus datos personales y de contacto basicos, asi
como informacion de sus gustos, preferencias y forma en la cual se enter6 de la agencia.

Se procedera con la presentacion de la oferta turistica disponible, o la que sea
requerida por el usuario (en caso de haber venido por un tour de una campafia publicitaria
especifica), aclarando las dudas que tenga el cliente durante el proceso tanto del viaje
como de las formas de pago del mismo.

En caso de concretarse la venta del paquete, se procedera a gestionar la reserva del
tour (paquete turistico, hospedaje, traslados, entre otros) y dirigir al cliente al area de
facturacién para que puedan guiarle en los pasos o facilidades para el pago del servicio.

Se entregard posteriormente la informacion del itinerario, pasajes y demas
elementos definidos por cada tour adquirido.

Finalmente, se procedera a registrar el proceso de atencién brindado al cliente
sobre las dudas presentadas, los paquetes consultados, la ejecucion o no de la venta, entre
otros, que sean relevantes como informacion de consulta para el seguimiento de clientes
como para posteriores campafias publicitarias 0 nuevos servicios generados por la

agencia. Para esto se utilizara el formato de ficha de atencién al cliente.
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2.3. Prestacién de Servicio

" es
Establecer Embarcar a los ’
rametros de. —

g pasajeros ;

Prestacion del Servicio

Figura 36. Proceso de Prestacion de Servicio propuesto para Tierra Verde
Elaboracién propia, Tierra Verde (2019)

El proceso de ejecucion del servicio, trata de las actividades en las cuales se
mantiene interaccion directa con el cliente, desde que inicia el tour hasta que se realiza el
retorno a la ciudad de origen.

Inicia con la verificacion de la infraestructura fisica de los yates y medios de
transporte a utilizar que estan a cargo de la agencia, la gestion para la adquisicién de
alimentos y materiales para el aseo a usar en las embarcaciones y preparar al personal con
el detalle del nimero y lista de pasajeros que estaran a su cargo por la duracion del tour.

Al realizarse el contacto con los pasajeros en el punto de encuentro para el inicio
del viaje, se socializan las normas del itinerario, es decir, horarios, tiempos de paseos,
actividades, reglamentos de los lugares de destino, asi como normas de seguridad que
deben seguir a fin de no tener inconvenientes durante el viaje. Al arribar al destino, se
traslada e instala a los pasajeros en sus habitaciones.

Durante el tiempo planificado para el tour, se seguiran las actividades planificadas
en el itinerario, m&s de presentarse eventos inesperados, como cambios climéticos, cierre
de destinos por mantenimiento emergente, etc., se realizaran actividades alternativas
dentro de las instalaciones o cambio en rutas alternas para que los pasajeros puedan
divertirse en su viaje.

Asi también, se ejecutaran todas las actividades definidas por los estandares de
servicio, con su respectivo monitoreo por parte del responsable, a fin de dar una buena
experiencia a los clientes y cuidar el estado de la infraestructura y areas comunes que
estdn siendo usadas en el viaje. Para esto se utilizaran los formatos de Lista de
Verificacion de Estandares de Servicio, que permitiran tanto el registro de ejecucion de
las actividades con fecha, hora y responsable, asi como la constatacion de la ejecucion

por parte de la persona encargada.
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Las listas de verificacion seran remitidas a la agencia para su seguimiento al

finalizar el proceso.

2.4 Servicio al Cliente

Figura 37. Proceso de Servicio al Cliente propuesto para Tierra Verde
Elaboracién propia, Tierra Verde (2019)

El proceso de Servicio al Cliente, tendra dentro de sus actividades la definicién y
control de los estandares de servicio que se deberan aplicar en los tours. En este apartado,
se analizara el cumplimiento de los lineamientos usando las listas de verificacion
remitidas por cada embarcacién al finalizar el viaje. Con esto se podra realizar un analisis
del cumplimiento y los ajustes necesarios para corregir cualquier percance presentado y
seguir mejorando la atencién brindada. Los resultados obtenidos son socializados al
personal, a fin de que se puedan efectuar las mejoras en las actividades o tener un
conocimiento de nuevos estandares a cumplir dentro de los viajes.

Como segunda actividad de este proceso, se tiene la ejecucion de una encuesta de
satisfaccion utilizando el formato de Encuesta de Satisfaccion preestablecido, la misma
que es realizada por la tripulacion de los barcos una vez se finaliza el viaje, para que sea
llenado por los pasajeros. Estas encuestas son analizadas por el personal de Servicio al
Cliente para detectar los resultados de satisfaccion de los pasajeros.

Con las encuestas se realiza un analisis de los resultados obtenidos para verificar

las felicitaciones, sugerencias y quejas presentadas, con la finalidad de tomar las acciones
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correctivas necesarias y comunicarlas al personal y la gerencia para su conocimiento y
accionar en el caso de las correcciones.

Como parte de los correctivos, se plantea realizar ajustes o nuevos estandares de
servicio que solventen los inconvenientes u observaciones presentadas, a fin de mejorar
el servicio brindado por la agencia.

Como tercera actividad, se gestiona la atencion al cliente sobre los requerimientos
que se recibe tanto por web como de manera personal en las oficinas, los mismos que
deberan ser registrados en las fichas de atencion al cliente. Dependiendo del
requerimiento, se procede con las acciones pertinentes.

Para el caso de felicitaciones y sugerencias, se agradece al cliente por sus
observaciones, se procede a registrar los comentarios recibidos para procesar la
informacion con los resultados de satisfaccion y generar los informes de resultados. En el
caso de requerirse se puede realizar mejoras a los estandares de servicio para tener una
mejora continua con puntos de vista proporcionados por el cliente.

En el caso de la recepcion de quejas por parte del cliente, se inicia con la
verificacion de la incidencia, conversando con la tripulacion y revisando las encuestas de
satisfaccion para determinar si el hecho se present6 realmente. En el caso de que no se
haya presentado el incidente reportado, se notifica al cliente, se registra la incidenciay la
conclusion del caso abierto. Esto pasa a ser registrado para el analisis de resultados para
la socializacion al personal de la agencia y toma de acciones de mejora.

Por el otro lado, si la queja se confirma como real, se procede a pedir disculpas al
cliente por el inconveniente presentado, asi como plantear una solucién, la misma que
puede cubrir un descuento para un proximo viaje para la persona o alguien que sea
recomendado por éste.

En el caso de que el cliente acepte la solucidn brindada, se procede con el registro
de la solucion del caso y su conclusion, para igualmente registrar el resultado, socializar
el resultado y plantear acciones correctivas y de mejora al proceso de atencion.

Si, por otro lado, el cliente no acepta la solucion, el caso es escalado a la gerencia
de la agencia para que plantee una solucion y se la socialice al cliente. Este proceso se
ejecuta hasta llegar a un acuerdo entre las partes, con lo que se procede a cerrar el caso y
realizar las acciones de registro, socializacién y mejora continua.

Como resultado de todo el proceso de Servicio al Cliente, se elabora un informe
final para la gerencia, a fin de recopilar el trabajo y resultados de manera mensual y poder

analizarlos para la toma de decisiones.
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Todas las areas que conforman el proceso productivo, deben tener conocimiento
de la importancia del mejoramiento de sus procesos, y que la incorporacion de nuevas
actividades que complementen sus tareas diarias, generard una optimizacion en los
resultados que se obtendran al finalizar el servicio.

Esto se vera reflejado en la satisfaccion del cliente y en la mejora de la eficiencia
de cada area, razén por la cual, todos los involucrados de los procesos productivos
deberan adquirir conciencia sobre el efecto de mejora que tendra a nivel de su trabajo y
de la empresa, asi como hacia el cliente, a fin de que con su apoyo, el proceso de su
trabajo mejore considerablemente.

Para esto, la gerencia y los responsables de cada area, deben dar a conocer la
importancia de este apoyo por parte de todo el personal, a través de una socializacion de
los cambios de los procesos por medio de una capacitacion, en la cual se traten temas
especificos a la incorporacién de nuevas actividades en los procesos, de los documentos
nuevos que se utilizaran, los seguimientos que se van a efectuar, los resultados que se
esperan obtener y la retroalimentacion que recibiran para continuar mejorando a nivel de
empresa, proceso y unidades.

Esta capacitacion podrd ir acompafiada de un seguimiento por parte de los
responsables de cada area, para asegurarse de que el personal ha entendido correctamente
el uso y aplicacion de las nuevas herramientas, a través de una fase de entrenamiento si
lo consideran necesario.

Con esto se podra lograr una implementacion del cambio en la empresa y que la

misma sea exitosa.
3. Indicadores para los Procesos Productivos

Para contar con pardmetros de medicién sobre la efectividad de las fases que
componen el proceso productivo, se plantean los siguientes indicadores, los mismos que
podran dar una vision sobre el funcionamiento de la empresa para un analisis y

optimizacion de las actividades.
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Proceso de Marketing

Medio de

comunicacion

Tabla 7
Indicadores propuestos para el Proceso de Marketing
Unidad de
Indicador Férmula Periodicidad| Meta| Fuente Responsable
Medida
Porcentaje de _ #clientes_nuevos Registro de | Responsable
Porcentaje Zclient istrad Mensual 5%
clientes nuevos clientes_registradcs clientes | de Marketing
Porcentaje de
clientes que . ) Registro de | Responsable
Porcentaje #clientes_ real|zan_compra*100 Mensual 59,
realizaron una #clientes_registrados clientes | de Marketing
compra
Ndmero de Numero de nichos de
Segmentos de mercado generados a partir Registro de | Responsable
Unidad Anual 4
Mercado de los gustos y preferencias clientes | de Marketing
detectados de los clientes registrados
Porcentaje de
clientes por | #clientes_ por_segmento, Registro de | Responsable
Porcentaje - - Semestral 4%
Segmento de #clientes_registrades clientes | de Marketing
Mercado
Porcentaje de
Campafias
Campafias #campafas eiecutadas Responsable
Porcentaje P — J_ — *100 Anual 75% de
publicitarias #campafias_disefiadas de Marketing
marketing
ejecutadas
Porcentaje de
campanas
Campaias
publicitarias Responsable
Porcentaje #campafias_ejecutadas_ por_medio*100 Anua| 2% de
ejecutadas por #total _campafas_ ejecutadas de Marketing
marketing

Elaboracién Propia
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Tabla 8
Indicadores propuestos para el Proceso de Ventas
Unidad de
Indicador Férmula Periodicidad| Meta| Fuente Responsable
Medida
Numero de Numero de ventas
Ventas registradas durante la Registro de | Responsable
Numero Trimestral 5
registradas por vigencia de una campafia ventas de Ventas
campania publicitaria
Numero de Numero de clientes actuales Registro de
Ventas a gue compraron un tour ventasy | Responsable
Numero Trimestral 5
clientes durante la vigencia de una Registro de | de Ventas
actuales campania publicitaria Clientes
Numero de Numero de cotizaciones y
Cotizaciones/ consultas recibidas por Registro de | Responsable
Numero Trimestral 10
Consultas productos durante una clientes de Ventas
recibidas campania publicitaria

Elaboracién Propia

Prestacion de Servicio

Tabla 9
Indicadores propuestos para el Proceso de Prestacion de Servicio
Unidad de
Indicador did Férmula Periodicidad| Meta| Fuente Responsable
Medida
Porcentaje de Itinerarios
cumplimiento de viaje y
Responsable
de actividades sactividades realizadas registros de
Porcentaje ~vidads _realizadas .09 | Porviaje | 100% de Atencién al
planificadas #actividades _ planificadas cumplimient
Cliente
segln ode
itinerario itinerario
Porcentaje de
Listas de
limpieza
verificaciéon | Responsable
general . #lim piezas_ realizadas e .z
Porcentaje = === * Por viaje |100% de de Atencién al
(habitaciones #lim piezas_ planificadas
) estandares Cliente
bafios. Areas
de servicio

comunes)
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Listas de
Porcentaje de
verificacidon | Responsable
limpieza de A .
Porcentaje | _1im piezas_realizadas Por viaje |100% de de Atencién al
cocina y #1im piezas_ planificadas
estandares Cliente
utensilios
de servicio
Listas de
Porcentaje de
verificaciéon | Responsable
alimentos
Porcentaje | _#controles_preservacion_realizados .., | Por viaje |100% de de Atencién al
correctamente #controles_ preservacion _ planificados
estandares Cliente
preservados
de servicio

Elaboracién Propia

Servicio al Cliente

Tabla 10
Indicadores planteados para el Proceso de Servicio al Cliente
Unidad de
Indicador Férmula Periodicidad| Meta| Fuente Responsable
Medida
Listas de
Porcentaje de
verificacién | Responsable
Cumplimiento #estandares_cumplidos
Porcentaje = _p *100 Por viaje |100% de de Atencién al
de Estandares #controles_ realizados
estandares Cliente
de Servicio
de servicio
Numero de Registros de | Responsable
Numero de atenciones
Atencionesa | Numero Mensual 10 | Atencidn al |de Atencién al
mensuales registradas
clientes Cliente Cliente
Porcentaje de Registros de | Responsable
. .| #sugerencias _recibidas » »
Sugerencias | Porcentaje - - Mensual | 10% | Atencion al |de Atencién al
#atenciones_ registradas
recibidas Cliente Cliente
Porcentaje de Registros de | Responsable
) ] #quejas_recibidas *100 | ) snal ld i al
quejas Porcentaje #atenciones_registradas Mensua 0% | Atencion al |de Atencidn a
recibidas Cliente Cliente
Porcentaje de Registros de | Responsable
) ) #quejas_cerradas | o nal ld én al
Quejas Porcentaje #quejas_ registradas Mensua 100% | Atencidn al |de Atencién a
atendidas Cliente Cliente
Porcentaje de Registros de | Responsable
Acciones Porcentaje ,f;ff,';’:jj_—fg’:{ef;'j::2’;;“:;‘1,?; Trimestral |100% | Atencién al |de Atencién al
tomadas por Cliente Cliente
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qguejas o

sugerencias

Listado de

Porcentaje de pasajeros | Responsable
#encuestas_ recibidas *100

#encuestas_ ejecutadas
Recibidas Encuestas de Cliente

Encuestas | Porcentaje Trimestral |100% | por viaje, | de Servicio al

satisfaccion

Elaboracién Propia

La obtencion de resultados, usando los indicadores propuestos, se generara a partir
del analisis de las actividades de cada proceso, con los datos registrados en los
documentos propuestos para la mejora que se va alimentando durante el trabajo diario.

Dado que estos documentos mantienen los registros de cumplimiento de las
actividades, se podran hacer comparativas del desempefio de un mes a otro e ir
determinando las mejoras a realizar.

Para esto, se debe asignar una persona responsable por cada proceso que tenga el
conocimiento de las actividades de su area, y que vaya generando la tabulacion e informe
de resultados con los datos generados por su equipo de trabajo, para el seguimiento del
desempefio global y poder socializar los mismos tanto al equipo como a la gerencia.

Con estas mejoras planteadas, la Agencia de Viajes Tierra Verde podra ejecutar,
de una mejor manera, un proceso de Gestion de Clientes, el mismo que permitira contar
con informacion sobre los procesos de preventa, venta, postventa, asi como de una base
de datos de clientes, gustos, preferencias, tendencias de compra, sugerencias y quejas a

fin de poder realizar mejoras de manera continua en sus procesos.
4. Formatos Planteados para el Proceso de Gestion de Clientes

Como parte de la mejora propuesta, se plantean los siguientes formatos y
documentos como apoyo al proceso de Gestion de Clientes, los mismos que se encuentran
en la seccion de Anexos.

Estos documentos tienen la finalidad de convertirse en fuentes de consulta sobre
el desempefio realizado por los procesos de la agencia, asi como conformar una base de

datos de clientes para el seguimiento y oferta de servicios.
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4.1 Ficha de Registro de Cliente

La ficha de registro de cliente constituird la herramienta para el ingreso y
almacenamiento de informacion de los clientes y potenciales clientes de Tierra Verde, la
misma que permitira realizar andlisis y seguimientos para campafias publicitarias, ventas
y atenciones personalizadas.

La siguiente ficha se genera con la informacion basica que debe ser actualizada
constantemente por el personal de acuerdo a las atenciones, histérico de ventas y

retroalimentacion presentadas por los medios establecidos por la empresa:
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= Tiewa vede Fie-

Registro de Cliente

Documento para registro de informacion de clientes y clientes potenciales.

Por favor ingresar la siguiente informacion durante el registro:

Wimera de Registro: Fecha:

* Datos Personales
1. Apelidos

2.  Nombres

3. Paisorigen

4. Teléfono de contacto
5. Correo electrdnico

6. Lugarde residenciz

* Gustosy Preferencias

1. Turismo de Aventura
2. Toursy Planes Vacacionzles
3.  Crucerosy Ystes

4.  Otros

* Clasificacidn del Cliente

Prim ara wez Recurrants O casiznal Prablem atic

*  Productos y Servicios Adgquiridos
1.

2.
3.
4.

* Frecuencia de Consumao

Unica vez Mznsual Semestral Anual

*  Observaciones Adicionales del Cliente
1.

nok oW

Figura 38. Propuesta de Ficha para Registro de Clientes
Elaboracion propia, Tierra Verde (2019)

4.2. Encuesta de Satisfaccion

Se ha dado una mejora a la linea grafica usada por la agencia y la opcién para que
la informacion de la encuesta sea llenada en espafiol o en inglés para comodidad del
pasajero.

Se ha afiadido una seccion para el ingreso de recomendaciones y quejas para temas

especificos sobre las cabinas, entretenimiento y tripulacion, asi como una seccion
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informativa en la cual consta la direccion de la pagina web de la agencia para poder
presentar sugerencias, recomendaciones y quejas.

Este formato permitira conocer de manera mas especifica, la percepcion del cliente
sobre los elementos de atencion brindados en los viajes y recibir retroalimentacion para
la mejora de los estandares del servicio planteados para los tours.

Las encuestas deberan ser tabuladas por una persona responsable, a fin de ir
generando los registros de seguimiento y resultados, que posteriormente se utilizaran para
el seguimiento, medicion y confirmacion de la informacion en caso de atencion de quejas
de clientes.

Para esto se podra utilizar la matriz ya implementada en la agencia, la misma que

se mantendra vigente para el registro de resultados.
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Encuesta de Satisfaccion de Servicio
Customer Satisfaction Survey

Gracias por ser parte de nuestre tour aGakipages.

Para garantizar que su estancia haya side s mejor, solici ada

Thank you for being part of aur Galapages tour.

para contestar las siguientes preguntas:

= Infraestructura del Yate

1. Limpieza del Yate

| Excelents Bueno Regular |
2. Comodidad del Yate
| Excelents Bueno Regular |

3. Comodidad de Cabinasy Bafios
Excelente Bueno Regular

4. Limpiezs da Cabinas y Bafios

| Excelente ___ Buene ___ Regular |
5. Servicio de Bar (insumos]

| Excelente __ Bueno _ Regular |
6. Calided de |2 comids

| Excelente ___ Bueno ___ Regular |
7. Cantidzd de comida

| Excelente Buzno Regular |

= Personal del Yate

1. Conacimiento del gui [localizacién, fauns, flors)

| Excelente Buens Regular |

2. Faciided de usa de lengusje del guia (idioms)

| Excelente Bueno Regular |

3. Cortesiadelguia

| Excelente Bueno Regular |

4. Cartesia de Iz tripulacion

| Excelente Bueno Regular

= Cémo se enterd del crucero?

Pigina BAgencia Revistas
wey deViges

Otras:  Deseriba:

* Tomaria otro crucero con nosotros?

s No

= Recomendaciones y Sugerencias
1. Cabinas:

2. Ent

3. Tripulacién:

= Quejas?
1. Cabinas:
2 Ent

that your stay was the best, we ask for your help to answer
the following questions:

= Infrastructure of the Yacht
1. YachtCleaning
Exceient Good Regular ‘

2 Yacht Confort
Excellent Good Regular

3. Cabin and bathroom comfort
| Excellent Good Regular

4.  Cabin and bathroom cleaning

Excelent Goad Regular

5. BarService [supplies)

| Excellent Goad __ Regular
6. Food quality
| ___ Excelent Goad ___ Regular
7. Quantity of food

Excellent Gond ___ Regular

= Yacht staff

1. Knowledge of the guide (location, fauna, flora)

Excelent Goad Regular
2. Easeofuse of the guide's [language)
| Excelent Good Regular

3. Courtesy of the guide

Excellent Good Regular

4. Courtesy of the craw

| Excellant Good Regular

= How did you hear about the cruise?

Web Teavel Magazines
pags Agency
Other:  Describe:

= Would you take another cruise with us?

Ve Na

= Recommendations and Suggestions
1. Cabins:

2. Entertainment:

3. Crew:

= Complaints?
1 Canhins:,

2. Entertainment:

3. Tripulacidn: 3. Crew:
Gracias por su apoyo.
Thanks for your support.
Recuerde que puede com unicarse con nasotros 3 través de b pagina web
www. om en csa de tener Remember thiough
quefa del viage realizada. n trip made_

Figura 39. Propuesta para Encuesta de Satisfaccion
Elaboracién propia, Tierra Verde (2019)

4.3. Ficha de Atencion al Cliente
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Este documento permitira almacenar un histérico de las atenciones realizadas a los

clientes en el proceso de Servicio al Cliente, abarcando las consultas de la oferta turistica,
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felicitaciones, sugerencias y quejas, asi también como los seguimientos que se realicen a
las quejas presentadas.
Este documento tendra una numeracion e incluiré la identificacion del registro del

cliente para vincular los registros.

& 3
Tl Yl Tiema verde “Tipion
HINCE 1998 !
g i
- .
Atencion de Cliente
Documento para registro de informacion de requerimientos de clientes y clientes potenciales.
Por favor ingresar la siguiente informacidn y vincularla al expediente del cliente con su numeracion:
Nim de Atencidn: Nim de Qiente: Persons queatiende: Fecha:
= Datos Personales
1. Apelidos
2. Nombres
3. Paquets turistico tomado
4. FechadeVigje
5. Teléfono de contacto
6. Correo de contacto
= Motivo de Atencidn
Falicitacian Sugeranciz Quejz Consulta de Servicios
= Descripcion del Motivo de Atencidn
Encaso de pressntarse una SUGERENCIA ingrese |2 informacion correspondients:
*  Elementos = mejorar
2.
3.
a.
Encaso de presentarse una QUEIA ingrase |2 informadén correspandiente
= Causas dela queja
Motivo Validacién con Tripulacién ffecha) Validacién con Encusstas de Validez dela Queja?
Setizfaccian del visje [fechs] [Valide/No Vilids]
1
2
3
= Soluciones Planteadas a Quejas Validas
Motiva Solucién Planteads [fzcha] Persona que Plantea solucidn Respussts Ususric Acepta
Téznice/Gerente] [fecha] [fecha) Solucian?
15ifNa)
1
2
3

Se ha finalizado el caso? ] Na

Acciones Correctivas de |a Queja

LA

Figura 40. Ficha de Atencion al Cliente
Elaboracién propia, Tierra Verde (2019)

4.4. Lista de Verificacion de Estandares de Servicio

Este documento permitird realizar una evaluacion del cumplimiento de los

estandares planteados por la agencia para el servicio, permitiendo al personal realizar un
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registro de sus actividades; asi también al responsable del control, registrar su verificacion
de cumplimiento aleatoria o planificada.
El documento podra ser utilizado para los diferentes estandares planteados, ya que
consta de un formato genérico para verificacién de los mismos.
— - * 3
Yt Tiewa verde ~igin
SINCE 1998 |

Lista de Verificacion de Estandares de Servicio

Documento para registro de informacion de cumplimiento de actividades de Estandares de Servitio y su control posterior.

Por favor ingresar la siguiente informacidn con el nombre de la persona que ejecuta la actividad, fechay hora:

Tour: Fecha inicio: Fecha fin:

Estandar de Servicio:

Tares Ejacusifn Encargsdz Verificacidn Revizor Cumple?
{fzcha/hora] (FechafHora) [5ifNo)

gle|m |~ e v e W N e

* Dbservaciones

Figura 41. Lista de Verificacidn de Estandares de Servicio
Elaboracién propia, Tierra Verde (2019)

Estos documentos son sugeridos para apoyar el proceso de Gestion de Clientes y
usarlos con los documentos y formatos actuales de la Agencia, mas Tierra Verde podra
afiadir los formatos que considere convenientes para el trabajo ejecutado, los mismos que
seran utilizados como parte de las actividades del proceso productivo junto con la
documentacion actual del proceso para complementar los datos recabados y analizar de

mejor manera los resultados.
5. Vinculacion con Normas 1SO

Dentro de las actividades planteadas en los procesos, se han incorporado las

recomendaciones de la Norma ISO sobre los literales 4.4.1, 4.4.2 y 9.1.1, en los cuales
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indican la necesidad de determinar, generar, mantener los procesos y registros de la

actividad de la empresa, asi como de los parametros de medicion que permitiran controlar

el desempefio de los mismos.

De la misma manera, se toma en cuenta el literal 9.2.1 sobre la Satisfaccion del

Cliente, a través de la implementacion de mejoras en todo el proceso productivo para

poder mejorar la percepcion del cliente, y ver reflejado el resultado a través de las

encuestas de satisfaccion y de los requerimientos de atencion que se reciban en el proceso

de servicio al cliente.

En la siguiente tabla se detallan los elementos comprendidos planteados en

referencia a los literales de la Norma 1SO:

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Tabla 11
Vinculacion a la Norma ISO en el literal 4.4.1

Elemento de la Norma

Descripcion y Elementos Propuestos

debe

implementar, mantener y mejorar continuamente

441 La organizacion establecer,
un sistema de gestion de la calidad, incluidos los
procesos necesarios y sus interacciones, de
acuerdo con los requisitos de esta Norma

Internacional.

Para este literal se han definido los
procesos de la organizacién en el mapa de

Procesos propuesto.

Por requerimiento de la agencia no se
incurre en el planteamiento de un sistema

de gestion de calidad.

La organizacién debe determinar los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la
organizacion, y debe:

A) determinar las entradas requeridas y
las salidas esperadas de estos procesos;

B) determinar la secuencia e interaccion

de estos procesos;

Se definen los procesos en el mapa de
procesos, asi como de manera individual
para los procesos de Marketing, Ventas,
Prestacion de Servicio y Servicio al

Cliente

C) determinar y aplicar los criterios y los

métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desempefio

relacionados) necesarios para asegurarse de la

operacién eficaz y el control de estos procesos;

Para el literal C) se han planteado
indicadores en todos los procesos de la
Gestion de Clientes, los mismos que
permitiran dar un seguimiento de los

procesos.
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D) determinar los recursos necesarios
para estos procesos Yy asegurarse de su

disponibilidad;

La agencia provee los insumos e

infraestructura  requerida  para su
funcionamiento correcto, razon por la cual

se cumple con estas recomendaciones

E) asignar las responsabilidades y

autoridades para estos procesos

La agencia ha realizado la asignacion del
personal requerido para el control y
funcionamiento de los procesos, razén por
la  cual se estas

cumple con

recomendaciones.

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Elaboracién propia

Tabla 12
Vinculacion a la Norma ISO en el literal 4.4.2

Elemento de la Norma

Descripcion y Elementos Propuestos

44.2 En la medida en que sea
necesario, la organizacion debe:
A)

documentada para apoyar la operacion de sus

mantener informacion

procesos;

Para este literal, se ha realizado la
diagramacion de los procesos de
Gestion de Clientes de la agencia, los
mismos que a través de sus actividades
dan a conocer el funcionamiento de los

mismos.

B) conservar la informacion
documentada para tener la confianza de que

los procesos se realizan segun lo planificado.

Para cumplir con este literal, se ha
planteado el registro de clientes, de los
seguimientos realizados en el proceso
de Servicio al Cliente y se cuenta con
la informacion de las encuesta de
satisfaccion, que son llenados durante

todo el proceso de Gestidn de Clientes.

Fuente: Norma ISO 9001:2015
Elaboracién propia

9 Evaluacion del desempefio




82

Tabla 13
Vinculacion a la Norma ISO en el literal 9.1

Elemento de la Norma

Descripcion y Elementos Propuestos

9.1 Seguimiento, medicion, analisis
y evaluacién

9.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar:

A) Qué

medicion;

necesita seguimiento y

Para dar cumplimiento con el literal 9.1
de la norma, se seleccionaron los
procesos de Marketing, Ventas,
Prestacion del Servicio y Servicio al
Cliente para plantear indicadores.
también  los

Aqui se incluyen

Estandares  planteados para la

Prestacion del Servicio.

B) Los métodos de seguimiento,
medicion, analisis y evaluacién necesarios
para asegurar resultados validos;

C) Cuando se deben llevar a cabo el
seguimiento y la medicion;

D) Cuando se deben analizar vy
evaluar los resultados del seguimiento y la

medicion.

En la tabla de indicadores propuestos
para los procesos seleccionados para el
seguimiento y medicion, se establecio
qué se medira, cuanto se medira, el
responsable de ejecutar la medicion y
con el

seguimiento  cumpliendo

lineamiento planteado.

La organizacion debe conservar la
informacion documentada apropiada como

evidencia de los resultados.

Durante la ejecucion de los procesos se
genera documentacion en las fichas de
clientes, campafias de marketing,
registros de ventas, encuestas de
satisfaccion, resultados de indicadores,
reportes generados por la agencia,
entre otros que ya disponen en sus
actividades actuales, que sustentan el

trabajo realizado.

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Elaboracién propia

Tabla 14
Vinculacion a la Norma I1SO en el literal 9.1.2

Elemento de la Norma

Descripcion y Elementos Propuestos
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9.1.2 Satisfaccién del cliente Para este literal se dispone de las
La organizacion debe realizar el seguimiento | encuestas de satisfacciéon y junto con
de las percepciones de los clientes del grado | las actividades planteadas en el
en que se cumplen sus necesidades Yy | proceso de Servicio al Cliente, se da un
expectativas. La  organizacion  debe | seguimiento y solucién de problemas
determinar los métodos para obtener, realizar | hasta su finalizacion.
el seguimiento y revisar esta informacion. De igual manera se realiza una
retroalimentacién al proceso completo
de Gestion de Clientes al tomar
acciones de mejora con los parametros
obtenidos de las felicitaciones,

sugerencias y quejas de los clientes.

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Elaboracién propia

Esta propuesta se ha complementado también con los lineamientos tedricos de un
CRM, al proponer la creacion de una base de clientes y utilizar la informacion recopilada
dentro de las actividades de los procesos productivos, brindar un servicio enfocado a sus

gustos y necesidades.
6. Manual de Procedimientos

Para consolidar la propuesta de mejora, los elementos tratados dentro del presente
capitulo deberan ser integrados en un manual de procedimientos para la Gestion de
Clientes de la Agencia de Viajes Tierra Verde, el mismo que servird como fuente de
consulta para el personal de la agencia.

La estructura de contenidos propuesta para el manual debera contener la siguiente
informacion:

Introduccion

Mapa de Procesos empresarial

Descripcion general del proceso de Gestion de Clientes
Diagramas de procesos individuales y su descripcion
Indicadores por proceso

Estandares de Servicio

Formatos de documentos autorizados para el registro de informacion

G N o g &~ w D P

Tabla de control de version del documento e histérico de cambios
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Para las secciones descritas se plantea el uso de la informacién del presente

capitulo de acuerdo al siguiente esquema:

Tabla 15
Estructura del Manual de Procedimientos con su referencia

Estructura Manual de Procedimientos Literales Capitulo 3

Mapa de Procesos empresariales 2. Descripcion de los Procesos

Descripcion general del proceso de | Productivos de Tierra Verde

Gestiodn de Clientes

Diagramas de procesos individuales y su | 2.1. Marketing
descripcion 2.2. Ventas
2.3. Prestacién de Servicio

2.4 Servicio al Cliente

Indicadores por proceso 3. Indicadores para los Procesos
Productivos
Estandares de Servicio 1. Estandares de Servicio

Formatos de documentos autorizados para | 4. Formatos Planteados para el Proceso de
el registro de informacion Gestidn de Clientes

4.1 Ficha de Registro de Cliente

4.2. Encuesta de Satisfaccion

4.3. Ficha de Atencion al Cliente

4.4. Lista de Verificacion de Estandares de

Servicio

Elaboracion propia

Con la implementacion del manual, la agencia podra contar con un documento
solido que recopila la informacidn sobre la ejecucion de su trabajo y que servird como
medio de consulta para el personal nuevo y antiguo, agilitando las inducciones de

personal, dando lineamientos definidos para los procesos y resultados esperados.
7. Implementacion del Proyecto en la Agencia de Viajes Tierra Verde

Con la finalidad de poner en ejecucién la propuesta elaborada en el presente
documento en beneficio de la empresa, se plantea que la Gerencia y los responsables de
cada area involucrada en el proceso productivo realicen una difusion y socializacion de

la necesidad y beneficios que trae consigo la mejora de los procesos en las actividades
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diarias, tanto a nivel departamental como de la empresa, a fin de que tengan conciencia
de que el trabajo que realizan cada dia genera aportes sustanciales al trabajo del equipo.

Para esto, se considera necesario la elaboracion de un cronograma de actividades,
en el que se inicie con la notificacion al personal de que se realizard un cambio en las
actividades ejecutadas, a fin de que tengan conocimiento de la mejora a implementar y
gue su objetivo es la mejora en los procesos actuales para no causar malos entendidos o
resistencia.

Como segundo paso, organizar una capacitacion al personal, en la cual se traten
temas de gestion de clientes y su importancia, la mejora de los procesos y los beneficios
que trae consigo estas optimizaciones, enfoques de turismo receptivo y la socializacién
del cambio en el proceso actual, denotando el estado actual y el propuesto.

Como tercer paso, planificar una etapa de entrenamiento del personal, en la cual
se puedan aclarar dudas y preparar a la gente para el uso de las herramientas propuestas,
asi como de la ejecucion de actividades complementarias al proceso actual.

Como cuarto paso, plantear un periodo para realizar una prueba piloto con uno de
los tours realizados, de preferencia en temporada baja, y con estos resultados generar una
reunion con el personal para su socializacion, agradecimiento por la participacion y
determinar los ajustes necesarios. Estos pueden incluir un nuevo seguimiento o
adiestramiento del personal, aclaracion de dudas y correccion de inconvenientes
presentados.

Finalmente, poner una fecha para el inicio del funcionamiento del nuevo proceso,
para la cual el personal estard en conocimiento del funcionamiento de todas las
actividades y herramientas, para establecer formalmente el uso del nuevo proceso dentro

de la empresa y que este se convierta en la forma de trabajo actual de la agencia.
7.1. Capacitacion del Personal

Dado que el proceso de capacitacion es el mas importante dentro del plan de
implantacién del cambio, dentro del contenido a abordar se debe dar a conocer que se
desean realizar mejoras en la forma en que se ejecutan las actividades y denotar que los
cambios que se realizaran permitiran tener un mejor manejo de la informacion, gestionar
de manera Optima la atencion brindada y evitar inconvenientes posteriores al poder
detectar y corregir problemas a tiempo.

Asi también, dar a conocer que se utilizaran nuevos documentos para el registro

de las actividades, tanto en las oficinas como en los yates, a fin de tener un seguimiento
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de cumplimiento de las actividades y poder mejorar el servicio que se esta brindando.
Esto junto con la implementacion del analisis de indicadores, permitiran ver la realidad
de la ejecucion de las actividades y poder implementar mejoras dentro de los procesos y
en los servicios, en beneficio de todos.

Asi también, dar a conocer al personal temas relacionados al turismo sustentable,
su importancia y beneficios tanto para la localidad como para el ambiente natural. Indicar
asi también que los paquetes turisticos actuales deben dar un mayor enfoque hacia el
respecto a la naturaleza y al crecimiento de la comunidad local, para lo cual se requiere
del establecimiento de convenios con negocios o asociaciones locales para generar un
crecimiento y cuidado de los entornos donde se realizan los viajes.

De igual manera, durante los procesos de los tours, dar a conocer sobre este tipo
de turismo a los clientes a través de una charla por parte del guia turistico, a fin de que
los clientes conozcan y acaten los lineamientos de respecto y comportamiento adecuados
para el lugar de destino al que se dirigen.

Finalmente, solicitar el apoyo a todo el personal, indicando que ellos son quienes
haran funcionar la nueva propuesta con su trabajo diario y que con su trabajo el nuevo
proyecto saldra adelante en beneficio de todos.

Como parte de la capacitacion, la gerencia debera hacer entrega del manual de
procedimientos, de manera fisica o digital a todo el personal, para que conozcan a detalle
los cambios que se van a ejecutar y los seguimientos que se daran al proceso en general.

Asi también mantener siempre disponible el mismo para la consulta y acceso de todos.
7.2. Entrenamiento del Personal

Como parte del proceso, los responsables de las areas deberan, asimismo
socializar al personal a su cargo, los cambios de las actividades de manera especifica,
aclarar dudas, recibir sugerencias y dar los lineamientos de trabajo enfocandose en que
estos cambios no son para generar una mayor carga laboral sino al contrario, facilitar el
acceso a la informacién y estandarizar los procesos ejecutados para brindar un mejor
servicio.

Durante un periodo de tiempo, que puede ser de 15 dias aproximadamente, o el
que se considere necesario dentro del ambiente empresarial analizando los casos
puntuales, los responsables de cada éarea, podrén realizar un seguimiento a su personal
para la ejecucion de un entrenamiento en las actividades completas del proceso, es decir

realizar todas las actividades planteadas junto con el uso de los nuevos documentos, a fin
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de que el personal se familiarice con su uso, almacenamiento y consulta de informacién
en los nuevos procesos.

El objetivo de realizar una socializacion y capacitacion con la gerencia y
responsables de las unidades, es vincular a todo el personal en la participacion y apoyo
en los cambios que plantea la empresa a fin de evitar la resistencia del personal por mala
informacion o por no estar dispuestos a realizar un cambio en las tareas como las conocen

actualmente.

En este capitulo se realizé el planteamiento de una mejora para la Gestion de Clientes de
la Agencia de Viajes Tierra Verde, el mismo que abarca los procesos de Marketing,
Ventas, Prestacion del Servicio y Servicio al Cliente, es decir las etapas en las cuales la
agencia tiene un contacto directo con el cliente.

Se han definido los procesos y se han planteado actividades nuevas para cada uno
de estos procesos, asi como indicadores que permitiran mejorar y medir el desempefio de
los procesos de la agencia.

Con laimplementacion de los estandares de servicio propuestos, se espera ademas,
que la experiencia de los clientes mejore al contar con normas establecidas y controlables
para la prestacién y mejora del servicio.

Finalmente, al brindar una propuesta de formatos y documentos para uso de la
agencia en la recopilacion de datos del cliente, asi como de la atencién brindada, se
posibilita la ejecucion de elementos de los procesos y se refuerza la gestion de la agencia
al contar con datos para analisis, seguimiento, medicién y control de sus procesos

internos.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Mediante el presente proyecto, se ha podido analizar la realidad de la Agencia de
Viajes Tierra Verde referente al manejo de sus clientes, realizando una propuesta
funcional que permita mejorar la satisfaccion del cliente a partir de una optimizacién
integral del proceso productivo que comprende la gestion de clientes.

El objetivo general del presente proyecto, que trataba de la elaboracion de una
propuesta de mejora en el proceso de gestion de clientes para incrementar la satisfaccion
y generar un valor agregado se ha cumplido, dado que se ha establecido una reestructura
de los procesos que realiza la empresa con la finalidad de mejorar de manera integra el
servicio que se brinda al cliente y con esto generar una mayor satisfaccion que permita
crear una fidelizacion hacia la agencia, y el consumo de los servicios ofertados. De igual
manera, incrementar el alcance a partir de las recomendaciones brindadas por los clientes
sobre los servicios recibidos, lo cual se traduce en una mejora en los ingresos a nivel
organizacional.

Asi también la implementacion del proceso de mejora a nivel global, junto con la
estandarizacion y medicion de resultados de los procesos, daran una mayor fuente de
informacion para la toma de decisiones, mismas que apoyaran a la gestién empresarial
para su mejora continua.

Como primer objetivo especifico, se plante6 la definicion del estado actual de la
empresa, el mismo que se cumplié a través de la ejecucidn de entrevistas a la gerencia y
responsable del area de Marketing, con la finalidad de definir la forma de trabajo actual
y disponer de un punto de partida que permita definir cuéles son los puntos fuertes y
débiles que mantiene la empresa en la forma de ejecucion de sus procesos con el cliente,
a fin de mejorarlos en su beneficio.

Del anélisis realizado en la empresa a través de la matriz de resultados de su
encuesta de satisfaccion y de las conversaciones mantenidas con el personal, se pudieron
evidenciar las siguientes opciones de mejora en la gestion actual de los clientes:

No se dispone de informacién de los clientes recurrentes, lo cual puede generar
inconvenientes posteriores al realizar una venta a un cliente que se ha definido como
problemético para la agencia. Asi también, no poder llegar efectivamente a los clientes

cuyos gustos se adapten a los paquetes turisticos ofertados. No se puede establecer una
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relacion mas cercana con el cliente dado que no se dispone de informacion sobre datos
especificos de contacto, fechas de cumpleafios, gustos y preferencias, entre otros.

El seguimiento de la satisfaccion del cliente, realizado a partir de las encuestas de
satisfaccion, no reflejaba realmente los puntos necesarios para su andlisis posterior, dado
que se basa en la subjetividad de la apreciacién de los usuarios sobre su viaje y de la
persona que realiza la tabulacion de los mismos, méas que en elementos puntuales que
puedan ser calificados de forma concreta. Esto ha limitado las mejoras en el servicio que
puedan realizarse para optimizar los procesos de atencion dentro de los yates y mejorar
la percepcion del cliente sobre el viaje.

Como segundo objetivo especifico se planted la elaboracion de una propuesta que
ayude a la agencia a mejorar el proceso de gestion de clientes, con la finalidad de
aumentar la satisfaccion de los mismos en referencia a los productos y servicios de la
agencia, objetivo que se cumplio al realizar un analisis estructural del proceso productivo
institucional y realizar la integracion de la gestién de clientes durante todas las actividades
ejecutadas, a nivel de preventa, venta y postventa, la incorporacion de actividades que
aporten mayor valor tanto para la empresa como para el cliente, definicion de estandares
de servicio, indicadores, formatos de documentacion, los mismos que en su conjunto
proveeran de informacidn relevante a la agencia sobre su trabajo diario y resultados para
la toma de decisiones. En este apartado, se tomaron en cuenta los elementos que con la
agencia se definieron como opciones de mejora y que han estado causando inconvenientes
en la ejecucion del trabajo, a fin de solventarlos y mejorar los procesos internos
institucionales.

El tercer objetivo especifico referente a la elaboracion de un manual de
procedimientos para recopilacion de la informacion del trabajo de la agencia en los
procesos de gestion de cliente también se cumplié de manera paralela con el segundo
objetivo, dado que al realizar el analisis y disefio de la propuesta de mejora, se elaboraron
diagramas de procesos, descripcion de procesos, definicion de indicadores,
establecimiento de estandares de servicio, formatos de documentacion enfocados en la
mejora de los procesos actuales, los mismos que conformaran el contenido del manual de

procedimientos de la empresa.
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Recomendaciones

Para consolidar este proyecto dentro de la empresa, es necesario realizar un plan
de implantacion, el mismo que debe estar establecido por una capacitacion y
adiestramiento al personal de la agencia, el cual permita conocer los cambios en los
procesos de su trabajo diario, los nuevos elementos que formaran parte de las
herramientas de trabajo y la forma de usarlos para este fin.

Parte de esta capacitacion debe incluir la socializacion de los beneficios que traera
el cambio a la empresa y al personal, al contar con mayor informacion de apoyo para su
trabajo y una mejor forma de hacer sus actividades, que brinden un valor agregado hacia
los clientes, con la finalidad de generar un apoyo de parte del personal al proyecto y evitar
la resistencia al cambio. Para esto se requiere realizar un seguimiento por parte de los
responsables de cada area hacia su personal, para dirigir el entrenamiento en las
actividades y preparar a todos los involucrados para llevar a cabo las nuevas actividades
complementarias al trabajo que han venido realizado.

Para la capacitacion y adiestramiento se debe convocar al personal y mostrar de
manera detallada todas las actividades que se van a realizar en cada departamento y los
documentos de apoyo que se utilizaran, esto permitird aclarar dudas e inquietudes del
personal. Asi también complementar esta capacitacién con un periodo de entrenamiento
con el responsable de cada area, a fin de que todas las personas involucradas conozcan y
comprendan la nueva forma de ejecucion de las actividades del negocio.

Una vez implementado, continuar con las mediciones y ajustes necesarios para
seguir optimizando los procesos planteados, de acuerdo a las necesidades que vayan
surgiendo del trabajo diario y generar mayor eficiencia en el trabajo y servicio brindado.

En otro enfoque y una vez que se disponga de un proceso estable y funcional para
la agencia, verificar la opcion de automatizacion del mismo, ya que la implementacién de
un sistema informético para la gestion de clientes podria ayudar en el almacenamiento,
acceso a la informacion y generacion de reportes de resultados de una manera mas rapida,
pero para esto, el proceso debe estar establecido ya dentro de la empresa y funcionando
correctamente con el personal a fin de que la implementacion sea efectiva.

De manera final, se podria plantear la necesidad de socializar tanto a los clientes
como al personal sobre el turismo sostenible y enfocar mayores esfuerzos para que los
servicios brindados tengan esa finalidad, no solo en los tours a Galapagos, sino para los

paquetes ofertados dentro de la costa, sierra y oriente del pais, generando convenios con
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asociaciones 0 negocios locales del destino para generar un beneficio conjunto tanto para

la comunidad receptora como para el entorno natural donde se realiza la visita.
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ANexos

Anexo 1: Diagrama propuesto para el Proceso de Marketing

cluswBas |3p
sopepelap solsnb so|
B SOpEIOUS s3lanbed

SEJ(351INY

SEJISY
sauoize | gnd
‘53|EI205 S3pay

ucp

opifia|2 opelaw
2p olawbas e
epedoyus euedwey

EPEZIICIDES

sepao 1eygng |

apsoipaw
IBUOII3135

euepgnd

SN 2P S0IEP
ap 2seq 2| 2P 05

oniyslo

euedwed Je3asy

o2qnd

[EFIIEYy

S3IUI|T 3P 258g

SEISA
2P OJU0ISIY

selusdeld
A s03snb

i S3JUSI[2
ke 2P UQIEWLIOM 4
= lepiency

1eJ15163Y

CESTIETIR

! k)
JensiBay

30 UQIZEULION!
1e|dooay

Bupaxiepy




96

Diagrama propuesto para el Proceso de Ventas

Anexo 2
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Anexo 5: Formato propuesto para Ficha de Registro de Cliente

Tiema verde

el -
SINCE 1998 II
Registro de Cliente
Documento para registro de informacion de clientes y clientes potenciales.
Por favor ingresar la siguiente informacion durante el registro:
de Regi Fecha:
* Datos Personales
1. Apelidos
2. Nombres
3.  Paisorigen
4.  Teléfono de contacto
L. Correo electronico
6. Lugarde residencia
*  Gustosy Preferencias
1. Turismao de Aventura
2.  Toursy Planss Vacacionales
3.  Crucerosy Yates
4. Otros
* Clasificacion del Cliente
Prim &ra wez Recurrants D casianal Problematic
*  Productos y Servicios Adquiridos
1.
2
3.
4
*  Frecuencia de Consumo
Unica vez Mensual Semestral Anual

*  Observaciones Adicionales del Cliente
1.

2
3
4.
5

99
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Anexo 6: Formato propuesto para Encuesta de Satisfaccion

Tiera

vede

HMNCE 1998

Encuesta de Satisfaccion de Servicio
Customer Satisfaction Survey

Gradias por ser parte de nuestro tour a Galdpagos.

Fara garantizar que su estancia haya sido la mejor, solicitamos su ayuda
|para contestar las siguientes preguntas:

* Infraestructura del Yate

1. Limpieza del Yate

| Excelante Buena Regular |
2. Comodidad del Yate
| Excelente Buzna Regular |

3. Comodidad de Cabinas y Bafios
Excelante Busno Regular

4. Llimpieza de Cabinas y Bafios
| — Excalente —__Bueno —_Regular |
5. Servicio de Bar (insumaos)
| Excmlente _ Bueno o Regula |
6. Calidad de la comida
| Excalante __ Buens _ Regular |
7. Cantidad de comida

Excmlente ___ Busno ___ Regular |

= Personal del Yate

1. Conocimiento del guia (localizadian, fauna, flora)

| Excelbente Busns Regular
2. Facilidad de uso de lenguzje del guia [idioma)
| Excalante Busns Rsgular
3. Cortesiadel guiz
| Excelante Busno Regular |
4. Cortesiade |z tripulacion
| Exczlente Buena Regular |
*  Como se enterd del crucero?
Pagina Agencia Revistas
e daVisjes
Owos:  Deseriba:
* Tomaria otro crucero con nosotros?
S No

*  Recomendaciones y Sugerencias
1. Csbinas:

2.  Entretenimiento:

3.  Tripulacidn:

*  Quejas?
1. Cabinas:

2. Entretenimiento:

3. Tripulacian:

Gracias por su apoys.

Recusrde que puede com unicarse con Nosotros a travds de ka pagina web

Thank you for being part of cur Galapages tour.

To guarantee that your stay was the best, we ask for your help to answer
the following questions:

* Infrastructure of the Yacht
1. YachtCleaning

| — Excallent Gaod - Regular |
2.  Yacht Confort

| Excellent Gaod __ Regular |
3. Cabin and bathroom comfort

| Excellant Gaod ____ Regular |
4.  Cabin and bathroom cleaning

| ____ Excsllent Gaod _ __ Regular |
5. BarService [supplies)

| _ Excellent _ Good __ Regular |
6. Food quality

| o Excalant Gaod __ Regular |
7. Quantity of food

|  Excsliant _ Good __ Regular |

*  Yacht Staff

1.  Knowledge of the guide [location, fauna, flora)
| Excellant Gaod Regular

2.  Ease of use of the guide's language [langua,

Excellznt Gaod Ragular
3. Courtesy of the guide
| Excellant Gaod Regular |
4. Courtesy of the crew
| Excellent Gaod Regular |
*  How did you hear about the cruise?
Wieh Traved Magazines
Bage Agmncy
Other:  Describe:
*  Would you take another cruise with us?
Vs No
*  Recommendations and Suggestions
1. Cabins:
2. Entertainment:
3.  Crew:
*  Complaints?
1. Cabins:
2. Entertainment:
3. Crew:
Thanks for your support.
w contact us through the web page warw_ therraverdetours.com
n arc fthe trip made.

WWW.HiErTa verdetomrs. C0 M N G0 de ten e skpuna
queja del visje resiizadn.
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Anexo 7: Formato propuesto para Ficha de Atencion al Cliente

Tiema verde

SMNCE 1998

Atencion de Cliente

I I .

Documento para registro de informacion de r imientos de ¥ p

Por favor ingresar la siguiente informacion y vincularla al expediente del cliente con su numeracion:

Niim de Atencidn: Mim de Qiente: Parsona que atiende: Facha:

* Datos Personales
1. Apellidos
Nombres
Paguete turistico tomado
Facha da Vizje
Teléfono de contacto

oA W

Correo de contacto

* Motivo de Atencidn

Felicitacién Sugerencia TQueja Consulta de Servicios
= Descripcion del Motivo de Atencion
En caso de presentarse unz SUGEREMCIA ingrese |z informacion correspondiente:
* Elementos a mejorar
1.
2
3.
4,
En caso de presentarse unz QUEIA ingrese |2 informadan correspondienta:
= Causas de la queja
Motiva Walidacidn con Tripul acién [fecha) Validacidn cn Encuestas de Validez de la Qusja?
Satisfaccidn del viaje [fecha] [Valida Mo Valids)
1
&
3
*  Soluciones Planteadas a Quejas Validas
Mative Solucidn Plantzada [fzcha) Persona que Plantza solucidn Respuests Usuaric Acepta
[Técnico/Gerente) [fecha) [f=cha] Solucicn?
15iNa)
1
&
3
Se ha finalizado el caso? 5 Ne

Acciones Correctivas de la Queja
1.

ok W
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Anexo 8: Formato propuesto para Lista de Verificacion de Estandares de Servicio

& I 3
w Tm SINCE 1998 ..-].
Lista de Verificacion de Estandares de Servicio

Documento para registro de informacion de cumplimiento de actividades de Estdndares de Servicio y su control posterior.

Por favor ingresar la siguiente informacidn con el nombre de la persona que ejecuta la actividad, fechay hora:

Tour: Fecha inicio: Fecha fin:

Estdndar de Servicio:

Tares Ejecucion Encargado Verificacion Revisor Cumple?
[fecha fhora] [Fecha/Hors] [5iMc)

Observaciones






