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RESUMEN

Nombre de la Institucion:

Agencia de Viajes National Travel Antigua

Nombre del Proyecto:
“Estrategias de comunicacion interna para la induccion y capacitacion en el

departamento de ventas de la Agencia de Viajes National Travel Antigua”

Objetivos del Proyecto:
General:
Fortalecer y optimizar el flujo y la manera utilizada para capacitar al personal del

departamento de ventas de la agencia de viajes National Travel Antigua.

Especificos:
Establecer la metodologia para capacitar al personal.
Estandarizar la informacion y documentarla

Trasladar informacion de manera eficaz

Sinopsis:

Se realizaron estrategias de capacitacién al personal del departamento de ventas en la
cual se recab¢ y estandarizé informacion para luego trasladarla al personal, asi como la
implementacion de documentacion con la finalidad de plasmar los procedimientos
necesarios para el buen desempefio y mejorar la comunicacion tanto interna como

externa del departamento de ventas.



INTRODUCCION

En el mundo de las organizaciones muchas de ellas han fracasado en sus intentos
por implementar programas de cambios o estrategias de mejoramiento, en algunos
casos porque sus sistemas de comunicacion interna han sido deficientes o lo que es
peor, no han existido; en el caso de la Agencia de Viajes National Travel Antigua que en
sus anos de existencia no ha logrado conformar un sistema de capacitaciéon de manera

coordinada, ante las necesidades que surgen del mercado turistico.

Para conocer la realidad comunicacional de la Agencia de Viajes National Travel
Antigua se realizé un estudio cuanti-cualitativo, el mismo que permitié obtener datos
estadisticos (encuesta). En el presente trabajo investigativo la comunicacion es tomada
como eje principal para el desarrollo de los programas de capacitacion para el personal

de ventas de la empresa.

En este trabajo se presenta la parte tedrica que permitird dentro de la organizacién
mejorar la distribucion de informacion. También se describe la estructura de la Agencia
de Viajes National Travel Antigua. Se desarroll6 el diagndstico de la comunicacion,
técnica del FODA , métodos y técnicas de investigacion, resultados del diagndstico,

analisis y conclusiones de los datos obtenidos mediante el cuestionario.

Se realiz6 una propuesta de plan de comunicacion interna enfocado a capacitar y
optimizar las tareas designadas a los empleados para contribuir al desarrollo de la
empresa. Los aspectos anteriores se realizaron con la finalidad de lograr un mayor
rendimiento, alcanzar un nivel mas participativo entre sus miembros y reforzar el trabajo
en equipo, asi como integrar y comprometer a su talento humano en la consecucion de
los objetivos empresariales. Se desarrollaron las estrategias necesarias y se
implementéd una herramienta esencial para buscar mayor calidad y rendimiento

profesional.



JUSTIFICACION

Para que una entidad se mantenga activa y viva en el mercado, lo primordial es
que los empleados sepan que sus jefes se preocupan por cada uno de ellos. Esto ha
llevado a las organizaciones a disenar estrategias que les faculten generar
compromisos entre los empleados, mejorar el clima laboral, aumentar la productividad y

hacer que sus companiias sean vistas como sitios anhelados para trabajar.

La estrategia realizada para National Travel Antigua se definié en base a los
resultados obtenidos en el diagndstico, orientando la misma a la satisfaccion de las
necesidades y relaciones personales entre los colaboradores del area de ventas y los
directivos, con el objetivo de mejorar los flujos tanto de comunicacién como de distintos
procesos necesarios para el logro de los objetivos a través de las ventas. Las formas y
los canales de comunicacion dentro de la Agencia, teniendo como resultado un clima

empresarial tranquilo, dinamico y evolutivo.

Los resultados de la investigacion reflejaron un inadecuado manejo de
comunicacion interna: comunicacion informal, uso de canales de manera ambigua y
discordancia en la informacion y capacitacion a los miembros del departamento de
ventas, asi como la disminucion de la retroalimentacion, etc. Estos factores han
provocado la falta de optimizacién y aprovechamiento del recurso tecnolégico y de las
herramientas adecuadas para mejorar la comunicacion interna, por lo tanto se hizo
necesario ejecutar una estrategias que permitieron a la Agencia de Viajes National

Travel Antigua manejar adecuadamente el contenido para la formacién de su personal.



CAPITULO |
1. DIAGNOSTICO

1.1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.1.1.0bjetivo General :

Realizar un diagndstico que nos permita Conocer el estado de la comunicacién
interna de National Travel Antigua ; asi como el flujo, las formas y los canales de
comunicacion existentes tanto entre los distintos departamentos asi como Ila

comunicacioén con los clientes.

1.1.2. Objetivos Especificos

Evaluar a través de técnicas de investigacion (encuestas) los medios y canales de
comunicacion interna utilizados por National Travel Antigua. Proponer un plan de

comunicacion segun los resultados del diagnoéstico de comunicacion.

1.2. LAINSTITUCION: NATIONAL TRAVEL ANTIGUA

1.2.1. Ubicacion Geografica:

National Travel Antigua se encuentra ubicada a pocos metros del parque central
de La Antigua Guatemala, en el municipio del mismo nombre, siendo este la cabecera
departamental del departamento de Sacatepéquez, a 45 km de distancia de la Ciudad

Capital de Guatemala.

1.2.3. Integracidén y Alianzas Estratégicas:

En Alianza con National Travel Guatemala, bajo un sistema empresarial auténomo
inicia operaciones National Travel Antigua, llegando a obtener los mas altos estandares
de ventas y atencion al cliente debido a su versatilidad en cuanto al manejo de sistemas
e implementacion de estrategias que van mas alla de los medios tradicionales de

mercadeo.



1.2.4. Antecedentes o Historia:

Fundada el 18 de Mayo del 2002, por el empresario Vinicio Zamora, inicia
operaciones la Agencia de Viajes Internacionales: National Travel Antigua, inicialmente
contando con un equipo de trabajo de cinco personas, en la actualidad la Agencia esta

conformada por multiples departamentos:

1.2.5. Departamentos o Dependencias:

National Travel Antigua esta conformada por distintas areas que permiten su
funcionamiento, estos departamentos son: Financiero, Comercial, Marketing Digital /

Social Media, Mantenimiento y Mensajeria.

1.2.5.1 Financiero:

Esta conformado por profesionales con experiencia, actitud de respeto,
compromiso con la empresa y la funcién que desempefia es la de velar por la correcta
distribucion en el uso de los recursos financieros asi como los pagos y cobros

puntuales.

1.2.5.2 Comercial:

Esta conformado por un equipo de personas capaces de transmitir la informacién
a los clientes con calidad y congruencia y persuacion, permitiendo con esto la
generacion de ingresos para la empresa, por lo cual deben tener un alto desempefio en
sus funciones y conocimiento adecuado de las herramientas necesarias para cumplir

los objetivos tanto individuales como en conjunto para la empresa.

1.2.5.3 Marketing Digital / Social Media:

Este departamento es el encargado de realizar las campafas publicitarias y los
anuncios en redes sociales, asi como la interaccion con los clientes, complementando
al departamento de ventas. En este departamento se desarrollan estrategias para lograr

mayor alcance publicitario.



1.2.5.4 Mantenimiento y Mensajeria

La funcion principal de este departamento es que las instalaciones de National
Travel Antigua permanezcan en buen estado, logrando de esta manera un ambiente
propicio para el buen desemperno de todos los colaboradores, adicional a esto el
departamento cuenta con personal encargado de la mensajeria, pagos, cobros y

compras necesarias para todas las areas de la empresa.

1.2.6. Mision:

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, brindando el mejor servicio,
dando la mejor asesoria para las personas que viajan, asesorar a los pasajeros
dandoles buenas tarifas, excelentes opciones de viaje y una atencién personalizada en

cualquier momento que los clientes lo requieran.

1.2.7. Vision:

Ser lideres en la prestacion de servicio de excelencia en el rubro del turismo
internacional, brindando seguridad y satisfaccion a los clientes a través de un mejor
respaldo, precios adecuados y con oportunidad de expansién a nivel nacional e

internacional.

1.2.8 OBJETIVOS INSTITUCIONALES:

Espacio permanente en el mercado turistico internacional el cual permita a
nacionales y extranjeros la mejor asesoria en viajes, contar con un equipo de expertos

que permitan que cada viaje sea una experiencia inolvidable.

Servicio distintivo en el cual la satisfaccion, el respeto y la atencion esmerada al
cliente sean factores que marquen la diferencia y que hagan de esta agencia la

preferida tanto de turistas nacionales como internacionales aprovechando.



Atencion personalizada a través de un trato cordial, esmerado y profesional a
todos los clientes. Trabajar con optimismo en un ambiente laboral agradable, que
permita el desarrollo de las habilidades de todo su equipo, en las areas

correspondientes.

Comportamiento ético en el espacio laboral, el trabajo en equipo y el respeto entre
los miembros del equipo. Espacio fisico adecuado e idéneo, por medio del

mantenimiento y limpieza de las instalaciones.

Servicio rapido y eficiente a través de las herramientas tecnoldgicas necesarias
para el logro de los objetivos. Precios Adecuados para todo tipo de clientes en el

contexto de viajes internacionales.

1.2.9 PUBLICO OBJETIVO:

Todas las personas que quieran, necesiten y deseen realizar viajes internacionales
a cualquier pais del mundo, sean estos por negocios, placer o cualquier otro motivo que
requieran la compra de boletos aéreos, reservaciones hoteleras o renta de automaovil en

el extranjero.

1.2.10. ORGANIGRAMA

Gerente General

Gerente de Ventas Auditor General
] .
Marketing Digital / Ventas Asistente Administrativa
Social Media 1
Contabilidad y Mantenimiento

Digitacion y mensajeria

4



1.3 METODOLOGIA

1.3.1. Descripcién del Método:

Blaxter, L. (2002) sefala que: “La mayoria de los proyectos de investigacion en las
ciencias sociales se valen, por tanto, de métodos mdultiples. Cuando se utilizan asi dos o
mas métodos para probar y verificar la validez de la informacién recolectada, el proceso se
denomina triangulacion”. en el presente diagnostico unicamente se utilizé uno, el método
sistémico por medio de recopilacidon de datos generales para someterlos a comparacion

estadistica y de esta manera reflejar la situacion especifica del departamento a intervenir.

1.3.1.1 Método Sistémico:

José Ferrater Mora - Diccionario de filosofia Alianza Editorial - Madrid 1979 define el
método Sistémico como “El Sistema que esta constituido por elementos que se hallan entre
si en relacion funcional tal que se produce una interdependencia de acuerdo con un
conjunto de reglas.” por lo que podriamos entonces decir que esta dirigido a modelar el
objeto mediante la determinacién de sus componentes, asi como las relaciones entre ellos,

esas relaciones determinan por un lado la estructura del objeto y por otro su dinamica.

1.3.2. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion:

Las técnicas son indispensables en el proceso de la investigacion, ya que integra

la estructura por medio de la cual se organiza un estudio.

1.3.2.1 El Cuestionario:

Sierra Bravo (2001) Técnicas de Investigacién Social nos indica que: “No es
otra cosa que un conjunto de preguntas, preparado cuidadosamente, sobre los
hechos y aspectos que interesan en una investigacion” por lo que podemos
afirmar entonces que es un instrumento imprescindible en esta investigacion ya
que nos permite cifrar cuantitativamente y de alguna manera medir cada aspecto

investigado.



1.3.2.2 La Encuesta:

Hutton. (1990) afirma que: “Es el método de recolectar informacion
formulando una serie de preguntas establecidas de antemano y dispuestas en
una determinada secuencia, en un cuestionario estructurado para una muestra
de individuos representativos de una poblacion definida”. La encuesta permite
recopilar datos acerca de la comunicacién interna, sobre las actitudes,

comportamientos y opiniones.

Para el estudio de este caso el instrumento de investigacion utilizado fue el
cuestionario de preguntas. El objetivo de la encuesta fue recolectar datos e
informacion, para facilitar el acercamiento a la realidad del problema y con los

resultados obtenidos proponer soluciones efectivas

1.3.2.3 Poblaciéon y muestra.

Segun Tamayo, M. (2004) “La poblacién es la totalidad de estudio, incluye
el conjunto de los analisis o entidades de poblacion que integran dicho fenémeno
y que debe cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto N
de entidades que participan de una determinada caracteristica y se le denomina
poblacion”. Segun éste autor la muestra es la poblacién cuantificada para una
determinada investigacion. La muestra puede ser representativa de una

poblacion cuando no se puede medir cada una de las entidades.

1.3.2.4 Muestra para la Agencia de Viajes National Travel Antigua:

En este trabajo se desarrollé el enfoque de muestreo no probabilistico que
segun Blaxter, Loraine. “Se usa cuando el investigador carece de un esquema de
muestreo para la poblacion en cuestion, o cuando no es necesario aplicar un
enfoque probabilistico” En este tipo de muestreo el investigador selecciona
directa e intencionadamente los individuos de la poblacién. En este caso se tomd
en cuenta unicamente al departamento de ventas, por lo que no fue necesario

aplicar la formula para calcular la muestra, ya que la poblacién es menos de 100.



1.3.3. Cronograma del diagnéstico

Definicion de la empresa
a diagnosticar

Entrega de Cartas de Solicitud

Enero Febrero
25-29 1-5 8-12 15-19 22-26 29
Actividad Semana |Semana [Semana |Semana | Semana |Semana
1 2 3 4 5 6
DIAGNOSTICO

Realizacion de Encuestas

Tabulaciéon de encuestas

Elaboracion del diagnéstico

Entrega de diagnostico




1.4 RECOPILACION DE DATOS

De acuerdo los instrumentos de recopilacién de datos, se utiliz la encuesta

como principal de la cual se presenta a continuacion el desarrollo de la misma.

1.4.1 Ficha de los cuestionarios

ENCUESTA DE COMUNICACION INTERNA AL EQUIPO DE VENTAS NATIONAL TRAVEL ANTIGUA 9/11/16, 20:25

ENCUESTA DE COMUNICACION INTERNA AL
EQUIPO DE VENTAS NATIONAL TRAVEL ANTIGUA

El presente cuestionario tiene por objetivo detectar aspectos de mejora e implementacion en el area
de ventas y servicio al cliente, para lo cual se solicita responder con objetividad.

*Obligatorio

1. ¢Cuanto tiempo tiene laborando para la
empresa?

2. ¢:Inicié su relacion con la empresa en el area
de ventas o fue promovido y de que area? *

3. ¢Cuales considera que es su principal herramientas de trabajo? *

4. de 1 a 10 califique su conocimiento de la herramienta que mencioné como principal. *
Marca solo un évalo.

5. de 1 a 10 califique su destreza en el jo de la herramienta que mencioné como
principal
Marca solo un 6valo.

1 2 3 4 S 6 7 8 9 10

hetps://docs.google.com/forms/d/ 1QbWQBIXviwWH 1 2xUWDoXDZOBC2zViwAZz_h8ipjClg/printform Page 1 ofj2




ENCUESTA DE COMUNICACION INTERNA AL EQUIPO DE VENTAS NATIONAL TRAVEL ANTIGUA

6. ;Como considera que puede mejorar su conocimiento y destreza en el manejo de la

herramienta que menciondé como principal?

7. ¢Através de que herramienta recibe la mayor parte de la informacion de parte de sus

superiores? *
Marca solo un 6valo.

() Correo electronico

() Reuniones

Memos

00

Otros:

8. ;De las herramientas de comunicacion
anteriores ;Cual considera que es la mejor
para la transmision de informacion? *

comunicacion interna actual de la empresa? *
Marca solo un 6valo.

9. ;Considera que al de las siguientes afirmaci supone una barrera en la

( Informacion tardia
() Falta de claridad

() Rumores

10. Mencione un aspecto que pueda mejorar o
implementar de su area de trabajo *

a Google Forms

hetps:/ /docs.google.com/forms/d/ 1QbAWQBIXjwWH 1 2xUWDoXDZOBC2ViwAZz_h8ipiClg/printform

9/11/16, 20:25
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1.4.2 Resultados de los cuestionarios

Pregunta 1

Cuanto tiempo tiene laborando

para la empresa
2 afos
1 afio
11 afios
2 afos
11 afios
un afo

7 meses

Pregunta 4

de 1 a 10 califique
Su conocimiento

de la herramienta
gue mencioné como
principal.

AN O U1 0O U1 N

Pregunta 2

¢Inicié su relacion con la
empresa

en el area de ventas o fue
promovido y de que area?

Inicie en el Area de Ventas
Promovido del area de RS
en ventas

Promovido de RS

De limpieza a ventas

fui promovida de RS a vent
Promovido, del area de RS

*RS siglas de: Redes Sociales

Pregunta 3

¢Cual considera que es su
principal herramienta de
trabajo?

Sabre
El sistema de Reservas
Sistema de reservaciones

Sistema de reserva,
Telefono, Asana

Reservas
Sistema Reserva de vuelos
Sistema Reservas

Pregunta 5

de 1 a 10 califique su
destreza

en el manejo de la
herramienta

gue menciondé como
principal

AN O U0 U N

10

Pregunta 6

¢Cémo considera que puede
mejorar

su conocimiento y destreza en el
manejo

de la herramienta que menciond
como principal?

Recibiendo mas capacitaciones que
involucren practica,aunque la
mayoria de los escenarios en los
cuales no tenemos conocimiento
surguen durante el desempefio,
No Creo que una capacitacion
basica se pueda brindar toda la
informacion, esta debe ser por
etapas.

Capacitaciones
con capacitaciones

Capacitaciones pero no de lo
basico si no de temas avanzados

Cursos
Capacitacion constante
Con capacitaciones



Pregunta 7

¢A través de que
herramienta recibe la
mayor parte de la
informacion de parte de
Sus superiores?

Reuniones
Reuniones
Reuniones
Reuniones
Reuniones
Reuniones

Reuniones

Pregunta 9
¢Considera que alguna de
las siguientes
afirmaciones supone una
barrera en la
comunicacién interna
actual de la empresa?

Falta de claridad
Falta de claridad
Falta de claridad
Falta de claridad
Informacion tardia

Falta de claridad

Falta de claridad

11

Pregunta 8

¢De las herramientas de comunicacion
anteriores ¢Cual considera que es la
mejor para la transmision de
informacion?

Memos

Correo electronico

las dos, correo y reuniones
Reuniones o Correo Electronico
Reuniones

telefonica

Email

Pregunta 10

Mencione un aspecto que pueda
mejorar o implementar de su area de
trabajo

Mayor conocimiento de los diferentes
sistemas que utilizamos

Mejor manejo del sistema

conocimiento y aprendizaje constante
de destinos

Organizacion de Tiempo
Saber mas del sistema
capacitaciones

Conocimiento del area de ventas en
general.



1.4.3. GRAFICAS, CUADROS E INTERPRETACIONES DEL RESULTADO DE LAS
ENCUESTAS

Gréfica 1.

¢ Cuanto tiempo tiene laborando para la empresa?

s - Mas de diez
- cinco anos

- dos afios
un afno

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Byron Benitez

Interpretacion: Del total de diez personas encuestadas una respondi6é que tiene un afio laborando, tres
tienen tres afios laborando, una tiene cinco afos laborando, dos personas tienen 10 afios laborando
y tres no respondieron el cuestionario.

Grafica 2.

¢ Inici6 su relaciéon con la empresa en el area de
ventas o fue promovido y de que area?

ocial Media

antenimiento

Interpretacion: Del total de diez personas encuestadas una respondié que fue promovida de
Mantenimiento, cuatro de Social Media, Dos Iniciaron en ventas y tres no respondieron el cuestionario.
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Gréfica 3.
¢ Cual Considera que es su principal Herramienta de Trabajo?

B Sist. Reserv B Email ™ Teléfono M Otro

N W

-

Otro
Teléfono
Email

ist. Reserv

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Byron Benitez

Interpretacion: Del total de diez personas encuestadas cinco respondieron sistema de reservas, una
teléfonom una respondi6é que otro y tres no respondieron el cuestionario.

Gréfica 4.
De 1 a 10 califique su conocimiento de la herramienta
gue menciond como principal.

M calificacion en escala 1-10

- - l l1 persona
persona

1 persona
Fuente: Investigacién de campo
Realizado por: Byron Benitez

o_l.l\)w-bo'lo’\lmcoo

Interpretacion: Del total de diez personas encuestadas una se califico con cuatro puntos, dos con
cinco puntos, una con siete puntos, dos con ocho puntos y tres no respondieron el cuestionario.
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Gréfica 5.
De 1 a 10 califique su destreza de la herramienta
que menciond como principal.
M calificacion en escala 1-10

- . . . 1 persona
persona

CaNWhOIONPOO

1 personas
2 persona
2 personas

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Byron Benitez

Interpretacion: Del total de diez personas encuestadas una se califico con 4 puntos, dos con cinco
puntos, dos con siete puntos, una con ocho puntos, una con nueve y tres no respondieron el
cuestionario.

Gréfica 6.
¢, Cémo considera que puede mejorar su conocimiento y destreza en
el manejo de la herramienta que mencioné como principal?

~
_LI\)COAO.IG)

Capacitaciones
o respondio

Fuente: Investigacién de campo
Realizado por: Byron Benitez

Interpretacion: Del total de diez personas encuestadas siete respondieron capacitaciones y tres no
respondieron el cuestionario.
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Grafica 7.

¢Através de qué herramienta recibe la mayor parte de la informacién
de parte de su jefe inmediato?

|

N
\ o o responde

5
4
3
2
1
0 Memos

Reuniones
Correo Electronico

Fuente: Investigacién de campo
Realizado por: Byron Benitez

Interpretacion: Del total de diez personas encuestadas cinco respondieron reuniones, dos otros y tres
no respondieron el cuestionario.

Grafica 8.

¢ De las Herramientas de comunicacion anteriores,
cual considera que es la mejor para la transmision de informacion?

3
2
1 Reuniones
Otro
0 responde

0 Memos
Correo Electronico

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Byron Benitez

Interpretacion: Del total de diez personas encuestadas tres respondieron reuniones, dos memos, dos
otros y tres no respondieron el cuestionario.
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Grafica 9.

¢ Considera alguna de las siguientes opciones como una barrera
en la comunicacion interna actual de la empresa?

Rumores
responde

In
de claridad

rmacion tardia

Fuente: Investigacién de campo
Realizado por: Byron Benitez

Interpretacion: Del total de diez personas encuestadas cinco respondieron falta de claridad, dos
informacion tardia y tres no respondieron el cuestionario.

Gréafical0.

Mencione un aspecto que pueda mejorar o implementar en su area de trabajo
Mayor conocimiento de los diferentes sistemas que utilizamos

Mejor manejo del sistema

conocimiento y aprendizaje constante de destinos
Organizacion de Tiempo

Saber mas del sistema

capacitaciones

Conocimiento del drea de ventas en general.

Fuente: Investigacién de campo
Realizado por: Byron Benitez

Interpretacion: En esta interrogante la respuesta es variable ya que se realiz6 una pregunta abierta

para obtener retroalimentaciébn de las necesidades del departamento de ventas. 3 personas no
respondieron el cuestionario.
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1.5 RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION:

Iniciando operaciones en condiciones meramente empiricas y con poco personal
la agencia de Viajes National Travel Antigua ha ido evolucionando a lo largo de 14 afios,
en los cuales ha fortalecido, implementado, mejorado y superado sus propias
expectativas, esta evolucion conlleva a un crecimiento, no solo de personal, sino
también de capacitacién, de procedimientos técnicas y ordenamiento en las distintas

areas que hoy, forman la estructura principal de la empresa.

Es de esta manera como se logra hoy en dia, y a través de la observacién y de las
técnicas investigativas realizar un diagnéstico que permita ver desde una perspectiva
comunicacional los aspectos mas importantes que cada area en conjunto y
principalmente el departamento de ventas, debera fortalecer para el logro del

crecimiento y el alcance de los objetivos de la compafiia.

1.5.1. FODA:

Rrecuperado de http://www.comunicologos.com 2003-20016 la técnica del FODA

es “Considerada como un clasico entre las herramientas cuanti-cualitativas para el
analisis estratégico organizacional, su nombre proviene originalmente de SWOT,
abreviatura en inglés de los términos Strengths (Fortalezas), Weaknessses
(Debilidades) Opportunities (Oportunidades), Threats (Amenazas).” Podemos entonces
aseverar que la técnica del Foda es la clave para determinar los aspectos a reforzar,
mejorar e implementar en la empresa diagnosticada. La base del analisis que facilita
esta herramienta, aplicada a la generacién de estrategias organizacionales exitosas,
estd dada por la combinatoria entre la consideracibn complementaria entre las

dimensiones:

Interna: representada por las fortalezas y debilidades;

Externa: representada por las oportunidades y amenazas.
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1.5.1.1 Fortalezas:

Caracteristicas propias de la organizacion-objetivo tales que aumenten su calidad

eficacia y eficiencia.

1.5.1.2 Oportunidades:

Se trata de aquellas areas o nichos de mercado, o bien oferta de productos y

servicios que presentan mayores probabilidades de rentabilidad y crecimiento.

1.5.1.3 Debilidades:

Aquellos factores que disminuyen u obstaculizan el desarrollo de una performance

organizacional éptima.

1.5.1.4 Amenazas:

Reune al conjunto de elementos externos a la organizacion: competencia,
tendencias, etc., que pueden ser consideradas como un obstaculo para el desarrollo de

una optima performance organizacional en funcién de sus objetivos.

18



Matriz de analisis del FODA de National Travel Antigua.

Fortalezas

Oportunidades

Utilizacién de herramientas tecnol6gicas que
que facilitan la recopilacion de informacion para

la realizacion de tareas diarias.

Actualizacion constante.

Ambiente laboral sano lo que propicia un clima
organizacional que incentiva el logro de metas y

objetivos.

Conocimiento del publico objetivo, de los
cambios de temporada, las necesidades de los

clientes y por ende una atencién personalizada.

Disposicion para la aceptacion de un nuevo
sistema de comunicacién y mejora en cuanto
al desempefio del sistema de reservas

internacionales.

Inclusién del personal en un plan de

comunicacion integral.

Apoyo constante de los directivos.

Actividad del turismo internacional en

constante crecimiento.

Debilidades

Amenazas

- Inadecuada e indefinida estructura de

canales de comunicacion.

= Poca importancia a la comunicacion en las

planificaciones.

- Falta de estrategias comunicacionales
internas.
- Inexistencia de un area de comunicacion

interna.

Inexistencia de manual de procedimientos e

induccién a personal.

Falta de coordinacién en los procedimientos

informativos y de seguimiento.

Desorganizacion en la emision de
informacion importante entre las distintas

areas.

Falta de definicion de jerarquias para el
mejor control del desempefio, principalmente

en el area de ventas y servicio al cliente.
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CAPITULO II
2. PLAN DE COMUNICACION

2.1 ANTECEDENTES COMUNICACIONES

A lo largo del tiempo el departamento de ventas de la Agencia National Travel
Antigua se ha caracterizado por ser parte esencial dentro de la compafia, debido a que
como toda institucion comercial la seccion medular es la que genera ingresos para las
inversiones y las implementaciones, por tal motivo este departamento ha sido desde un
inicio el que mayor evolucién a experimentado, manteniendo su evolucidon de la mano
de la tecnologia, implementando herramientas y aplicaciones que permitan al personal
el crecimiento tanto en cuanto a efectividad asi como de manera competitiva, interna y
externamente, de esto se deriva la implementacion de un sistema que sea adecuado,

capaz y al mismo tiempo permita la reduccion del tiempo de respuesta para los clientes.

Dentro de las implementaciones que se han realizado podemos mencionar el uso
de Palm, Correo electréonico, Cuentas de chat, mismos que con el paso del tiempo se
convirtieron en herramientas indispensables aunque no las mismas por el ritmo
acelerado de la tecnologia. Esto llevo al equipo de ventas al manejo de herramientas
tales como: Asana, Outlook, Thunderbird, HootSuite, Facebook y Facebook Messenger
y en cuanto a dispositivos se tiene como herramienta principal, la computadora, las
tabletas electronicas y “smartphones”, todo esto nos lleva al punto en el cual debemos
desarrollar, estandarizar y mejorar procedimientos comunicacionales adecuados dentro

de la compaiia.

2.2 OBJETIVOS DE COMUNICACION

2.2.1. Objetivo general.

Disenar un Plan de Comunicacion Interna que facilite la transmisién de
informacion, integracion y motivacion del equipo de ventas de la Agencia de Viajes

National Travel Antigua para el afio 2016.
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2.2.2. Objetivos especificos.

a) Establecer la metodologia que permita mejorar los procesos actuales del

equipo de ventas de la Agencia de Viajes National Travel Antigua .

b) Facilitar el manejo del sistemas de reservas internacionales tanto a personal

antiguo como personal de nuevo ingreso.

c) Optimizar el uso de la tecnologia entre los distintos departamentos de la de la

Agencia de Viajes National Travel Antigua.

d) Implementar métodos que reduzcan el tiempo de respuesta hacia los clientes.

2.3 PUBLICO OBJETIVO

Los publicos son los actores que conforman la organizacion siendo en este caso.

2.3.1 Publico Interno

* Directivos.
- Trabajadores del departamento de ventas.

2.4 MENSAJE

El mensaje que se quiere proyectar hacia los colaboradores es:
“Somos Personas, asesorando Personas”

La intencion de este mensaje es empoderar a cada uno de los miembros del

equipo para que brinde un servicio con eficaz y de alto nivel a cada uno de los clientes.
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2.5 ESTRATEGIAS:

2.5.1. Realizacion de Folleto Informativo

Manual basico de sistema de reservas, este material sera entregado a cada

miembro del equipo de ventas asi como a junta directiva y archivo de la empresa.

2.5.2. Charlas Informativas

Se estaran realizando estas charlas con la finalidad de hacer del conocimiento de
los miembros del equipo de ventas de la agencia el contenido del manual y los
procedimientos implementados asi como las metodologias y herramientas necesarias

para el logro de los objetivos.

2.6 ACCIONES DE COMUNICACION

2.6.1 Comunicacion Interna

2.6.1.1 Manual Basico de Sistema de Reservas

OBJETIVO

Recopilar los procesos y procedimientos basicos necesarios para el manejo del
Sistema de Reservas, con la finalidad de unificar agilizar y mejorar el desempeno de

todo el personal que tenga como herramienta principal este sistema.

2.6.1.2 Charlas Informativas

OBJETIVO

Capacitar sobre los procesos y metodologia del sistema de reservas evaluando y

aportando ideas partiendo del contenido del manual.
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CAPITULO 1l
3. INFORME DE EJECUCION

3.1. Proyecto Desarrollado:

“Estrategias de comunicacién interna para induccion y capacitacion en el

departamento de ventas de la Agencia de Viajes National Travel Antigua’

3.1.1. FINANCIAMIENTO: Financiamiento del proyecto
Financiamiento Monto
Epesista Q7,750.00

National Travel Antigua | Q 538.00
Total Q8,288.00

Para la realizacién del proyecto se obtuvo una parte del presupuesto por parte de

la agencia y la otra parte por contribucién del epesista.

3.1.2 PRESUPUESTO INVERTIDO:

Segun la proyeccion y planificacion de las actividades a realizar y materiales que
se utilizaron se realizo el presupuesto descrito a continuacion, el cual se ejecutd de la

siguiente manera:

Presupuesto
Cantidad Descripcién Precio Unitario Total

15 impresion de Manuales de induccion Tamafio | Q43.90 Q658.50
Carta impresos a un color

1 Disefio y diagramacion manuales Q400.00 Q400.00

1 Banner para charlas informativas Q150.00 Q150.00

1 Alquiler de Proyector para charlas Q200.00 Q200
informativas

1 Servicios profesionales de asesoria Q7,000.00 Q7,000.00
Comunicacional
Inversion total de Proyecto de Comunicacion Q8,408.85
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3.1.3 BENEFICIARIOS:

Las estrategias de comunicacion se plantearon en beneficio directo del
departamento de ventas de la Agencia de Viajes National Travel Antigua, tomando en
cuenta que siendo este el departamento generador de ingresos y con mayor

crecimiento, la mejora de éste lleva implicito el beneficio general de la compaiiia.

3.1.4 RECURSOS HUMANOS:

Desde el inicio del proyecto se conté con el apoyo de los colaboradores de la
Agencia, desde el Gerente General, autorizando, firmando y revisando la
documentacion necesaria, algunos miembros del departamento de ventas asi como la
asesoria de una persona externa de la empresa, experta en el manejo del sistema de

reservas, siendo este el punto principal de mejora detectado en el diagndstico.

Puesto Actividad
Asesor externo de Sistema de Reservas Aporte de contenidos para el desarrollo del manual
Gerente General Revision de contenidos
Miembros del departamento de ventas brindando informacién para la realizacion del
material.

3.1.5 AREA GEOGRAFICA DE ACCION:

Las estrategias se realizaron en las instalaciones de la Agencia de Viajes National

Travel Antigua, Antigua Guatemala, Sacatepéquez.

3.2. ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS:

Se desarrollaron dos acciones en beneficio de la entidad, especificamente el

equipo de ventas, las mismas se describen a continuacion:
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3.2.1 Primera Estrategia Desarrollada:
* Realizacion de Folleto Informativo

Para la realizacion del contenido del manual informativo se realizaron reuniones
con el asesor de manejo de sistema de reservas, en estas reuniones se redactd y se

reviso el contenido del manual desarrollado.

3.2.1.1 Objetivo Comunicacional:

Recopilar los procesos y procedimientos basicos necesarios para el manejo del
Sistema de Reservas, con la finalidad de unificar agilizar y mejorar el desempefio de

todo el personal que tenga como herramienta principal este sistema.

3.2.1.2. Descripcion:

Conjuntamente con el asesor de manejo del sistema de reservas se realiz6 un
analisis de aspectos y puntos importantes, orden y secuencia logica que debia tener la

informacién recabada.

3.2.1.3. Acciones Desarrolladas:

Se logro concatenar la informacion de la parte de sistema con las siguientes acciones:

a. Realizacion de Listado de comandos esenciales en el uso diario del sistema
de reserva

b. Realizacion de Listado de comandos faltantes en el uso diario del sistema
de reserva

c. Ordenamiento secuencial de pasos comandos e informacidén necesaria en el
manual.

d. Redaccion de contenido

e. Investigacion de contenido capitulo de ventas

f. Redacciéon de contenido de capitulo de ventas

g. Diseno y Diagramacion de Contenido

25



h. Diseno y Diagramacion de Contenido Capitulo Sistema de Reservas
i. Revision de Contenido Capitulo Sistema de Reservas .

j- Correccion y revision final de contenido.

3.2.1.4 Imagenes: Diseno y Diagramacion del Manual

Induccion al Sistema de Reservas

[CAPITULO

DEPARTAMENTO DE VENTAS

¢QUE ES EL DEPARTAMENTO DE VENTAS?

Es el conjunto de personas responsables de contactar, atender
y persuadir a los clientes de la compania, sean estos:

- Clientes reales (que ya adquieren los productos o servicios de
la organizacion)
- Clientes potenciales (susceptibles de adquirirlos en el futuro)

FUNCION DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS

- La primera de dichas funciones es la de la venta propiamente
dicha, es decir, la comunicacién de las caracteristicas y ventajas
de utilizacién del producto y la obtencion de pedidos de los
clientes.

- La segunda funcién consiste en mantener y desarrollar las
relaciones con los clientes, mejorar la imagen y posicién de la
compaiiia ante ellos.

- La tercera funcién a llevar a cabo por la fuerza de ventas
es la de recoger informacién y transmitirla a su central.
El vendedor esta en disposicion de detectar acciones que
realizar la competencia, informar sobre lo que piensan los

9

Diagramacion del contenido previamente recabado y redactado
CAPITULO 1 VENTAS
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Induccién al Sistema de Reservas

|CAPITULO 2

SISTEMA DE RESERVAS

¢QUE ES EL SITEMA DE RESERVAS?

es un sistema de distribucién global GDS -Global Distribution
System orientado a los servicios de viaje. Es fundamental para
la busqueda de tarifas, espacios disponibles y emisién de
boletos aéreos en cualquier parte del mundo.

21

Diagramacién del contenido previamente recabado y redactado
CAPITULO 2 SISTEMA DE RESERVAS
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3.2.2 SEGUNDA ESTRATEGIA DESARROLLADA:
¢ Charlas Informativas:

Objetivo Comunicacional:

Capacitacion sobre los procesos y metodologia de ventas, asi como del sistema
de reservas evaluando y aportando ideas partiendo del contenido del manual como

punto de mejora en cuanto a la comunicacion interna del departamento.

Descripcion:

Se realizaron cuatro charlas informativas en las cuales se abarcé el contenido del

manual.

Acciones Desarrolladas:

a) Entrega de Manual Bésico de Ventas

b) Capacitacién No.1

Lugar: Instalaciones de la Agencia
Participantes: 5 (Personal de ventas)
Apertura: Gerente General

Duracién: 45 minutos

Fecha: 12-07-2016

c) Capacitacion No.2
Lugar: Instalaciones de la Agencia
Participantes: 5 (Personal de ventas)

Duraciéon: 30 minutos

Fecha: 14-07-2016
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d) Capacitaciéon No.3

Lugar: Instalaciones de la Agencia
Participantes: 5 (personal de ventas)
Duracién: 45 minutos

Fecha: 18-07-2016

e) Capacitacion No.3

Lugar: Instalaciones de la Agencia
Participantes: 5 (personal de ventas)
Cierre: Gerente General

Duracion: 45 minutos

Fecha: 22-07-2016
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3.2.3. Ejecucion:

A continuacién se evidencia la ejecucion de la estrategia en la Agencia de viajes

National Travel Antigua con imagenes de las actividades.

Epesista Byron Benitez en reunion de revision
de contenido para el desarrollo del Manual
basico de ventas e induccion al sistema de
reservas.

A la derecha Vinicio Zamora Gerente General

de la Agencia.

I

i b
Epesista Byron Benitez Realizando el disefio y diagramacién del manual que posteriormente sera la

herramienta de induccion para el departamento de ventas.
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A
PANUAL 114 54

CEVENTAS

Manual basico de ventas
impreso, listo para ser
entregado en el

departamento de ventas

de la Agencia.

ANTIGUA

ONAL

Protocolo de Presentacién y entrega de manual de induccién Epesista Byron Benitez Acompafiado de

Vinicio Zamora, Gerente General de la agencia.
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Epesista Byron Benitez realizando la entrega de manual de induccién a
miembros del departamento de ventas como parte de las estrategias

ejecutadas.

Charla informativa realizada por epesista Byron Benitez como parte de

las estrategias ejecutadas.
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Personal del departamento de ventas consultando el material recibido

durante las capacitaciones.
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3.3 CRONOGRAMA

PLAN DE COMUNICACION

ACTIVIDADES

Creacion de
Manual de
Induccion

Recopilacion de
Informacién

Levantado de
texto

Diagramacion de
manual

Disefio de
Portada

Revision de
contenido

Impresion de
tiraje

Entrega de
Manual

Charlas
Informativas

Disefio y
desarrollo de
material

presentacion
contenido del
manual

Informe de
resultados

2-6

MAYO

9-13

16-20 23-2
7

1-3

34

JUNIO

6-10

13-1
7

20-2 4-8
4

JULIO

11-15 18-2 | 25-2
2 9



3.4 CONTROL Y SEGUIMIENTO

Estrategia

Indicadores Cuantitativos

Indicadores Cualitativos

Manual basico de ventas e
induccion al sistema de
reservas

Objetivo: Recopilar los
procesos y procedimientos
basicos necesarios para el
Sistema de
la finalidad de

unificar agilizar y mejorar el

manejo del
Reservas, con

desempefio de todo el personal
que tenga como herramienta
principal este sistema.

Se realizé la entrega de

10 manuales a 10 integrantes
del departamento de ventas es
decir el 100% de los
beneficiados con la accion.

Una herramienta como esta nos
sera de mucha utilidad en el
departamento de ventas. Nora
Cerrano, Agente de Ventas NTA

Con este manual las
capacitaciones seran ordenadas
y se podra consultar al momento
que surjan dudas en el dia a dia.
Vinicio Zamora Gerente General
NTA

Esta es una guia completa que
nos ayudara a encontrar con
mayor rapidez los comandos
necesarios para las reservas.
Maria José Polanco Agente de
Ventas.

Charlas Informativas

Objetivo: Capacitacion sobre los
procesos y metodologia de
ventas, asi como del sistema de
reservas evaluando y aportando
ideas partiendo del contenido del
manual como punto de mejora
en cuanto a la comunicacion

interna del departamento.

Las charlas se dividieron en
cuatro sesiones a la cual
asistieron todos los integrantes
del departamento de ventas, por
lo que se tuvo una participacion
del 100% de los beneficiados
con la accion

Estas charlas nos ayudan a
reforzar algunos puntos que no
se habian tomado en cuenta
anteriormente. Astrid Orizabal
Agente de Ventas

Este tipo de actividades nos
sirve de base para iniciar un
programa de capacitaciones
para el personal de ventas. Ligia
Sanchez Gerente Administrativa

Con estas charlas refrescamos
informacion que anteriormente
nos dieron pero sin material de
consulta. Nora Cerrano Agente
de Ventas.
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5.

CONCLUSIONES

Mediante el diagnéstico de comunicacion se verifico que los canales, flujos y
formas de comunicacion que tenia la agencia no eran eficientes, porque existia
informacion dispersa e incompleta en cuanto a las funciones del del departamento

de ventas, asi como la utilizacion del sistema de reservas.

La Agencia de Viajes National Travel Antigua ha desarrollado material informativo
enfocado a sus clientes, pero no ha trabajado de manera efectiva en una
comunicacion fluida con sus empleados, para estandarizar los procedimientos y de

esta manera puedan contribuir al desarrollo organizacional.

Los empleados de la Agencia de Viajes National Travel antigua reconocieron a
través de la encuesta realizada que la comunicacion en la empresa resulta ambigua,
lo que ocasiona escasa participacion y colaboracion sus empleados en cuanto a

propuestas, necesidades y satisfacciones individuales o grupales.

Las estrategias de comunicacion estan enfocadas para que la empresa pueda
mejorar la integracidon y motivacion con su publico interno para optimizar el
rendimiento en el trabajo asignado por los directivos. Es necesario que todo el
personal de la agencia tenga clara la misién, vision, valores y objetivos de la
organizacion y, de esta forma creen un sentido de pertenencia con la misma, se
apropien de ella, se sientan orgullosos de ser parte de la empresa y puedan

participar de forma activa en todas las actividades planeadas por la empresa.

El presente Proyecto viene a ser una respuesta a mediano plazo, sutentandose

en los resultados del diagndstico y en bases tedricas, que de manera orientada tratan

de dar solucioén a los problemas de comunicacion encontrados. Asimismo, va a permitir

agilizar las actividades y especificar funciones: perfeccionar el desempefio de cada

trabajador, y con ello cumplir de manera mas eficaz los objetivos y metas empresariales

planteadas.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere que los empleados sean tomados en cuenta en las
implementaciones y capacitaciones, para promulgar la integracion. Todas las
actividades programadas deben estar enfocadas a mejorar y fortalecer el trabajo en

equipo para contribuir al crecimiento de la empresa.

Se recomienda que la Agencia de Viajes National Travel Antigua, trabaje en
capacitaciones permanentes acorde con las necesidades y requerimientos de la
empresa, para optimizar la interrelacion entre trabajadores y los directivos. Las
capacitaciones deberan cumplirse en las fechas establecidas en el cronograma del plan
o las que sean necesarias, estas reuniones contaran con la participacion de todos los
empleados de la empresa. La convocatoria se realizara 8 dias antes de la fecha
establecida permitiéndole a la empresa perfeccionar sus actividades y motivar al

personal.

Es importante que la Agencia de Viajes National Travel Antigua maneje de
manera adecuada la informaciéon en la empresa a fin de mantener un sentido de
compromiso con todos los empleados y directivos de la empresa. Este manejo de la

agencia incentivara al crecimiento y rentabilidad de la compaiiia.

Se sugiere a la Agencia de Viajes National Travel Antigua ejecutar las
capacitaciones, inducciones y charlas informativas a partir del afio 2016, ya que
responde a las necesidades encontradas en el diagnéstico realizado; ademas de
efectuar un monitoreo constante para determinar los resultados obtenidos con la
implementacion del manual y asi disminuir las fallas de comunicacion interna y de esta

manera mantener un ambiente laboral 6ptimo.
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GLOSARIO DE TERMINOS
A

ACTIVIDAD
Accién o series de acciones emprendidas para producir los resultados inmediatos

planeados.

ADMINISTRACION (DE PROYECTO/PROGRAMA)
Planificar, organizar, dirigir y controlar el proceso de transformacion de los recursos

organizacionales, intelectuales, humanos y/o fisicos/materiales (inputs / insumos) en las
actividades que generaran los resultados de desarrollo (productos, efectos e impactos).

AGENCIA DE VIAJES

Empresa que se dedica a la realizacion de arreglos para viajes y a la venta de servicios
sueltos u organizados en forma de paquetes, en caracter de intermediario entre las
empresas llamadas a prestar los servicios y el usuario final, para fines turisticos,

comerciales o de cualquier otra indole.

ALCANCE
Se refiere a la amplitud y profundidad de cualquier actividad, proyecto o programa. Por

ejemplo: alcance geografico, alcance poblacional, etc...

AMENAZAS
Factores que ponen en peligro los objetivos planificados.

ANALISIS DE SITUACION
Permite detectar y diagnosticar las condiciones actuales del escenario o contexto en el

cual se desarrollara un proyecto/programa y reflexionar sobre las causas de los
problemas y posibles efectos. Examina los elementos que conforman un cuadro de
situacion (fortalezas, debilidades y oportunidades, amenazas).

ANALISIS DE VIABILIDAD
Permite verificar en qué medida los efectos positivos del proyecto continuaran después

de que la ayuda externa haya finalizado.

ANALISIS FODA (DEBILIDADES, OPORTUNIDADES, FORTALEZAS Y AMENAZAS.
Es una de las técnicas evaluativos mas utilizadas en la elaboraciéon de un diagnéstico

interno y del contexto externo en el cual se esta actuando.
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ANALISIS INSTITUCIONAL
Es un diagnostico en profundidad de la entidad en su contexto interno y externo;

supone el analisis organizado a los efectos de identificar y priorizar sus problemas,
causas y consecuencias; implica evaluar la entidad en términos de sus capacidades,
sistemas, estructuras y politicas, y en relacion a un contexto externo que le permite el

logro de sus objetivos.

ASESORIA
Es la transferencia de conocimientos y experiencias en forma interactiva y

estandarizada teniendo en cuenta el contexto institucional. Siempre tiene caracter

propositivo: se dan consejos y recomendaciones.

ATRIBUCION
Es la medida en que los efectos observados pueden atribuirse a una intervencion

especifica o a la actuacion de una o mas partes del programa teniendo en cuenta otras

intervenciones y/o factores exogenos.

AUDITORIA
Actividad de control independiente y objetiva que tiene como fin afiadir valor y mejorar

las operaciones de una organizacion. Ayuda a la organizacion a lograr sus objetivos,
aportando un enfoque sistematico y disciplinado para evaluar y mejorar la eficacia de la

gestion de riesgos, el control y los procesos de direccion.

BASE DE DATOS (ARCHIVO)
Conjunto de datos almacenados de manera organizada y sistematica, que pertenecen a

un mismo contexto y se relacionan entre si, los cuales son registrados o recolectados

para su posterior uso.

BENEFICIARIOS
Se trata de la poblacion objetivo del Programa o Proyecto. Los beneficiarios pueden ser

directos e indirectos.

BENEFICIO
Los resultados positivos de un proyecto en el desarrollo personal, material, econémico o

social de los beneficiarios.

39



C
CIRCUITO TURISTICO
Area turistica que incluye un conjunto de cinturones vacacionales. Toma una semana de

ser recorrido y generalmente se combina con un centro turistico.

CIRCUNSTANCIA
Eventos que forman parte del contexto situacional, que ocurren con independencia de

la voluntad del actor y que pueden influir favorable o desfavorablemente en la

construccion de la viabilidad de un plan.

COMUNICACION
Es la relacion humana que consiste en la emision/recepcion de mensajes entre

interlocutores en estado total de reciprocidad; es un proceso de intercambio de

informacion que favorece la produccion social de sentidos.

COMUNICACION ORGANIZACIONAL
Se concreta en las acciones comunicativas que parten de los vinculos y articulaciones

de la organizacion y se proyectan potenciando la practica y visibilidad de la institucién y
su tarea; es un proceso transversal que hace posible incluirlo en una politica

institucional.

CUALITATIVO
Caracteristicas de definicion (por ej. indicadores cualitativos) que no pueden ser

cuantificadas. Implica el uso de percepciones y juicios.

CUANTITATIVO
Se refiere a algo medido o susceptible de ser medido que se expresa en montos o

cantidades.

D

DESTINO
Se refiere a un pais, una regidén o una ciudad entendidos concretamente como destinos

turisticos o lugares que la gente desea visitar.
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DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL - ORGANIZACIONAL
Es la evaluacion de una entidad en términos de sus capacidades, sistemas, estructura 'y

politicas, y en relacidn a su contexto externo que le permite el logro de sus objetivos.

DIAGNOSTICO
Analisis organizado de una realidad a los efectos de identificar y priorizar los problemas

que se nos plantean, sus causas \ consecuencias.

E

EFICIENCIA
Es la capacidad del proyecto para transformar los insumos o recursos financieros,

humanos y materiales en resultados. Establece el rendimien- to o productividad con que

se realiza esta transformacion.

ESTRATEGIA
Es un estilo y un método de pensamiento acerca de la accion. Este método nos permite

organizar la reflexion y analisis de situaciones desde la correlacion de fuerzas de los
actores. La estrategia es un arte y por lo tanto segun Matus (1987) “La estrategia es un
procedimiento mediante el cual se procura encausar la direc- cion del proceso de
desarrollo, el cual a su vez es un sistema dinamico complejo que debe ser orientado a

otro rumbo mediante una accién ejer- cida sobre sus variables”.
M

MISION
Es la razon de ser de una organizacion; las razones basicas de su existencia, (que van

mas alld de las problematicas particulares) en términos de qué somos y a quién

deseamos servir.

MONITOREO
Es la apreciacién sistematica y continua de la marcha del proyecto con relacién a los

insumos, actividades y resultados inmediatos que estaban planeados, y el analisis de

posibles diferencias.
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o)

OBJETIVOS
Situacién a crear o a mantener. Fin o intento al que se dirige una ac- cion. Propdsito

que se quiere conseguir. Causa o razén que tiene la virtud de movilizar actores vy
recursos para ocupar una posicion o lugar distinto del ocupado antes de decidir las

acciones conforme a un plan.

OBJETIVO GENERAL
Es el propdsito mas amplio al cual una organizacidn desea contribuir. El objetivo

superior se expresa como una declaracién de intencion o es- peranza de cambio con
relacién a un tema o problema clave. Hace refe- rencia a nuestra accién general, al
tema central al cual nos dedicaremos, en qué lugar, y fundamentalmente, a cual lugar

queremos llegar con nuestro trabajo.
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ANEXOS

Localizar el Icono de Sabre
RED WorkSpace

Doble Click al icono de Sabre RED

WorkSpace

Teclear los siguientes datos:

PCC, ID y Contr,

DIAGRAMA DE FLUJO PARA
INICIO DEL SISTEMA DE Una vez dentro de la Pantalla azul,
RESERVAS Obtener el certificado por medio del

aaCERT

Una vez que se ha confirmado la
certificacion a sabre se tiene que

iniciar sesion: con el comando

SI*Numero de control

Una vez con el inicio de

sesion activo, teclear la

contrasena del usuario en

cuestion

45



Se Inicia SABRE

Se dirige a
pantalla azul
para crear un

PNR

Tecla 9

Teléfono de
la agenciay
minimo uno
del pasajero

DIAGRAMA DE FLUJO PARA
CREACION DE UNA RESERVA

Nombre de la Nombre

persona que del agente
solicita la que
reservacion atendio

¢Sabe los Se preguntan
servicios que al cliente
reservara?

Segmentos
o servicios a
reservar
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PANTALLA DE INICIO DEL
SISTEMA DE RESERVAS

Favoritos v Herramientas v Comunidad v Admin v

Graphical View ' |_ Completo | Dividido i 2 3

@ Area A @ AreaB @ Area C @ AreaD @ Area E 23 B AreaF
AGENT SIGHN IN

CURRENT PASSCODE B > ID <001999> CTY <83C7 >

DUTY CODE <.> AREA <% > NEW PASSCODE < >

Manual Basico de Ventas
Induccion al Sistema de Reservas

NATIONAL

I

Portada y contraportada del Manual Béasico de Ventas
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Contenido del
Manual Basico

de Ventas

Induccién al Sistema de Reservas

[cAPITULO

DEPARTAMENTO DE VENTAS

¢QUE ES EL DEPARTAMENTO DE VENTAS?

Es el conjunto de personas responsables de contactar, atender
y persuadir a los clientes de la compafiia, sean estos:

- Clientes reales (que ya adquieren los productos o servicios de
la organizacién)
- Clientes potenciales (susceptibles de adquirirlos en el futuro)

FUNCION DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS

- La primera de dichas funciones es la de la venta propiamente
dicha, es decir, lacomunicacién de las caracteristicas y ventajas
de utilizacién del producto y la obtencién de pedidos de los
clientes.

- La segunda funcién consiste en mantener y desarrollar las
relaciones con los clientes, mejorar la imagen y posicion de la
compaiiia ante ellos.

- La tercera funcién a llevar a cabo por la fuerza de ventas
es la de recoger informacién y transmitirla a su central.
El vendedor esta en disposicion de detectar acciones que
realizar la competencia, informar sobre lo que piensan los

9
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clientes, los problemas que tienen los productos o servicios,
las perspectivas de futuro que pueda ofrecer el mercado, etc.

OBJETIVO DE LA FUERZA DE VENTAS

Tradicionalmente se ha considerado que el objeto fundamental
de la fuerza de ventas es precisamente conseguir ventas,
obtener pedidos, y probablemente éste sea el caso de la
mayoria de las empresas. En consecuencia, la formacién
que se dé al personal de ventas, y el perfil de persona que
se buscaria en el reclutamiento de dicho personal irian
encaminado a identificar y formar a las personas idéneas
para relacionarse con los clientes, ofrecer y promocionar
adecuadamente los productos de la compafiia, y conseguir
resultados a corto plazo en forma de pedidos. Sin embargo,
este tipo de vendedor probablemente no seria el ideal para
una compafiia orientada al marketing, en la que se esperaria
que los vendedores estuviesen mas enfocados a obtener, no
tanto ventas como beneficios, sabiendo distinguir el beneficio
que proporcionan los diversos productos de la compafiia asi
como los distintos clientes a los que contacta.

Se trata de conocer problemas y necesidades de los clientes
y ayudarles a encontrar una solucién con los medios a su
disposicién, poniendo menos énfasis en la venta a corto plazo
como en cimentar una sélida relacién con los clientes, que
ayude a fidelizar al cliente y garantice las ventas futuras

Como se ve, se trata de dos visiones que, llevadas al extremo,
serfan casi opuestas.

De un lado hay objetivos de venta a corto plazo, visita y

persuasién al cliente y empleo del precio como herramienta
de ventas
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Induccién al Sistema de Reservas

Del otro lado se requiere una mentalidad mas analitica, un
conocimiento de los beneficios con los que contribuye cada
producto y la bisqueda de la maximizacién del beneficio, no
de las ventas, planificando la actividad de ventas en funcién del
potencial delos clientes para generar beneficios, quizé a plazo mas
largo. El hecho de que la organizacién de ventas de la empresa
estd mas inclinada al marketing o a la venta propiamente dicha,
dependera de la cultura de la compaiiia, del tipo de productos
comercializados, del mercado, etc. Lo deseable es que incluso
en aquellas empresas orientadas fuertemente a la venta, la
organizacién de ventas preste debida atencién al beneficioy a la
resolucién de los problemas de los clientes.

PROCESO DE VENTAS

“Laventarequiere de un proceso que ordenelaimplementacién
de sus diferentes actividades, caso contrario no podria
satisfacer de forma efectiva las necesidades y deseos de
los clientes, ni coadyuvar en el logro de los objetivos de la
empresa”. Artal, et, al (2007),

1. Prospeccién:

La fase de prospeccién o exploracién es el primer paso del
proceso de venta y

consiste en la bisqueda de clientes en perspectiva; es decir,
aquellos que aun no son clientes de la empresa pero que
tienen grandes posibilidades de serlo.

;Quiénes pueden ser nuestros futuros clientes?
Para hallar clientes en perspectiva se utilizan dos métodos de
Prospectacién de clientes:

1) Prospectaciéninterna

Se realizara dentro de la misma empresa a través de: ficheros
de prospectos antiguos, prospectos trabajados sin éxito,
contactos de prospectos insatisfechos, llamadas telefénicas

1"
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FACTORES DE EXITO EN LAS VENTAS
Habilidad de seguimiento

Una diferencia bésica entre los modelos de ventas por
transacciones y por relaciones es el esfuerzo que dedica el
vendedor al continuo mantenimiento y administracién de la
relacién, sobre todo en lo concerniente a las reuniones en
persona con el cliente o que tenga relacién persona a persona.
Las ventas por relaciones tienen tres elementos: asegurar,
costruir y mantener la relacion.

Intercambios de mercado

En un extremo de la linea recta estan los intercambios de
mercado, es decir, las transacciones Unicas que ocurren entre
el comprador y el vendedor sin considerar la posibilidad de
una interaccién futura. Por ejemplo, piense en las compras de
gasolina.

La mayoria de la gente, cuando nota que le queda poca
gasolina en el tanque, la compra donde le resulta mas
cémodo. No ocurre que la compren en el mismo lugar una
y otra vez porque les agrade el despachador y quieran hacer
negocios con ese establecimiento. Sin embargo, con el tiempo
es probable que realicen un porcentaje elevado de sus
compras en la misma gasolinera. Estas compras siguen siendo
intercambios de mercado porque la ubicacién de la gasolinera
es lo que motiva la compra (queda de camino al trabajo, cerca
de casa, etcétera).

¢Los vendedores tienen un papel en los intercambios de
mercado? Si, pero éste en ocasiones es distinto para las
fuerzas de ventas tradicionales, llegando incluso a resultarles
incémodo. Neil Rackham describe cuatro papeles para los
vendedores que operan en el contexto de ventas que implican
un intercambio de mercado (transaccionales)
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ORGANIZAR LA FUERZA DE VENTAS EN TORNO A LOS
CLIENTES Y NO A LOS PRODUCTOS

Las empresas solian existir en un mundo que giraba alrededor
de los productos. La fabricacién y el marketing se alineaban
por productos, por lo que era légico, desde la perspectiva de
la empresa, alinear a los vendedores también de esa forma.
Los vendedores de la linea de productos estaban capacitados
intensamente con relacién a las caracteristicas y funciones de
éstos, y salian al mundo para empapar a sus clientes con el
conocimiento de sus productos. Y luego el mundo cambié.

Los clientes ahora exigen que las fuerzas de ventas existan en
su mundo, el cual gira en torno a los asuntos de su negocio, no
a los productos, y los vendedores necesitan una comprension
cabal de los aspectos del negocio de su cliente para agregar
algln valor. Este proceso requiere que las fuerzas de ventas
se organicen de manera que les sea posible trabajar de forma
estrecha con ciertos segmentos de clientes.

Las empresas dirigidas al cliente ahora deben organizar sus
fuerzas de ventas a partir de los mercados, no de las lineas de
productos.

Tras afirmar lo anterior, cabe mencionar que hay algunos casos
en los que las lineas de productos y los segmentos de mercado
se alinean con precisién. Un ejemplo serfa el fabricante de
una sola linea de equipo especifico de una gran industria. Si
el producto se ajusta muy bien a un tipo particular de cliente,
es adecuada la fuerza de ventas centrada en el producto. Pero
esto ya es mds la excepcion que la regla.

Desplegar con prudencia los recursos de ventas en los
segmentos de mercado

No todos los clientes son iguales. Como reza el dicho: “Si tratas
a tu mejor cliente igual que al peor, no estas atendiendo bien

16
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|CAPITULD 2

SISTEMA DE RESERVAS

(QUE ES EL SITEMA DE RESERVAS?

es un sistema de distribucién global GDS -Global Distribution
System orientado a los servicios de viaje. Es fundamental para
la busqueda de tarifas, espacios disponibles y emisién de
boletos aéreos en cualquier parte del mundo.
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USO Y MANEJO DEL SISTEMA DE RESERVAS

Por medio de cédigos especificos el agente de ventas puede
atender los requerimientos de sus clientes, ingresando los
destinos, aerolineas, fechas de viaje e incluso los asientos
especificamente (cuando se haga necesario) dando con ello
una respuesta inmediata y satisfactoria con la finalidad de
lograr una conversion.

REQUISITOS BASICOS PARA EL MANE]O DEL SISTEMA

Computadora
Teclado

Mouse

Conexién a Internet

METODOLOGIA DE USO
Para ingresar al sistema de reservas deberéa abrir el software

previamente instalado en
su computadora. (B Sebre® Rec™ Workspace - Sebre Trevel Network

El primer paso es verificar
que sean correctos los da-
tos (ID de agente y PCC de
la agencia) que aparecen
en la pantalla de Sing in:

FIRMARSE
Cuando esté en la pantalla
azul de Sistema debera
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Induccién al Sistema de Reservas

Ventas firmarse para iniciar una sesién. Escriba su nimero de usuario
seguido de <enter> y aparecera una pantalla en la cuél debe
escribir su contrasefia seguido de <enter>.

**En caso de que hayas fallado escribiendo la contrasefia 2 veces, se
recomienda cerrar el programa y reiniciar el equipo para volver a intentarlo.

Escribir su ndmero de usuario seguido de <enter>

Favorilos v Herramienlas v Comunidad v Admin v

& Grashical view Completo |  Dividido

B Aren A B Ares B B Area C B AreaD B AresE 27 B AreoF

Escribir su contrasefia seguido de <enter>,

Herramientas v Comunidad v

[ Completo ||| Dividido | [Pagina 1 2 3

B Aren A | Area B B Area € B AreaD B AreaE 22 B AreoF

Cuando hayas terminado de usar Sistema y quieras cerrar
sesién solo debes escribir SO* (Sing Out) y enter.
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Ventas

Manual basico de Ventas
ALFABETO RADIOFONICO
Con el propésito de facilitar la comunicacion dentro del sistema

aeroportuario, se disefid un alfabeto fonético, en el cual se combinan
palabras en los idiomas oficiales de IATA, espafiol, inglés y francés.

A ALFA B BRAVO
C CHARLIE D DELTA
E ECO F FOX

G GOLFO H HOTEL

I INDIA J JULIETA
K KILO L LIMA

M MIKE N NECTAR
o OSCAR P PAPA

Q QUEBEC R ROMEO
S SIERRA T TANGO
u UNION v VICTOR
w WHISKY X X-RAY
Y YANKEE z ZULu
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TECLADO

El Sistema de Reservas utiliza algunas teclas o signos especiales
necesarios para escribir formatos de nuestro sistema, a
continuacion los mas usuales:

Estas son las principales teclas que usaremos cuando
trabajemos en sistema solicitando disponibilidad de vuelos,
ventas de espacios o cuando pongamos la informacién
necesaria en un PNR:

1) Cruzde Lorena ( ¥): Sirve para unir dos calificadores.

2) Change ( =): Sirve para modificar la informacién de una
reservacion y se usa en el proceso de inicio de sesion.

3) Guién (-): Sirve para ingresar informacién en el PNR.

4) Escape ( Esc): Sirve para regresar al cursos a la posicién
correcta.

5) Asterisco ( * ) : Sirve para desplegar informaciéon en
pantalla.

6) Et/Ampersand ( & ): Separa comandos para ingresarlos
en una sola entrada.

7) Diagonal (/): Insertar después

8) Punto (.): Cambiar estado del segmento

Teclado Numérico:

Tecla Nombre Accién

1 AVAIL  Solicitadisponibilidad de vuelos.

2 FLIFO  Solicita informacion detallada de vuelos.

3 GFAX Envia mensajes OSIy SSR a los asociados*

4 FAX Envia mensajes OSI y SSR sélo para American Airlines
5 RMKS  Coloca comentarios dentro del PNR.

6 RCVD  Guarda los cambios hechos al PNR.

7 TKT Ingresa la fecha limite para la emision del boleto

9 PHONE  Ingresa los teléfonos del cliente.

0 SEG Vende espacios aéreos, habitaciones y autos.
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