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Agencia de viajes

Anulacién

Destino final

Paquete turistico

Prestaciéon

GLOSARIO

Organizacion  comercial que  actta como
intermediario entre el proveedor de servicios y/o tour
operador y el usuario final o cliente, entregandole

asesoria para la planificacion y compra de su viaje.

La no realizacion con aviso previo al plazo estipulado
de un servicio por el cual habia una reserva, por
parte del prestador de servicios 0 a solicitud del

cliente.

Ultimo destino que figura en el boleto de transporte o

bien en el vale comprobante de servicios o voucher.

Conjunto de servicios turisticos desarrollado por un
tour operador u operador mayorista (pasajes de

transporte, alojamiento turistico, alimentacion, otros)
Servicio que alguien recibe o debe recibir de otra

persona, natural o juridica, en virtud de un contrato o

de una obligacion legal.



Programa turistico

Reserva

Servicio opcional

Servicios turisticos

Tour operador

Descripcion detallada de un paquete turistico y/o de
los servicios opcionales solicitados por el cliente o
usuario final a la agencia de viajes, la cual contiene,
entre otros el itinerario, tarifas, vigencia, servicios y

las actividades del viaje.

Proceso por el cual la agencia de viajes recibe la
solicitud de un cliente y tramita y confirma la
prestacion de un servicio a ese cliente, directamente

0 a través de un proveedor.

Servicio no incluido en un paquete turistico, que es
vendido al cliente y que puede comprender
transporte, estadia, alojamiento, alimentacion,

esparcimiento y otros.

Resultado de las funciones, acciones y actividades
gue ejecutadas coordinadamente por la industria
turistica, permiten satisfacer al turista, hacer uso
optimo de las facilidades y darle un valor econémico
a los atractivos o0 recursos turisticos; el servicio
turistico incluye su produccién, distribucion,

promocion, venta y prestacion.

Organizacion comercial que disefla y provee
paquetes, productos o servicios turisticos, propios o
de terceros, los cuales comprenden transporte,
estadia y otros.



Voucher

Recibo o cupdén que contiene todos los datos de la
reserva confirmada de un servicio turistico y posee
un codigo de reserva, el cual es presentado al
proveedor que va a realizar el servicio por el usuario

final para hacer efectivo el o los servicios.
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RESUMEN

La calidad puede ser definida como el cumplir con los requerimientos que
el cliente demanda, con un minimo de errores o defectos o la ausencia de los
mismos. La importancia de la calidad puede ser traducida como el obtener
beneficios a partir de hacer bien las cosas, pudiendo ser el aumento de
utilidades, presencia y posicionamiento en el mercado, generacion de empleos,

etc.

En el presente trabajo de graduacion, se establece un manual de buenas
practicas de atencién al cliente, con el que se busca llenar las expectativas de
los clientes (turistas) como parte del proceso de satisfaccion al cliente que se
persigue, teniendo como base los analisis de la situacion de la empresa y los
problemas que afectan los niveles de calidad; la descripcion de los procesos y

Sus respectivas operaciones para las areas de ventas y servicio al cliente.

Tomando en cuenta lo anterior se plantean una serie de lineamientos, los
qgue como parte de un modelo de servicio permitirAn en un corto plazo, el

consolidar la imagen de la empresa en el demandante mercado turistico.

Se ofrecen ademas medios para determinar los niveles de satisfaccion del
cliente, donde se consideran una serie de parametros de servicio, los cuales
deben ser constantemente evaluados y monitoreados, como parte del sistema

de calidad y su mejora.

Conjuntamente en el presente trabajo, se establece para la empresa

dentro del manual de buenas practicas de atencion al cliente una seccién

VIl



dedicada a las buenas practicas ambientales, esto como complemento; ya que
hoy por hoy se hace necesario el llevar a cabo actividades que minimicen e
impacto sobre el medio ambiente y sobre todo en este tipo de industria en la
que el entorno ambiental juega un papel determinante en la seleccion de un

destino turistico.
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OBJETIVOS

Generales

Desarrollar y elaborar manual de buenas préacticas de atencion al
cliente, para las areas de ventas y servicio al cliente en una operadora de

turismo; que le permita el mejorar la calidad en la prestacion de servicios.

Especificos

1. Determinar los problemas principales que afectan los niveles de

calidad de las areas de ventas y servicios al cliente.

2. Establecer procesos de cotizacidon, venta y reservacion de servicios
turisticos, que permitan mejorar la confianza y satisfaccion del

cliente en y con los servicios de la empresa.

3. Crear formatos que permitan evaluar los niveles de satisfaccion del

cliente con respecto a servicio al cliente.

4. Crear formatos que permitan evaluar los niveles de satisfaccion del

cliente con respecto a los servicios turisticos recibidos.

5. Elaboran un manual de buenas practicas ambientales.

6. Establecer rutas alternas a los principales puntos de interés turistico,

para su alcance o retiro de los mismos en casos de emergencia.

IX






INTRODUCCION

El turismo es sin duda alguna una de las actividades econdmicas y
sociales mas importantes que benefician a nuestro pais; ya que afio con afio el
namero de turistas que visitan el territorio nacional aumenta, y en la mayoria de
los paises del mundo, el turismo se ha convertido en uno de los sectores

econdmicos mas dindmicos y de més rapido crecimiento.

No es de extrafiar que aunado a ese crecimiento econémico que el sector
presenta, también crezcan las demandas por parte de los turistas por obtener

servicios de calidad.

El Ejercicio Profesional Supervisado (EPS) de la carrera de Ingenieria
Industrial, integra en un proyecto, la investigacion, el servicio técnico profesional
y la ensefianza aprendizaje, en un proceso relacionado con la profesion que se

ha estudiado, conjugando la formacién académica y la experiencia préctica.

El proyecto desarrollado durante la evolucion del EPS se denomina
“Disefio de un manual de buenas practicas de atencion para las areas de
ventas y servicio al cliente de la tour operadora Organizacion de Viajes 2G, S.A.
(2G TOURS)"; para lo cual se hizo necesario la determinacion de requisitos
para llevar a cabo cada una de las etapas de atencion de atencion al cliente, el
establecimiento de directrices a seguir para poder brindar servicios de calidad al
turista tanto extranjero como nacional denominadas buenas préacticas de
atencion al cliente, el andlisis de los problemas existentes y las operaciones

aplicadas al proceso de cotizacion, venta y reserva de servicios turisticos; asi
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como también la elaboracion de herramientas para determinar el grado de

satisfaccion del cliente.

Con la futura implementacion del manual propuesto, se pretende el
mejorar el servicio de la empresa, convirtiéndolo en una fortaleza institucional,
lo que permitiria un mayor crecimiento y mejor posicionamiento dentro del
competitivo mercado de los servicios turisticos; sin olvidar la proyeccién social
que el turismo debe tener y en este caso en particular dicha proyeccion esta
orientada hacia la protecciéon del medio ambiente; ya que como parte del
manual de buenas précticas de atencion al cliente, se establecen buenas
practicas ambientales las que tienen como objetivo el reducir el impacto que las

actividades turisticas tienen sobre el medio ambiente.

Es necesario recordar, que aun con toda la tecnologia, los mejores medios
de comunicacién y las mejores oportunidades en los mercados, el turista es una
persona a la que habra que atender, escuchar, servir y complacer. De alli que,
el servicio al cliente debe ser la base para el desarrollo de las empresas de

servicios turisticos.
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1. INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA

1.1. Antecedentes de la empresa

Organizacion de Viajes 2G, S.A. de nombre comercial 2G TOURS, es
una operadora de turismo receptivo y emisor, la cual brinda a sus clientes

servicios turisticos en el pais mayoritariamente.

La compafhia fue fundada en septiembre de 2004, por un grupo de
personas interesadas en promover el turismo en nuestro pais, siendo su sede la

ciudad de Guatemala.

Desde sus inicios 2G TOURS ha prestado un servicio confiable y
personalizado, capaz de llenar las necesidades del cliente con buen trato,
capacidad y prontitud. Dicho servicio ha permitido a la empresa ampliar y
mejorar los beneficios brindados, especializdndose en aspectos relacionados

tales como:

Reservacion y venta de noches de hotel, en cualquier parte del pais.

o Tours regulares guiados.

o Planeaciéon, cotizacion e implementacion de paquetes turisticos

especiales en todo el territorio nacional, los cuales pueden ser de:

0 Aventura

o Cultura



o] Eco-turismo
o] Descanso
o] Negocios, etc.

o Servicio de transporte terrestre en el pais con guias bilingles
especializados.

° Venta de boletos aéreos.

o Reservacion y venta de paquetes turisticos en el exterior.

2G TOURS siempre ha estado inscrita en el Instituto Guatemalteco de
Turismo (INGUAT) y en la Camara de Turismo Receptivo de Guatemala
(CAMTUR), cuenta con contactos con operadores de turismo en El Salvador,
Honduras, Nicaragua y sur de México; por medio de los cuales se ofrecen y
venden los servicios turisticos descritos anteriormente en el extranjero. Asi
mismo, en el mercado nacional se ofertan estos mismos de manera directa o

por medio de agencias de viajes.

La empresa presta sus servicios tanto para pasajeros individuales como
para grupos, ya que cuenta con la infraestructura necesaria para poder llevar a

cabo cualquier actividad de tipo turistico que el cliente requiera.

Actualmente la empresa tiene dentro de su portafolio de servicios el
“Maquilado de Servicios Turisticos” que consiste en servir a turistas en

representacion de otros tour operadores nacionales con recursos propios.



1.1.1. Ubicacién

La sede central y administrativa de la empresa, se encuentra localizada en
el Boulevard Liberacion 3-52, zona 13, de la ciudad de Guatemala; contando
ademas con un predio para los vehiculos de la empresa ubicado en la 2 av.
zona 13. La ubicacién de la empresa, ha sido clave para su éxito, ya que se
encuentra a Unicamente 5 minutos del aeropuerto internacional La Aurora y a
10 minutos de la Zona Viva de la ciudad, lo que permite al personal operativo,

reaccionar de una manera pronta en caso de algun imprevisto.

1.1.2. Estructura funcional

La estructura funcional de la empresa se encuentra organizada

actualmente, de la siguiente manera:

o Junta Directiva: establece los parametros que conciernen al mediano
plazo y largo plazo, autorizan inversiones en vehiculos y formas de
financiamiento. Siendo integrada por el Presidente, Vicepresidente,

Secretario y vocal.

o Gerencial General: tiene a su cargo la representacion de la empresa en
todos los asuntos legales, la contratacion del personal, el buen
desenvolvimiento de las operaciones de la empresa, ademas de ser el
responsable con el equipo de trabajo para establecer los objetivos a corto
plazo y el cumplimiento de los mismos y del mediano plazo.

o Ventas: estdn a cargo de la promocion y venta directa al cliente, el cierre
de los contratos vigentes ademas de tener los reportes de ventas y



facturacién al dia, también tiene a su cargo el cobro de todas las cuentas

por cobrar por concepto de venta.

Contabilidad: son los encargados de llevar el detalle financiero de la
empresa, incluyendo en éste manejo de cuentas bancarias, estados
financieros, pago de planillas y proveedores, seguimiento de las cuentas
por cobrar y por pagar, recepcion y envio de transferencias del y al
extranjero, asi como la determinacibn y pago de los impuestos

establecidos por las leyes del pais.

Mantenimiento: tiene la responsabilidad de cumplir con los planes
establecidos de mantenimiento preventivo y correctivo en los diferentes
vehiculos asi como las revisiones de rutina necesarias, limpieza y
preparacion de los vehiculos previo a ser utilizados. Ademas de las tareas

de limpieza en las areas administrativas de la empresa.

Servicio al Cliente: tienen a su cargo la prestacion de los diversos
servicios a los turistas, este departamento es el que por la naturaleza de
su trabajo tiene el mayor contacto con el cliente, contando dentro de su

estructura con pilotos y guias de turismo.

Compras: las atribuciones a este departamento son especificamente,
conseguir todos los insumos necesarios para la buena operacion de la
empresa, sean estos repuestos para mantenimiento de vehiculos,
papeleria y Utiles, enseres de oficina, materiales y equipo para limpieza
de vehiculos etc. Estara en constante interaccion con los demés

departamentos.



1.1.3. Organigrama

Figural. Organigrama de la empresa

JUNTA
DIRECTIVA

SECRETARIA GERENTE
GERENCIA GENERAL
JEFE DE JEFE VENTAS CONTADOR JEFE
COMPRAS Y SERV. CTE. GENERAL MANTENIMIENTO
SECRETARIA SECRETARIA SECRETARIA AUXILIAR DE MECANICOS
VENTAS SERV. CTE. CONTABILIDAD

SUPERVISOR
VENTAS GUIAS PERSONAL

TURISTICOS LIMPIEZA

ASESORAS
VENTAS

PILOTOS

ORGANIZACION DE VIAJES 2G, S.A.

LJ.G.R | 13/1172010 |Vo.Bo.:G.GJ

PROMOTORAS

Fuente: Organizacion de Viajes 2G, S.A.

1.2. Misién

Generar y explotar servicios y productos de la industria del turismo, y
ejecutar actividades asociadas a la inversion, asi como la promocion de planes
turisticos con cobertura nacional e internacional, con enfoque especifico en los

siguientes aspectos:

. La satisfaccion total de nuestros clientes, haciendo énfasis en el servicio

especializado a cuentas corporativas.

o Lograr la rentabilidad esperada por los accionistas.
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o Crecer como empresa y promover el mejoramiento continuo de la misma.

1.3. Vision

Formar el futuro de la empresa como una que crece Yy prospera mediante

las siguientes orientaciones:

o La generaciébn de nuevos productos y servicios Utiles y valiosos para

nuestros clientes.

o La satisfaccion y conocimiento total de cada uno de nuestros clientes,
ganando su confianza, lealtad y estableciendo con ellos una muy buena

relacion permanente y duradera.

o Contar con personal profesional y especializado en nuestros productos y

servicios, asi como actualizarlo en las tecnologias vigentes.
1.4. Politica de calidad

Generar y explotar servicios y productos de la industria del turismo, y
ejecutar actividades asociadas a la inversion, asi como la promocion y

asistencia especializada en planes turisticos con cobertura nacional e

internacional, con enfoque especifico en los siguientes aspectos:

. La satisfaccion total de nuestros clientes, haciendo énfasis en el servicio

especializado a cuentas corporativas.

o Lograr la rentabilidad esperada por los accionistas.



o Crecer como empresa y promover el mejoramiento continuo de la misma.

1.5. Fundamentos legales para su operacion

La operacion de la empresa Organizacion de Viajes 2G, S.A. esta
regulada por el Acuerdo 269-93-D, del Instituto Guatemalteco de Turismo, el
cual fue aprobado el 30 de octubre de 1993, en el cual se establecen las

regulaciones para las Agencias de Viajes, dentro del territorio nacional.

1.5.1. Definicion de agencia de viajes

El articulo 3° de Acuerdo 269-93-D, del Instituto Guatemalteco de Turismo,
define que: “Agencias de Viajes son aquellas personas individuales o juridicas,
nacionales o extranjeras, que se dedican profesionalmente al ejercicio de
actividades mercantiles, dirigidas a servir de intermediarios entre las personas
gue lo soliciten y los prestarios de los servicios utilizados por las mismas,
poniendo los bienes y servicios turisticos a disposicion de quienes deseen

utilizarlos.”

1.5.2. Clasificacion y definicién de las agencias de viajes

Segun el Instituto Guatemalteco de Turismo, las agencias de viajes se

clasifican y definen asi:

o Operadoras de turismo interno y receptivo. Son aquellas que organizan y
promocionan giras, circuitos y excursiones, pudiendo ser estas aéreas,
maritimas y terrestres a desarrollarse dentro del territorio nacional y sus

servicios son vendidos tanto en el extranjero como dentro del pais.



o Agencias de turismo emisor. Son aquellas que se encargan como
intermediarias, de organizar, promocionar y vender giras, transportacion,
circuitos y excursiones aéreas, maritimas y terrestres, a realizarse en el

extranjero.

o Definicion de agencias mayoristas. Son aquellas empresas intermediarias
con una o varias representaciones turisticas extranjeras y realizan sus
ventas Unicamente por intermedio de las agencias emisoras Yy/o

receptivas.

1.5.3. Requisitos

El INGUAT proporciona a las personas individuales o juridicas y/o a los
representantes legales de las agencias que soliciten registro, una solicitud la

cual contendra la siguiente informacion:

o Nombres y apellidos del propietario, edad, estado civil, nacionalidad,

profesién u oficio, domicilio, lugar para recibir notificaciones.

o Nombres y apellidos del gerente, administrador o de la persona que
tendra a su cargo la representacion de la agencia, asi como sus

generales.

o Nombre o razon social de la agencia, direccion, numero de teléfono,

numero de telefax.

o Fotocopia de la constancia de Inscripcion de la agencia en la Direccion

General de Rentas Internas del Ministerio de Finanzas Publicas.
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Las Agencias Operadoras de Turismo Interno y Receptivo ademas de
presentarla documentacion descrita anteriormente, deberan adjuntar los
itinerarios de las giras, circuitos y excursiones que tengan programados realizar,
incluyendo precios; informacion que deberan actualizar cada afio durante el

mes de enero; enviandola a la Division de Mercadeo del INGUAT.

1.5.4. Obligaciones

El INGUAT establece las siguientes obligaciones para todas las agencias

de viajes anteriormente descritas:

Cumplir el acuerdo 269-93D del Instituto Guatemalteco de Turismo.

Proporcionar a INGUAT informacién estadistica cuando se les requiera.

Notificar a INGUAT cualquier cambio de propietario, gerente,
administrador o representante legal, asi como cambio de nombre o razén
social y domicilio de la agencia dentro de los 30 dias posteriores al mismo
y acompafiando fotocopia de los documentos que segun el caso

correspondan.

o Efectuar propaganda y publicidad, respetando los principios de veracidad
y exactitud particularmente en todo aquello que se relacione con los

hechos historicos y manifestaciones de cultura nacional.

o Poner a disposicion del INGUAT ejemplares del material promocional e

informativo que utilizara para vender sus servicios al publico.

o Colocar en un lugar visible del establecimiento la calcomania del registro



gue el INGUAT le otorgue y el nimero que se le asigne utilizarlo en la

papeleria que de ordinario utilice.

o Cumplir a cabalidad con los servicios contratados con los clientes.

o Las demas que fijen las leyes y reglamentos del INGUAT.

1.5.5. Derechos

Segun el INGUAT las agencias de viajes gozan de los siguientes

derechos:

o Solicitar al INGUAT el material turistico que le sea necesario para realizar
sus actividades.

o A estar incluidos como empresas dentro del inventario turistico del
INGUAT.
o Participar en los programas de capacitacion, guia de servicios turisticos y

publicaciones que el INGUAT realice, asi como eventos promocionales y
otros proyectos que tengan relacibn en material de turismo y que el
INGUAT lleve a cabo para el efecto.

o Recibir el material estadistico e informativo que el INGUAT publigue.
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1.5.6. Prohibiciones

El INGUAT establece las siguientes prohibiciones para todas las agencias

de viajes:

o Usar el nombre o razén social, distinto al que tienen registrado en el
INGUAT.

o Variar actividad turistica con que se registro en INGUAT.

o Usar parcial o totalmente emblemas, logotipos y nombres que den lugar

a confusion con otras empresas turisticas.
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2. FASE TECNICO PROFESIONAL

2.1. Perfil del turista actual

Al turista actual es posible definirlo, tomando como base algunas de las

siguientes caracteristicas:

o Es impaciente. Las nuevas tecnologias, asi como la agilidad en los
procesos de comercializacién han ubicado en el mercado una técnica de
respuesta inmediata o casi inmediata a la demanda del consumidor. El
turista actual es, pues, alguien que precisa de respuestas instantaneas o a
muy corto plazo a sus requerimientos de informacién o de prestacion de

servicios.

o Busca experiencias. La necesidad de expresar esa busqueda por lo
desconocido implica la exigencia de experiencias en el tiempo dedicado a
los viajes. Factores como el estrés, la monotonia y el bullicio de las
grandes ciudades generan, también, la necesidad de nuevas experiencias
gue enriguezcan el bagaje personal de cada uno. Otros parametros como
la incorporacién de nuevos valores (solidaridad, sostenibilidad, etc.) a la
conciencia colectiva han motivado también, que el turista actual busque

vivir experiencias innovadoras en su viaje.

. Est4 bien informado y es exigente. El volumen de informacion turistica
actual, especialmente gracias a Internet, es muy importante, por lo que el
turista actual dispone de recursos accesibles para obtener las

informaciones que precisa. Este volumen de informacion, afiadido a la
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voluntad de personalizar su propio viaje le confieren una caracteristica de
exigencia frente a la industria turistica. Es decir, el viajero actual acepta
menos la dindmica tradicional de un viaje organizado, en tanto que confia
MAas en su propio criterio y tienen documentacion para ello. Por otra parte
tiende a disefar su propio itinerario o, al menos, a incluir en los paquetes

pre-organizados sus propios intereses o inquietudes.

Busca una buena relacién calidad/precio. El turista actual se mueve
menos por simbolos de prestigio, aunque el viaje en si mismo sea uno de
ellos, y selecciona la calidad y el precio de los servicios que va a recibir.
Una caracteristica muy importante para el desarrollo futuro de productos
es que el nuevo turista esta dispuesto a pagar mas por la incorporaciéon de
valores intangibles a su experiencia de viaje. La calidad adquiere en el
turismo de hoy en dia un valor absolutamente relevante, por lo que existe
una preocupacion del sector y un proceso acelerado en la aplicacion de

sistemas de calidad.

Espera que lo atiendan como si fuera el Unico cliente. Si las personas se
propusieran atender a cada cliente como si fuera el Unico, comenzarian a
encontrar gran satisfaccion en su trabajo y por supuesto asegurarian en

un alto porcentaje el éxito.

No le importa que no se le dé exactamente lo que quiere, si se encuentra
con una persona dispuesta a escucharlo y proponerle otras alternativas a

una dificultad.
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2.2. Perfil de la demanda turistica

Los factores que marcan la evolucion de la demanda al sector turistico,

son los siguientes:

Continuacién y posible aumento de la preocupacion en seguridad.

o Periodos vacacionales mas cortos y mas frecuentes, con menos

descansos cortos / fin de semana, de una a tres noches de duracion.

o Cambios hacia turismo domeéstico o regional.

. Retraso en la formulacién de reserva e incremento del uso Internet.

o Aumento de la demanda de paquetes parciales o a la medida, sobre los

paquetes tradicionales.

o Mayor interés en vacaciones que ofrezcan una experiencia, sobre el

destino o producto.

o Demanda de vacaciones como vivencia de experiencias, incluyendo

inmersion en la cultura local y proximidad a la naturaleza.

o Productos novedosos y alojamiento no convencional.

Las caracteristicas del turista actual en conjunto con los factores de la
evolucion de la demanda, hacen que el mercado turistico se vuelva mas y mas
exigente, provocando con ello una necesidad de que la empresa tenga un
manual de buenas practicas de atencion al cliente, que le permita alcanzar la

total satisfaccién del mismo.
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2.3. Andlisis de la situacién actual del area de ventas y servicio al

cliente

Actualmente, 2G TOURS presta un servicio confiable y personalizado,
capaz de llenar las expectativas de los clientes; aunque durante el periodo de
enero a junio de 2010, conté con un porcentaje del 13.48% de insatisfaccién del
cliente lo cual se encuentra dentro del rango permisible para la Gerencia
General, la cual ha establecido un porcentaje de insatisfaccion o fallas no mayor
del 15% (Objetivo Gerencial 2010).

Dichos porcentaje fue establecido en base a las quejas elaboradas por
parte de los clientes, las cuales fueron realizadas a la empresa por medio de la
via telefonica o por e-mail; por no contar con un método o medio eficaz tal como
una boleta de encuesta, que permita su determinacion de una manera mas

eficiente.

Del porcentaje de insatisfaccion un 11.54% corresponde a la gestién del
departamento de ventas y servicio al cliente mientras que el restante 1.94% es
debido a quejas por parte de los clientes acerca de servicios contratados con
otros proveedores tales como hoteles, tours especializados, servicios de

transporte, etc.

A pesar de que las ventas para el periodo enero-julio 2010 ascienden a la
cantidad de USD $124,680.00, con un incremento del 8.7% con respecto al afio
anterior y una proyeccion de cierre para el 2010 de un 12.8% mas en
comparacion al 2009, la empresa no cuenta con un manual de buenas practicas
de atenciéon al cliente que permita el aseguramiento de la calidad en la

prestacion de servicios.
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Asi mismo, el constante crecimiento en la demanda de calidad en los
servicios turisticos mas alla de que éstos sean econémicos, convierten a los
niveles de insatisfaccion en amenazas constantes que ponen en peligro la

posicion de la empresa dentro del demandante mercado turistico.

Las consecuencias de lo anteriormente descrito son las pérdidas en las
ventas y la insatisfaccion del cliente con los servicios recibidos, siendo las

razones que provocan esto analizadas por medio de un Diagrama de Ishikawa.

2.3.1. Diagrama de Ishikawa

También conocido como diagrama de espina de pescado o diagrama
causa-efecto, es una herramienta sisteméatica para la resolucion de problemas
gue permiten apreciar la relacion existente entre una caracteristica de calidad
(efecto) y los factores (causas) que la afectan, para asi poder definir las causas

principales de un problema existente en un proceso.

El objetivo del presente diagrama de Ishikawa, es identificar las causas
gue estan generando que el proceso de cotizacién, venta y reserva de servicios
turisticos tenga una serie de problemas, que causen insatisfaccion en los

clientes y pérdida de las ventas.

Con el fin de recolectar la mayor informacién posible se siguio la siguiente
metodologia:

o Se realizd una observacion directa con cada una de las asesoras de
ventas y promotoras por un periodo de 10 dias para recabar informacion

acerca de las actividades que realizaban.
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Se llevaron a cabo reuniones con todo el personal de ventas, servicio al
cliente y Gerencia General, durante tres dias, para el analisis de la

informacion obtenida.

Se identificaron a nivel de jefaturas y Gerencia General los 4 aspectos que

intervienen en los problemas encontrados:

Administracion
Procesos

Equipo y software

O O O O

Personal

Se identificé a nivel jefaturas y Gerencia General, las 5 causas que mas
impactan de manera negativa los niveles de satisfaccion del cliente y la
pérdida de las ventas.

o] Demora en la confirmacién de cupos: ocasiona que la operadora de
turismo, busque con otros operadores la satisfaccion de los
requerimientos de su cliente final.

o] Cambio en las tarifas: provoca inconformidad y desconfianza en el
cliente, ya que percibe a la empresa como poco seria y sin
conocimiento del producto que ofrece.

o] Informacién diferente: el suministro de informacion diferente al
cliente, de acuerdo al criterio de cada asesor de ventas, ocasiona
gue el cliente no conozca las caracteristicas reales del servicio que
estd adquiriendo y tenga una percepcion de desorganizacién e
inseguridad por posible incumplimiento de las condiciones, ya que

la informacion no esta estandarizada.
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Falta de respuesta a solicitudes efectuadas por la empresa: en
particular para reservas y cotizaciones especiales, se debe a que
no se realiza un seguimiento adecuado a las solicitudes del cliente
por la carga de trabajo del area de ventas. Esto genera que el
cliente busque en otros operadores la informacién y los servicios en
el momento que los necesita; ocasionando pérdida en la imagen y
en las ventas de la compaiiia.

El incumplimiento por parte de los operadores que brindan servicios
a la empresa: causa la insatisfaccion del cliente con el servicio
prestado y la pérdida de su infidelidad, ademas de costos para la
empresa que debe aclarar la causa de la inconformidad y cubrir los
gastos extras en los que haya incurrido el cliente durante la
prestacion del servicio. Es necesario aclarar que este problema no
esta relacionado con el area de ventas y servicio al cliente, sino que
pertenece al proceso de negociacion con otros operadores llevado
a cabo por la Gerencia General y se debe también a la ausencia de
un método para la evaluacion de los proveedores de servicios a la

empresa.
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Diagrama de Ishikawa

Figura 2.
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.2. Descripciéon de los procesos de cotizacion, venta y

reservade servicios turisticos

Con el fin de analizar el proceso de cotizacion, venta y reserva de

servicios turisticos, se describen cada uno de forma independiente.

La cotizacion servicios turisticos implica:

Saludo al cliente y ofrecimiento de colaboracion.

Escuchar la solicitud del cliente y entender sus necesidades.

Ingreso de la informacion personal del cliente.

Ingreso de la informacién de los destinos y actividades que desea realizar
el cliente (fechas, tipos de hotel, transporte, tours, etc.).

Brindar informacién acerca de los destinos y actividades que el cliente
desea llevar a cabo.

Chequeo en el sistema de disponibilidad para los requerimientos del
cliente.

Realizar cotizacion usando el formato existente (figura 9).

Si no hay disponibilidad, proceder a ofrecer al cliente opciones y
condiciones adicionales, ya sean iguales o mejores a las solicitadas por
el.

Si el cliente las acepta, realizar cotizacion.

Explicar y entregar la cotizacion.

Despedir al cliente

Dar seguimiento constante.

Espera de respuesta.

La venta de servicios turisticos, puede describirse por medio de la

siguiente secuencia de operaciones:

-21-



Obtencion de respuesta positiva por parte del cliente.

Chequeo de cotizacion de servicios.

Chequeo de disponibilidad de los distintos servicios.

Si no existe disponibilidad de servicios se ofrecen otros de igual o mejor
categoria sin recargo.

Elaboracion de documentos de servicios (vouchers, boletos, etc.).
Informacién acerca de politicas de servicios, pago y cancelaciones.
Elaboraciéon de documentos contables.

Recepcion de pago.

Entrega de documentos.

Solicitar al cliente la revision de los documentos entregados, para
verificacion, de datos personales, fechas, servicios, etc.

Despedir al cliente.

Luego de la venta de los servicios, se procede a la reserva con los demas

entes turisticos involucrados, por parte de la operadora de turismo, lo que

consiste en:

Contactar a las empresas que brindaran los servicios.

Proporcionar la informacion de los pasajeros, tal como: nombre,
nacionalidad, cantidad de personas, tipo de servicio, fechas, alcance del
servicio, formas de pago, etc.

Obtener el cddigo localizador de la reserva.

Elaborar vouchers de reserva de servicios.

Envio de vouchers de servicio.

Contactar al cliente para informar que todo esta listo y reservado.

Cierre de la reserva.
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A continuacion se presentan los flujogramas con los procedimientos que
se realizan en la descripcidn de los procesos de cotizacion, ventay reserva de

servicios turisticos.

Dichos flujogramas se llevan a cabo con la finalidad de proporcionar una

vision detallada de cada uno de los procesos antes mencionados.
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2.3.2.1. Flujogramas actuales de los procesos de
cotizacion, venta y reserva de servicios

turisticos

Figura 3. Flujograma actual proceso de cotizacion

FLUJOGRAMA
ACTIVIDAD: COTIZACION, VENTA Y RESERVA DE SERVICIOS TURISTICOS METODO: ACTUAL
DEPARTAMENTO: VENTAS Y SERVICIOS AL CLIENTE
ELABORADO POR: JACOBO |. GUTIERREZ APROBADO POR: GERENCIA GENERAL

Inicio

Saludo al cliente

'

Escuchar la
solicitud del
cliente

Ingreso
informacién
personal del

cliente

Ingreso
informacién
destinos y
actividades

Brindar
informacién

destinos y
actividades

Ofrecer
opciones
adicionales

Revision
aceptacion del
cliente

Realizar
cotizacion

'

Explicar y
entregar
cotizacion

v

Despedir al
cliente

v

Dar seguimiento
constante

v

Espera de
respuesta

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 4. Flujograma actual proceso de venta

FLUJOGRAMA

METODO: ACTUAL

ACTIVIDAD: VENTA DE SERVICIOS TURISTICOS
DEPARTAMENTO: VENTAS Y SERVICIOS AL CLIENTE

ELABORADO POR: JACOBO |. GUTIERREZ

Respuesta
positiva del
cliente

Y

APROBADO POR: GERENCIA GENERAL

Chequeo de
cotizacion de
servicios

Ofrecer servicio
igual o mejor
categoria

Elaboracion
documentos de
servicios

Informacion
politicas

servicios pago y
cancel.

Recepcion de
pago

)

Entrega
documentos

'

Solicitar revision
por cliente

v

Despedir al
cliente

Fuente: elaboracidn propia.
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Figura5. Flujograma actual proceso de reserva

FLUJOGRAMA

ACTIVIDAD: VENTA DE SERVICIOS TURISTICOS
DEPARTAMENTO: VENTAS Y SERVICIOS AL CLIENTE
ELABORADO POR: JACOBO |. GUTIERREZ

METODO: ACTUAL

APROBADO POR: GERENCIA GENERAL

Respuesta
positiva del
cliente

v

Chequeo de
cotizacién de
servicios

Ofrecer servicio
igual o mejor
categoria

disponibilidad

Elaboraciéon de
documentos de [«
servicios

b

Informacion
politicas servicio
pago y cancel.

i

Recepcion de
pago

)

Entrega de
documentos

.

Solicitar revisiéon
por el cliente

b

Despedir al
cliente

Fin

Fuente: elaboracién propia.
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2.4. Flujogramas propuestos para el area de ventas y servicio al

cliente

Se propone la siguiente secuencia de operaciones para llevar a cabo el
proceso de cotizacion, venta y reserva de servicios turisticos, con la finalidad de
agilizar y asegurar desde el principio del proceso, la disponibilidad de los
servicios para el cliente, ya que desde la realizacion de la cotizacién, se estan

reservando los servicios y obteniendo sus respectivos codigos de reserva.

Se busca con esto, mejorar la satisfaccion del cliente, llevando a cabo las
reservas de los servicios cotizados y obtener a la vez los cddigos de las
mismas; eliminando la incertidumbre existente del chequeo de disponibilidad ya
gue esta operacidn desaparece para los procesos de venta y reserva de
servicios turisticos, lo que brinda ademas la certeza que al momento de
contratar o comprar los servicios de la empresa, lo que ha sido solicitado por el

cliente no sufrira cambio alguno.

° Proceso de cotizacion:

Saludo al cliente y ofrecimiento de colaboracion.

Escuchar la solicitud del cliente y entender sus necesidades.

Ingreso de la informacion personal del cliente.

o O O O

Ingreso de la informaciéon de los destinos y actividades que desea

realizar el cliente (fechas, tipos de hotel, transporte, tours, etc.).

o] Brindar informacion acerca de los destinos y actividades que el
cliente desea llevar a cabo.

o] Ofrecer al cliente opciones y condiciones adicionales, ya sean

iguales 0 mejores a las solicitadas por él.
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Si el cliente las acepta, realizar cotizacion haciendo uso del
formato existente (figura 9), de no hacerlo retornar al paso 6.
Realizar la reserva de los servicios cotizados y solicitar codigos de
reserva, con validez de 8 dias habiles para espera de respuesta.
Explicar y entregar la cotizacion (figura 9), incluyendo las politicas
de pago, servicio y cancelacion.

Despedir al cliente

Dar seguimiento constante.

Espera de respuesta.

Proceso de venta:

@]

o O O O

Obtencion de respuesta positiva por parte del cliente.

Chequeo de cotizacion de servicios.

Elaboracion de documentos de servicios (vouchers, boletos, etc.)
utilizar los mismos para cliente y proveedores.

Elaboracion de documentos contables.

Recepcion de pago.

Entrega de documentos al cliente.

Solicitar al cliente la revision de los documentos entregados, para
verificacion, de datos personales, fechas, servicios, etc.

Despedir al cliente.

Proceso de reserva:

Envio de vouchers de servicio.
Confirmacion de la reserva con las empresas que prestaran los
servicios

Cierre de la reserva.
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Figura 6. Flujograma propuesto proceso de cotizacion

FLUJOGRAMA
ACTIVIDAD: COTIZACION DE SERVICIOS TURISTICOS METODO: PROPUESTO
DEPARTAMENTO: VENTAS Y SERVICIOS AL CLIENTE
ELABORADO POR: JACOBO |. GUTIERREZ APROBADO POR: GERENCIA GENERAL

Inicio

Saludo al cliente

v

Escuchar la
solicitud del
cliente

Ingreso
informacién
personal del

cliente

Ingreso
informacién
destinos y
actividades

Brindar
informacién
destinos y
actividades

Ofrecer
opciones y
condiciones
adicionales

Revision
aceptacion del
cliente

Reserva serv.
cotizacdo y
solicitud codigos
rsv.

I

Explicar y
entregar
cotizacion

l

Despedir al
cliente

l

Dar seguimiento Espera de .
Fin
constante respuesta

Fuente: elaboracion propia.

La mejora para este proceso, consiste en la reducciébn de la
incertidumbre para el cliente, ya que al ser aceptada la cotizacion se procede a

la reserva de los servicios cotizados.
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Figura 7. Flujograma propuesto proceso de venta

FLUJOGRAMA

METODO: PROPUESTO

ACTIVIDAD: VENTA DE SERVICIOS TURISTICOS
DEPARTAMENTO: VENTAS Y SERVICIOS AL CLIENTE
APROBADO POR: GERENCIA GENERAL

ELABORADO POR: JACOBO |. GUTIERREZ

Repuesta
positiva del
cliente

v

Chequeo de
cotizacion de
servicios

v

Elaboracién
documentos de
servicios

v

Elaboracién
documentos
contables

}

Recepcion de
pago

l

Entrega de
documentos

]

Solicitar revision
por cliente

l

Despedir al
cliente

Fin

Fuente: elaboracion propia.

Para este proceso se elimina el chequeo de disponibilidad de
servicios y la realizacién de nuevas cotizaciones, lo que garantiza que el
cliente recibird los servicios que le fueron cotizados originalmente;

aumentando con esto su satisfaccion y confianza en la empresa.
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Figura 8. Flujograma propuesto proceso de reserva

FLUJOGRAMA

ACTIVIDAD: RESERVA DE SERVICIOS TURISTICOS METODO: PROPUESTO
DEPARTAMENTO: VENTAS Y SERVICIOS AL CLIENTE
ELABORADO POR: JACOBO |. GUTIERREZ APROBADO POR: GERENCIA GENERAL

Inicio

1

Envio vouchers
servicio

3

Confirmacién
rsv. con
empresa de
servicios

:

Cierre de
reserva

Fuente: elaboracion propia

El proceso de reserva, se ve reducido a una corta serie de operaciones a
llevarse a cabo entre la tour operadora y las distintas empresas y/o personas

que brindaran los distintos servicios turisticos a los clientes.

Lo anterior es el resultado de asegurar los espacios de los servicios
turisticos y su disponibilidad, al momento de llevar a cabo la cotizacion de
dichos servicios y ser aceptada por el cliente; eliminando por completo la
necesidad de ofrecer una o varias veces nuevas opciones nuevas tal y como
puede apreciarse en las figuras 3, 4 y 5; lo que puede dar como resultado la

desconfianza y la insatisfaccion del cliente en y con los servicios de la empresa.
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Figura9. Formato de cotizaciéon de servicios turisticos

Bouleward Liberacien, 3-52, Zona 13. Edifclo Plaza Profesional COTIZACION
g Oficina &-0. Guaiemala, C.A. COT-0001
g:"ibcmr' Telgfonos: [S02) 2471 1330 - 2475 I3EEIET  Fax (S02) 2471 1273 FECHA EMISION
www. 2gtoursondine.com
HOMBRE DEL PAZAJERD DIRECCION
TELEFOHND
E-MAIL
TIPO CAMBID 38.00
CANTIDAD DESCRIPCION DEL SERVICIO MONTO USD %
MONTD USD §
MONTO G

TOTAL EM LETRAS USD § |

DBSERVACIONES |

CONDICIONES

1. WALIDEZ DE LA OFERTA 8 DIAS A PARTIR DE LA FECHA DE EMIZION. EXCEPTO BOLETOS AEREDS.

2. EL PRESENTE DOCUMENTO MO ES UMA COMFIRMACION DE SERVICIOS.

3. CUALQUIER COMDICIIN YO SERVICIO FUERA DE LO INDICADD EM LA PRESENTE, MO ES RESPONSABILIDAD DE LA EMPRESA.

4. TODOD SERVICID DEBE SER PAGADC POR ANTICIPADD EN SU TOTALIDAD.

5. CUALGILNER CAMBIO EM LOS SERVICIOS TURISTICOS COTIZADOS GENERARA LIMA MUEWVA COTIZACION.

6. L4 EMPRESA GARANTIZA ESPACIOS ¥ TARIFAS UNICAMENTE PARA LOS SERVICHDS DESCRITOS EN ESTA COTIZACIOHN.

ELABORO ASEZOR VENTAZ

FIRMA Y SELLLD "2 TOURS"

Fuente: elaboracion propia.
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La industria turistica se ha convertido en los ultimos afios en el generador
de divisas mas importante de nuestro pais, conllevando con ello que las
personas que visitan cada vez se vuelva mas demandantes en lo que

corresponde a la calidad de los servicios que esperan recibir.

Es la alta demanda y la exigencia cada vez mas de un servicio de mejor
calidad, que se hace necesario para Organizacion de Viajes 2G, S.A. contar
con un Manual de Buenas Préacticas de Atencion al Cliente, el cual le permitira

alcanzar los niveles de calidad exigidos por el turista moderno.

Es por lo anteriormente descrito que a continuaciébn se presenta: El

Manual de Buenas Practicas de Atencion al Cliente.

2.5. Manual de buenas practicas de atencion al cliente

2.5.1. Introduccién

Este Manual de Buenas Practicas de Atencion al Cliente, consiste en una
serie de lineamientos que pueden ser facilmente utilizados y seguidos por el
personal de la tour operadora Organizacion de Viajes 2G S.A., los cuales
serviran para obtener una mejor calidad de sus servicios y reducir el nimero de
guejas por parte de los clientes, tanto para las areas de ventas como de servicio

al cliente.
Dentro de este manual, se dedica una seccion a las buenas practicas

ambientales a seguir por la empresa y su personal; esto dentro del marco de la

conciencia social y ambiental que todo operador de turismo debe tener.
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2.5.2. Objetivos

e Proveer una serie de lineamientos de facil aplicacion por el personal de la
empresa, para la mejora de la calidad de los servicios de las areas de

ventas y servicio al cliente.

e Proporcionar las directrices a seguir en lo relacionado a la aplicacion de las

buenas practicas ambientales.

2.5.3. Establecimiento de los requisitos minimos para la

prestacion de los servicios

Organizacion de Viajes 2G, S.A. como operadora de turismo ademas de
los requisitos legales establecidos; debe cumplir con los requisitos minimos en
el area de ventas y servicios al cliente, que le permitan el asegurar la calidad

de los servicios y la uniformidad de los mismos.

o Requisitos de organizacion

Como requisitos propios de la organizacion y especificamente de las areas

de ventas y servicio al cliente; la operadora de turismo debe contar con:

o] Un organigrama o esquema de cargos, en el cual se establecen las
relaciones funcionales, jerarquicas de autoridad y de control. (figura
1)

o] Definicion y estructuracion de las areas de la organizacion,
incluyendo la definicién de las funciones de cada una de las areas

definidas, realizada en el punto 1.1.2 del presente trabajo.
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Perfil laboral de del personal que conforma las areas de ventas y
servicio al cliente, incluyendo la formacion, competencias,
habilidades y experiencia que debe poseer. (figuras 10, 11, 12, 13y
14)

Contar con procedimientos escritos, que permitan garantizar la
calidad de los servicios ofrecidos y de todas las gestiones a realizar
(cotizacion, venta y reserva de servicios turisticos). (figuras 15, 16
y 17)

Contar con el personal capacitado y entrenado en los sistemas vy
métodos de trabajo para la eficiente y oportuna entrega de los
servicios prestados.

Capacitar constantemente al personal de las areas de ventas y
servicio al cliente.

Contar con un medio de captacion de los comentarios, sugerencias
y opiniones de los clientes acerca del servicio.(figuras 23 y 24)

Dar mantenimiento preventivo y correctivo, a los equipos propiedad
de la operadora de turismo, con tal de asegurar la continuidad del

servicio y no ocasionar problemas al cliente.
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Figura 10.

Perfil laboral promotora y asesora de ventas.

26

:C\.E.'“'r'_n; =

CODIGD VERSION
PERFIL LABORAL PO 1
FECHA PAGIMA
OO0 1de3

1. IDENTIFICACION

PERFIL LABORAL Mo.

1

NOMBRE DEL PUESTOC

Asesora y Promotora de Ventas

AREA O DEPARTAMENTD:

\entas y Senicio al Cliente.

| 1L DBJETIVOS

h-IETN'ﬂ DE LA Ol AR & CoiM:

Generar y explotar senvicios y produccion de k3 industria del
turisma, ¥ ejecutar actividades asociadas a |la nwversion, asi
como [a promocion de planes turisticos con cobertura
Macional e Intemacional.

|OBJETIVO DEL AREA-

Comercializar y promover los diversos servicos turisticos de
la empresa de acuerdo a las necesidades de los clientes
brindando un senacio persenalizado y de cabdad.

|OBJETIVO DEL PUESTO:

Proporcionar fa informacion, asesoria y aywda necesana a
los chentes para obtener su satisfaccion y preferencia al
moments de comprar senvico turisticos.

N RELACIONES LABORALES

HEFE INMEDIATOC

Jefe de Ventas y Servicio al Cliente.

|CLIENTES INTERMNDS:

Todo el personal.

CLIENTES EXTERNOE:

Clientes que contacten a la empresa y los asignados por
la Gerencia General y el Jefe de Wentas.

Y. CONDICIONES DE TRABAMD

LUGAR DE DESENPERD:

Oficinas centrales de la empresa.

HORARID DE TRABAJO:

Lunes a Viemes de 3:00 a 13:00 hrs.
Sabados de 8:00 a 13:00 hrs.

Flln:-hubmbt TPOL ADICIONAL:

Tumo de 24 hes. Una vez cada 2 semanas. Para asesora.

Computadora, cabouladora, teléfono, fax, impresora, folocopiadora.

oot e EPECTIVE et Mo,
iouciens BoLETas Mo
| R ORRAS ri EOMREECIAL + Cartera Clientes, Ingresos en Wentas, Estados de Cuenta de

Clientes, Tarifario de Servicio de |la Empresa y Provesdores.
Listado de Provesdores de Servicios. lfinerano de Chenies.

Fuente: elaboracién propia.
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Continuacioén figura 10

e DA =y

CODN=0 VERSMON
PERFIL LABDRAL PSSO 1
FECHA PAGIHA
[0 20I0 2DE3

VL ESPECIFICACIOMES ACADEMICAS

IGRADD ACADEMICO: Bachiier. Masstra de Educacion Primaria o Secretaria Bilinglbe.
CARRERA UNTVERSITARLA o,

Estudios Universitarios 2 afios como minimo.
I'MEBTFI:IA: Mo,
|MANE IO PARUETES DE Word, Excel, Intemet y Comeo Elecirdnice, Sisiema General.
JCIOMPUTACION: D& resenvas (Impartido por [a Empresa).

JOTROS IDIOMAS

Inglés 75%.

FERIEHRCIAS EN OTRAS POSSCH-
ES Y TIENFD RECUERIDS:

Experiencia en Venias de Senicios, Experiencia en Tursmo.

IOTROS CONOCIMIENTOS: Geografia e Hisioria de Guatemala.
IASEVIDENCIAS DE Crientado hacia el sendcio al cliente.
EMPEFIO: Responsabilidad.
Trabajo en equipo,

|idenfificacion y solucion de conflictos.
Relaciones inerpersonales.

Productividad .
Entoemo organizacional.
Trabajo bajo presion.
Orientado a [a mejora continua.
Colaboracion.
Interés v adaptacion.
| VIL ASPECTOS GEMERALES |
|sExo: |Femeninc.
PRESEMTACHON: Buena - Excelente.
LICEMCLA DONDUCIR Tipo "C" .
WVIIL FUNCIONES DEL PUESTD
DESCRIPCION FUNCIONES: Dieterminar objetivos.

FPromocion y wenta de los producios de la empresa.
Brindar asesoria a clientes extermos.

Ciar seguimienio a los clientes asignados.

Cerar |a wenta de los sendicios de |a empresa.
Captacion de nuevos chentes.

Seguimeento a las cotizaciones reafizadas.

Ewaluar la satisfaccion de los clientes.

Fuente: elaboracion propia.
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Continuacioén figura 10

COmMGo VERSION
PERFIL LABORAL Pyl 1
; FECHA PAGIMA
b= A
020972010 3DE3
| 1% COMDICIONES SALARIALES
|zaLam0 BASE: 85% HORAS EXTRAS: Mo
BOMIFICACION: 15% VIATICOS o
COMISIOMES: 5i GASOLINA: Mo
DEPRECIACION VEHICULO: Mo OTROS: [BONOS X VENTA) o
X. PRESTACMINES DE LEY KL PRESTACIOMES ADKCIOHALES
IGSS: Si CAPACITACIONES: Si
BOMO 14: Si UKIFDRME: Si
| AGUINAL DO Si AREA DE COMEDOR: Si
W ACACIONES: Si PRESTAMOS BANCARIOS: Mo
IINDEMNIZACION: Pordespido  |SEGURO DE VIDA: Mo
ELABDRADD POR REVISADO POR AUTORIZADD POR
JG.R AVGH Gerencia General

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 11. Perfil laboral supervisor de ventas
COoDIao VEREIOM
PERFL LABORAL Pya-0 1
""".-:c--"'?“'.-.:"\;"“:"é'd" FECHA PAGINA
02Msani0 iDE 3
L IDENTIFICACIGN
FERFIL LABORAL Ma. 2
MOMERE DEL PUEETO: Supenvisor de Ventas.

AREA QO DEFARTAMENTO:

‘Wentas y Senvicao al Cliente.

L OBJETIVOE

OEJETTA DE LA OcaMEacin:

Generar y explotar senvicios y produccion de la indusiria del
turismo, v ejecutar actividades asociadas a la inversion, asi
como |a promocion de planes turistioos. con cobertura
Macional & Imternacicnal.

DBJETIVO DEL AREA:

Comercializar y promover los diversos senvicos turisficos de
la empresa de acuerdo a [as necesidades de los cientes
brindando un senscio personalizado y de calidad.

OBJETIVD DEL FUESTO:

Supenvisar los servicios de wenta proporcicnados por las
disfintas asesoras y promotoras de senvicios turisiticos, para
lograr obiener meiores niveles de venta y safisfaccion de
los clientes.

. RELACIONER LABORALES

JEFE INMEDIATO:

Jefe de Ventas y Servicio al Chente.

CLIENTES® INTERMDE:

Todo el personal.

CLIEMTES EXTERNOS:

Asesoras y promotoras de ventas, cientes gue contactan
directamente a la empresa, asi como los clientes que sean
asignados por la Gerencia General y &l Jefe de Ventas.

. CONDNCIONER DE TRABAMD

LUSAR DE DEEEMPERO:

Oficinas centrales de la emgresa.

HORARD) DE TRABASID:

Lunes a Viemnes de 3:00 a 18300 hrs.
Sabades de 5:00 a 13:00 hrs.

DISPONIBILIO& Oy D0 TPO. & DRIN0NAL

Disponibilidad de 24 hrs. En caso de emergencia.

V. REAPONBABILIDADES

HERRAN IDNTA S ¥ COUIPD TRASAIC:

Computadora, calculadora, teléfono, fax, impresora, fotocopiadora.

FOMDOES EH EFEC TSSO

o

[WOUCHESS-BOLETTH

Si

|0 A DO CORMIDEHTIAL:

Cartera clienies, ingresos en ventas, estados de cuenta de
clienfies, tanfano de servicios de la empresa y proveedores,
listado de proveedores de sendcios, ftinerario de cientes.

Fuente: elaboracién propia.
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Continuacion figura 11

T

CODIG VEREZIOM
PERFIL LABDRAL PYE-02 1
FECHA PADINA
020532010 20E 3

W1 EEPEOFICACHIHES S.CLOENIC AL

GRADD ACADENICO:

Bachiller, Maestro Educacion Primaria, Secretania Bilingle.

CARRERA UNIWEREBITARIA:

Mo,
Estudics universitanios, 2 afos como minimo.

MAESTHIA:

Mo

MAKEJO FAGQUETES DE
COMPUTACKIN:

Wiord, Excel, Internet v Comen Electronico, Sistema General.
Die resenvas (Imparfido por I3 Empresal.

OTROCE IDIOMAE:

Inglés B0% al 100%.

EXPERIENCIAS BN OTRAS POSICD-
HES Y TIENPD DEGUERIDG:

manejo de personal, Iogistica de senvicios.

OTROE CONOCEIENTOE:

Geografia, cultura e historia de Guatemala.

|[COMPETENCIASEIDENCIAS DE Orientado hacia & servicio al cliente.
DESEMPERD: Responsabilidad.
Trabajo en equipo.
ldentificacion y solucion de conficios.
Relaciones mterpersonates.
Productividad.
Entomo omganizacional.
Trabajo bajo presion.
Orientado hacia la mejora continua.
Colaboracion.
interés y adaptacion.
Dion de mandio.
Liderazgo.
VIL ASFECTOS QENERALER |
BEXD: Masculing | Femening.
PREEEMTACI{ON: Buena - Excelente.
LICENCIA COMDUCIR Tipo "C".
VIIL FUNCIOMES DEL FUESTD
DEECRIPCION FUNCIONES: Dieterminar cbjetives.

Elaborar planes a coro y mediano plazo.
Investigar nuevas tendencias en e mercado turistico.
Llevar el condrol de margenes de ufilidad.

Dar seguemients a clientes asignados.
Cerar |a venta de los senvicios de la empresa.

Brindad asesoria a chentes intemos y externos.
Participar en la realizacion de los presupuestos de venta.

Fuente: elaboracion propia.
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Continuacion figura 11

PERFIL LABORAL

COoDIa VEREZIOM

Bia-0z 1

FECHA FAGINA
D2/MS73n10 I0E 3

VL. FUNCIOMNES DEL FUERTOD

DEECRIFCHON FUNCIOMER:

Supenvisar los servicios de la empresa
Supenvisar los servicios de los provesdores hacia 3 empresa
v hacia los cliendes.

Ewaluar los niveles de satisfaccion de los clientes.

L. COMDICBONES BALARIBLES

BALARID BABE: 85% HORAS EXTRAS: Mo
B0 MIFICA CHM: 15% VIATICOR Si
COMIZIONES: Si 35 OLMA: Mo
DEFRECIAGION YEHIGULD: Mo OTROE: Mo
¥ PREETACIONES DE LEY XL PRESTACTINES ADEIIHALES

[LEEE Si CAPACITACIOHNES: Si
BOMO 14: Si IS0 FMEE : Si
AGUIHALDO: Si AREA DE COMEDOR: Si
WACACIONES: Si FRESTAMOZL BANCARIIE: Mo
IMDEMMEZACIOH: POR DESPIDD |aeeurno oE viDa: Mo

ELABORADD FOR REWISADD FOR AUTORIZADD FOR

JGR AVMGH Gerencia General

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 12.

Perfil laboral jefe de ventas y servicio

al cliente.
T
SO YERSION
PERFIL LABORAL T i
s Fi FECHA FAGIMNA
b T
2S00 10E 3
L DENTIFRCACION
FERFIL LABDRAL Ho. 3

IHDH'EHE DEL PUESTOD:

[ete de Venlas y S2rviclo al Clienta.

IﬁHEA 0 DEPARTAMENTO:

Wanlas y Senicio al Cllente.

Il ESETIN OB

JOBETVG DE LA ORGARSAC K

Generar y explotar serviclos ¥ producclian oe 13 Indusina del
rismo, ¥ ejecular actividades asocladas a 13 Inversion, asl
como |3 promecien de planes tristicos con cobenura
Naclenal e Internacional.

DEJETIVO DEL AREA:

Comerciallzar y promover Ios diversos 5ervicos urisiicos de
|la empresa g8 acuendo 3 135 neceskiases o2 a6 chanles
brindancs un senvicio persanalizado y de cabdad.

DEJETIVO DEL PUEETO:

|Superdisar y manejar las operaciones del depariamento de
Wentas y Senvicio al Cliente, coomlinacion de ks senvicios
| 1a empresa con los disltntos provesdonas.

Ill. RELACIONESR LABORALES

HEFE INMEDIATO:

Gerents General.

CLEENTES BNTERNOS:

[Todo el personal.

CLEEMTES EXTERMNOE:

Praveedars de serviclos, dientes empresarales y aquellos
|asignadas par la Gerencla General

Y. CONDICROME S DE TRABAJO

LUGAR DE DEREMPERIO:

Cficinas centrales de la empresa.

HOIRARDMD OE TRABAJD:

Lunes a Wigmes de 8200 a 16:00 hrs.
JSabadas de 6:00 & 13:00 hrs.

|SFCIMIEI LIOAD CE TR0 AONCHRAL:

|D|spmm1l.dac-de 24 hrs. En C3s0s 08 emergencla.

V. REEPONIABILIDADES

mn—rrurmn TR AL AT

Computadora, calculadara, teléfana, fax, Impresora, folecopladara,

|PORDICES BN EF ECTTWO-N DR TO:

31, hasta un maximo ge § 200.00 como gastos de represeniaciin.

Igﬂml

|51, auborizackin de los mismos.

PRPCGRMACHR COHFIDERCIAL:

Cariera clentes, Ingresas en ventas, estados de cuenta de
cllentes, tarifana de serviclos de |a empresa y proveedones,
listlado de proveedornes de sernviclos, IBnerario oe cienies.
Monic de susldas y COMIBoNes. ASgnackon de senvicos a
proveedares ¥ pago a ks mismos.

Fuente: elaboracién propia.
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Continuacion figura 12

COnm0 VERMIOH
G FERFIL LABDRAL PYE-03 i
P FECHA PADIMA
Q21D IDE3

SRADD ACADEMICD:

Licenciana, Ingenieno o simllar.

CARRERA UNIWERSITARILA:

| 10 Pensum cemade comao minima.
[Admon. Empresas. Ing. Industrial Admon. Manejo Personal

Ill.llEI-TRlA:

Mo,

|msnEsC PROUETES DE

COMPUTACIIN:

Word, Excel, Internet y Carmeo Elecironico, Sistema General.
De resenvas (impartido por la Empresa)

OTROE ENOMAS:

|ingies 30% al 100% .

JEXPERIENCIAS EN OTRAS BOSICIO-

[MES ¥ TIRMPRD RECUERIED:

Experiencia como gerente ventas, wenta de senvicios, logistica de
serviclos, manejo de personal, mamstng.

OTROE CONDCIMIENTOS:

Geogralla. Cufiura e historla de Guatemala.

[COMPETERCIARIEVDENCIAS DE
joESENPERD:

Crientado hacla el senicio al cllente
Responsabildad.

[Trabaje en equipo.

|dentificacien y saluchan de conflcios.
Relaciones Interpersonales.
Productividad.

Entome crganizacional.

Trabajo bajo presian,

Orientado a 1a mejora continwa.
Colaboracian

Habilliad de negoclaciin con provesdares,
imteres y adaptactan.

Dion de mandia.

Liderazgo.

I Vil. ASPECTOE DENERALEER

|2Exe:

|ascumne ¢ Femenina.

FREBENTACHDN:

Buena - Excefente.

LICENCLA CONDUCER

Tipa "C" . Como minima.

Vil FURCIONEE DEL PUIREETD

DESCRIPCION FURCIONES:

Diterminar objivos.

Elabora planes 3 corto y medliana plazo.

|investgar nuevas tendencias en el menaso turistico.
Lievar el cantrol de margenes e uilidad.

Dar seguimlenta a cientes asignades.

Cerar la venta de i sendclos de [@ empresa.
Brindar aseE0ria a clientes Iniemos ¥ exiemos.

Participar en la realizacion o2 o6 presupuestos de venta.

Fuente: elaboracion propia.
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Continacién figura 12

;{g’;‘;}:ﬂ ¥

FERFIL LABORAL

CooD VERZIOH

FYE-03 i

FECHA PAGINA
O2A2010 IDEZ

WL FURCIONEE DEL PLEETD

DEICRIFCION FUNCIONEE:

SUpenisa los SENcios de [3 empresa.
SUpEnisar o6 SerVICoE 08 |05 provessores hacla la empresa

[y hacla los cllenies.

Piantficar 1as acclones del depariamento.
|infarmar & 1a Genencia General de koS resuUltanos Mensuales.
Elaborar el presupuasta anual del gepariamantn,
Elaborar los prontsticos de wentas para las lemporadas.
Evaluar los niveles de satlsfacciin de los cllentes.

. CONDICIONES BALARIALESR

SALARID BABE: B5% HORAS EXTRAS: Mo
|BCHIFICACION: 15% VIATICOS g1
COMIZIONES: ]| GAEOLIMA: 3]
DEFRECIACION VEHIGULD: Mo OTROE: [POR VENTAR) 5l
¥ PREATACIOMES DE LEV XL PRESTACIOHES ADICIONALES
138 51 CAPACITACIONES: 51
|eono 14 ]| UNIFORME: =l
AQUINALDD: 51 AREA DE COMEDOH: 5l
WACACIONES: 51 FPRESTAMOE BANCARKDS: Mo
|INDEMHIZACION: Por despido  [SE@URO DE VIDA: Mo
ELABORADD FOR REWIBADD FOR AUTORIZADD POR
JEGR AN GH Gerencla General

Fuente: elaboracidn propia.
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Figura 13.

Perfil laboral guia de turismo

| [eala]l el YERZIOH
PERFIL LABDRAL PUB-OS 1
'ﬁg’;gg; FECHA PAGINA
. Q2052010 1DEZ
L DEMTIFRCACION
FERFIL LABORAL Ho. 1
|HOMERE DEL PUE3TD: Gula Turlstica.

IllFIEA 0 DEPARTAMENTO:

Ventas y Sendcio al Cliente.

Il FBJETIVOE

JOBIETRVD DE LA ORGARTACKIN:

Generar y explotar serviclos y produceion e 13 Industra del

rismo, }'E}EBLIET actividades asocladas a 1a Imversian, asl
coma I3 !}FDI'I"IDE‘H."!'I de plal'IE!E- buristicas con cobenura
Naclonal & Internacional.

DEJETIVO DEL AREA:

Comercializar y promaver los diversas sendcos turlsficos de
|\a empresa de acuerdo 3 Ias necesidades o2 los clientes
brindanse un servicio persanalizado ¥ de caldad.

DEJETIVD DEL FUREETO:

Praporcionar infarmacian y oreniackin sabre el patrimento

culiural y natural ge s dislinios atracthves turisiicos dei

pails, tenlendo a su cargo 13 sequrikdad e inteqridad de ks pasajenos
duranie la realizackin de la visita turfstica. Velar por los

Intereses de los pasajercs y de |a empresa.

. RELACGIONES LABORALES

JEFE INMEDIATOC

Jete de Venlas ¥ S2rviclo al Clientbe.

CLEENTEE BNTERNOE:

Departamento de Ventas y Serdcio al Clenie.

CLEEMTEER EXTERNOE:

Pasajeros.
Autorndades IeCakes.
Guandiae y encargados de sliios uriskicos.

. CONDICIONE S DE TRABAJD

LUGAR DE DESEMPERG:

[Tooa i3 repabiica.

HORARID DE TRAEAJD:

|3egin 56 Gemande.

JONSFOMIEI LIDAD OF TP A DNCIOHAL-

El gue 523 necesari.

V. REEFOHBABILIDADES

HEARAMEHTAL ¥ EOUPD TRARASC:

El necesarie para el desarmmolis de I3 actividad turistica.

|FORDOE BN EFECTWO-EORTD:

gl Viaticos Hospedale Gastos

WO

pRroEMACH R TOHFIDERCIAL:

Documentacion interna de la emprasa.
Itnerarios de pasajens.
VOUChers de Semicios

Fuente: elaboracion propia.
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Continacién figura 13

[elnllcra] VERBIOH
PERFIL LABORAL WB’E 5
s FECHA PADINA
b
Q2032010 ZDE 3

GRADD ACADEMICD:

Bachilier. Magsira & equivalente.

CARRERA TECHICA:

| Gula autprizado por INGUAT.

CARMET:

|E] Autorizado y aciualizado por INGUAT.

|MANEJD FAGQUETEER DE

COMPUTACION:

Wiond, Exced, Intemet y Comed Elecironico, Sislema General

e Resenvas (Imparioe por la Empresal.

OTROE EMDMAE:

|ingies 20% minima.

Oiros es un adicional.

JEXPERIENCIAS BN -OTRAS POSICIO-

[HES ¥ TIBMPS REQUEMDO:

Experiencia comprobada como guia turistico.
Recomendaciones de 0iras Cperadoras wrisiticas.

OTROE COMOCIMIENTOE:

Geografia e histora el pals.

|Animacién furistica.

Primeros auxiios

Conduccion de grupos.

Cutura del pats.

Gasironomia.

|Medio amiblents.

Patrimonio cultural.

COiros gue s2an 0ies para ef desempefio G2 SUS labores.

[COMPETERCIAS | EVIDERCIAS DE
jDESEMPERD:

Crientado hacta e senvicio al cllente.
Responsabilidad.
[ Trabaje en equipo.

R elaciones Intefpersonaies.
Extrowvertido.

¥Il. ASFECTOR BENERALER

SEXD:

|Mascumno ¢ Femenina.

FREBEMTACHDN:

Baend.

LICENCIA CONOUCER

[Tipo "B" . Como minimo.

WL FURCIONES DEL PLEEETO

DESCRIPCICH FURCIONES:

Brindar iInformackin acerca de ke aracciones furlsiticas.
Liderear los distintos grupos de turistas 3 su cango.
Reclbir 3 l0s grpas a 5u cango.

Brindar Infarmackin y recomendaciones de 1as aclividades
|3 llewar a cabo.

Conocer las atracciones turisicas a viskar.

Fuente: Elaboracion propia
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Continuacioén figura 13

I coDIao VERSION
PERFIL LABDRAL PyD-0s :
W FECHA PAGINA
R Elra ] IDE:
L CONDICIOHES BALARIALES
SALARIO BABE: Mo HORAS EXTRAS: MO
|eoniFicacion: Mo VIATICOS =1
COMIBIONES: Mo GABOLIMA: 51
DEPRECIACION VEHIGULO: Mo aTROE: (PAGD POR BLA BN TOUR) =1
¥ PREATAGIOMES DE LEY ¥ FRESTACIONES ADICIONALES
IBEE: Mo CAPACITACIONES: =1
|eono 14 Ho UNIFORME: g1
| acUINALDD: Mo AREA DE COMEDOR: Mo
VACACIONES: Mo PRESTAMOS BANGARIDS: MO
INoEMMIZACION: Ho SEGURD DE VIDA: Mo
ELABORADC POR REVIZADO FOR AUTORIZADD POR

JGR

AN.G.H

Gerencla Zeneral

Fuente: elaboracidn propia.
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Figura 14.

Perfil laboral pilotos

fslalla] WERBNIN
PERFIL LABORAL EVE-D8
B el FECHA PAGINA
n2aa2uio 1DE2
I IDENTIFACACION

PERFIL LABORAL Mo. 4

MOMERE DEL PUEETO: Lo Laliel-N

AREA O DEFARTAMENTO: Ventas y Servicia al Cliente.

L OBJETIVOE

DBJETIVO DE L ORGAHEACT H: Generar y explotar senvicios y producclon de la indwstria del
burisma, y ejecutar actividades asocladas a la Inverslon, asl
como ia promocion de plares Lenisticos con cobertra
Macional e Intemacional.

DEJETIVD DEL BREA: Comercializar y promover ios diversos servicos turisficos de
la empresa de acuerdo 3 las necesldades o2 los cllentes
brindanda un serdcho personalizado y de caldad.

OEJETIVO DEL PUESTO: Brindar el servdcio de transporte a los pasajeros de una
manera segura ¥ eficiente, velanda por [a Integridad fisica de
los pasajercs y los wehlculos de la empresa

L. RELACIONES LABORALES

JEFE INMEDIATO: Jefe de Ventas y Senvicio al Cllenis

CLIEMTES INTERNOS: Departamento de Ventas y Serviclo al Cllente.

CLIEMTES EXTERNO®: Gulas y pacajerns.
|Autoridaces locales.

Cuardlas y encargados o2 siios funsticos.
V. CONDICIDHEE DE TRABAID

LUMEAR DE DESEMPERO: Toda Ia repablica.

HORARND DE TRABAID: Segln 52 demande.

DISFORIBLIDAD DE TRO. ASHICHEL: El que 583 necesano.

V. RESPONLABILIDADER
L — Eil necesario para & desamolo de la actividad furistica.
=l Wiaticos Hospedale castos
Mo
Docwmentackin Infema de la empresa.
intinerarios de pasajeros.

Wouchers de 5ervichs.

W ESPECFVEAC O S AT D A S

GRADD ACADEMICOC

Tercero baslco como mindma.

CARAERA TECMICA: Mo,
CARMET: Mo,
MANE}M) PARUETES DE Mo,
COMPUTACION:

OTROE EeOMAS: Minguna.

EXPERENCLAS EN OTRAS POSICH-
HES ¥ TEMPO RECLERDD:

Exparkencla comprobada como plioio profesional.
Recomendaciones 08 oiras operadoras de turismo.

Fuente: elaboracion propia.
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Continuacion figura 14

CODMED VERBIIN
PERFIL LABORAL PVE-O4 .
oy e FECHA PAGINS
e
oz 20E2

Wl ERFROFTEAC O CY AL A DA S

OTROE CONOCIMIENTOE:

Caografia del pals.
|Mecanica basica.

Conducchin de grupos (nocianes).
Culura oel pals {nockones baslcas).

Otros que e sean 0ilkes para el desempefio de sUs actvidades.

COMPETEROAS | EVIDEMCIAS DE

Crientado hacla & sendiclo al cliente.

DESE P ERG: Repansablliidad.
Trabajr en equipo.
Relaciones Interpersonalies.
Extroseriioo.

VIL ARPECTOS GEMERALES |

=y Jmascuing

PREBEMTACHON: Buend.

LICEMCLA CONDUCER Tipa "A~

Vil FUNGIONEE DEL PUERTO

DESCRIPCION FUNCIDHES:

Conduck a los distimos grupes de turlstas a su cargo
de una manera eficaz, segura y eficlents, velando por i3
Jinfegridad ge las personas y los vehiculos de i empreca.

DL COMDECIONES SALASIALES

BALARID BABE: 31 HORAS EXTRAL: Mo
EONIFICACIKN: Sl WIATICOS [
COMIZIONES: L] A B OLIMA: Mo
DEPRECIACION VEHICULD: L] OTROS: M
¥ PREZTACIOMES DE LEY AL PRESTACIONES ADICIINALES
NoEE: =l CAPACITACIONES: -]
BOND 14 51 UNEFORME: 51
AEUIRLAL DO S0 AREA DE COMEDOR: 1
WG AL HMHE S : 1 PRESTAMOE BANCARIGE: M
INDEMMIZACHIN: Por despido  |SEGURD DE vEDA: Ko

ELABDORADD FOR

JGR

AUTOREFADD FOR

ANWGH

Gerencla General

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 15.

Procedimiento cotizacion servicios turisticos

iomes de sobiciiud del cliente.

CODIGO VERSION
ZG PROCEMMIENTD REV-001 1
:g_';&';.-:._;i_‘-::w_:_—_r CGOTIZACIGN SERVIGIDS TURIZTICOS FECHA PAGIMNA
O2A092010 10E1
RESPOMSABLE | ACTIVIDAD DOCUMENTO
Jinicio det procedimients.
Supenvisor de WYentas Diar la bienvenida y e indicara quién sera su Asesor de Viasjes.
Este contacto debera primeraments realizanis & Supervisor de
£n caso de no poder hacerlo, e Asesor de Ventas
| Cliente Solicita mrmacion acerca de senicios y destings turisticos
Asesor de Ventas Escuchar defenidamente la soliciud del chente.
Asecor de Ventas lingresar fa informacion personal ded cliente FICHA INFORMACION
¥ RESERVA DEL
CLEENTE (FENYIM)
Asesar de Ventas |ingresar ka informacion de los destinos y actividades gue el ciente FICHA INFORMACION
desea realizar (fechas, tipos hotel, transporte, fours, eto.) Y RESERVA DEL
CLIEMTE (FRVA S
Asecor de Ventas Regsio de la informacion del cliente en el sisterma de gestion
inforrracion de la operadora de turismo, asignando una
iade A-C; dependiendo del grado de inferés que fenga
cliente en la compra del senicio. Indicar todas las especii- FICHA DE

RESERWA (FRA-D1)

Asesor de Ven tas

Supervisor de Ventas Revisar toda la informacien suminisirada por e cliente y ano-
por &l Asesor de Ventas, para la asignacion de los prove- FICHA DE

de senvicios y cofizacion. RESERWA (FRV-O1)

Asesor de Ventas Brindar infiormacicon de destings y aciividades que puedan
realizarse en los mismos al diente, asi como los sendicios que

provesrsels.
Cliente Revision de la informacian ista por el Asesor de Ventas.
Asesor de Ventas 5i i cliente acepta la informacion provista por el Asesor de Ventas COTIZACION

DE SERVICIOS (COT)

procede a realizar la cotizacion de los senvicios, de
|bmﬂm‘iudmnernﬁ5m' :
Ingresar la informacion generada por la cotizacion a la ficha

FICHA DE
de infommacicn. Se procede a realizar 13 resenva de los servicios. RESERWA (FRV-D1)
Asesor de Ventas Explicar y entregar la cotizacion de servicios. Recordar que COTIZACION
los senvicios estaran resenvados por un piazo de 3 dias. DE SERVICIOS (COT)
Asesor de Ventas [ al cherte FR=i] de
Asesor de \entas Diar seguimiento constante al cliente para conseguir la wenta REGISTRO COMUMIC.
registrar cualguier comuniciacion que se tenga con el diente. CON CLIENTE {RCC-01)
Fin ded procadimiento
ELABORADD POR REVISADO POR ALTORIZADD POR
JGR AVGH Gerencia General

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 16. Procedimiento venta servicios turisticos
CODIGD VERSIGON
3 PROCEDIMIENTD REN-O02 1
Sl VENTA SERVICIOS TURISTICOS FECHA PAGINA
OO0 10E 1
RESPONSABLE ACTVIDAD DOCUMENTD
Imicio del procedimierto.
|Acecor de Ventas Obtencion de una respuesia posifiva |acepiacion de los senicios que
|fueron cotizados)
|Asesor de Ventas FRewision de la cofizacion entregada al dients. COTIZACION
DE SERVICIOS (COT)
|Asesor de Ventas Elaboracion de documenios de senicios para dliende y proveedores WOILMCHER DE
de senvicios subconiratados. SERVWICIOS (WSC)
Contabilidad Elaboracion de documenios contables. FACTURA CONTABLE
Caja Recepcion ded pago de los senvicios.
|Asesor de Ventas Enirega de documenios contables FACTURA CONTABLE
|Asesor de Ventas Entrega de vouchers de senicios turislicos, si el diente decide WOILMCHER DE
esperar por ellos, de lo contrario acordar la fecha para llevarla a cabo. SERMICIOS (WSC)
|Asesor de Ventas Solicitar al cliente |a revision de los vouchers de servicios turisticos. WVOILCHER DE
Para evitar reclamos postenores. SERMICIOS (WSC)
|Asesor de Ventas Despedir al cliente.
Fin gl procedimiento.
BELABDRADD POR REVISADD POR AUTORIZADD POR
JGR ANMGH Gerencia General

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 17. Procedimiento reserva servicios turisticos
CODIGO VERSION
PROCEDIMIENTO RSA-003 1
RESERVA SERVICIOS TURISTICOS FECHA PAGINA
A=
[2mar010 1DE 1
RESPONSABLE ACTNIDAD DOCUMENTO
Inicio del procedimiento.
Asesor de Ventas Enwio de wouchers de servicios a los proveedores subcontratados WOUCHER DE
SERVICIOS (WSC)
Asesor de Ventas Confirmacion de las reservas ¥ los senvicios con las empresas que
prestaran los senvicios.
Asesor de Ventas Sidentro de los servicios hay boletos agreos confirmarios 72 hrs.
antes de la fecha de parlida
Fin del procedimeenio.
ELABORADC POR REVISADO POR AUTORIZADD POR
JG.R ANGH Gerencia General

Fuente: elaboracion propia.
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. Servicio al Cliente

Para la prestacion del servicio a los clientes, debe tener implementados

como minimo, los requisitos siguientes:

o] Medios de atencion al cliente, como por ejemplo: directa 0 mediante
el uso de teléfono, Internet, correo electrénico y/o correo postal u
otro.

o] Utilizar una ficha de reserva para cualquiera de los medios de
atencion anteriormente descritos. (figura 18)

o] Asesorar al cliente respecto de:
. Servicios opcionales a los que puede acceder (seguros, tours
y otros).
" Documentacion necesaria para €l o los lugares de destino.
" Recomendaciones basicas para él o los lugares de destino.
. Requisitos legales, medioambientales, de seguridad, salud y

otros, que puedan ser aplicables al paquete o servicio
turistico y a los usuarios en cada uno de los destinos que se
incluye, asi como aquellos requisitos semejantes de ingreso
al pais que corresponda.

. Alternativas de productos y servicios.

o] Contar con un sistema de atencion al cliente en forma remota
(celular, internet u otro) o a través de agentes coordinados
(operador o contacto en el lugar de destino u otro), para prestar
asistencia y asesoria al cliente durante la actividad contratada de lo
gue debe informarse al cliente.

o] Proporcionar toda la informacion que el cliente requiera ya sea de

manera escrita o por medios magnéticos.
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U Reservas

La operadora de turismo para realizar las reservas de los servicios

ofrecidos, debe tener implementados como minimo, los requisitos siguientes:

o] Tener definido el o los procedimientos de cambios y anulaciones de
servicios turisticos. (figura 19)

o] Informar al cliente del estado de sus reservas, esto cuando el
cliente anicamente haya cotizado y reservado y se esté en espera
de la compra de los servicios por parte del mismo.

° Venta de servicios

Organizacion de Viajes 2G, S.A., para la venta de servicios, debera dar

cumplimiento a los requisitos siguientes:

o] Tener definido los procedimientos de venta, cambios y anulaciones
de servicios turisticos. (figuras 16 y 19)

o] Tener a disposicién de los clientes material publicitario, propio o
entregado por terceros, como informacion y material de apoyo a la
gestion de ventas, en espafiol y un segundo idioma cuando se
informe de esta facilidad.

o] Comunicar al cliente en forma escrita, de cualquier modificacion o
cambio de la informacién que sea publicitada, como precios, fechas,
proveedores y otros, de forma tal de no inducir a error al cliente.

o] Especificar claramente las caracteristicas y condiciones de las
ofertas y promociones, de forma tal que el cliente sepa en todo
momento cuales son los compromisos de la operadora de turismo y

las condiciones o términos de calidad ofrecidos.
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o] Tener a disposicién del cliente la informacién de las coberturas
legales de los servicios contratados.

o] Formalizar por medio de vale comprobante de servicios o voucher,
el o los servicio(s) contratado(s) en la operadora de turismo, el cual
debe establecer lo siguiente, indicando claramente si el item esta o

no incluido en el servicio, segun corresponda:

" Identificacion del cliente (nombre completo, direccidon
domiciliar, direccion de correo electronico, teléfono personal

fijo o celular, y otros).

. Descripcién de los servicios turisticos con sus periodos y
fechas.
. Indicar el nombre del proveedor que brindara los servicios

turisticos, entregar al cliente ademas informacion adicional
del proveedor de los servicios turisticos, ya sea por medio de
folletos, tarjetas de negocio u otro que se considere
conveniente.

. Alojamiento, categoria y servicios contratados.

. Teléfono y correo electronico de la empresa, para
contactarse en caso de emergencias.

" Plazo y condiciones de anulacion, modificacion o
postergacion de los servicios contratados, indicando las

multas, penalidades y cargos por estos conceptos. (figura 20)

o Equipamiento

La operadora de turismo debe disponer de un local, debidamente

identificado, destinado a los objetivos propios de una operadora de turismo, que
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cumpla con la reglamentacion vigente y cuente con al menos el siguiente

equipamiento:

o] Teléfono destinado a las actividades propias de la agencia.
o] Conexion a internet y correo electrénico con dominio propio.
o] Fax o sistema equivalente.
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Figura 18. Ficha de informacion del cliente

CODIGO VERSION
FICHA Fic-001 1
4 M._"_"d_ INFORMACION DEL CLIENTE REVISION PAGINA
oA S T2maeain 1DE 2
FICHA No. FECHA
FICO01
NOMERE DEL PASAJERD DIRECCION
TELEFONDS
EMAIL
| mrocLENTE |
VUELDS AEREDS® * S0LO PARA BOLETOS COTIZADOS POR 2G TOURS o PAK
LINEA AEREA FECHA N FECHA OUT RUTA CONFIRMADD Mo RESV. MONTO §
ALDJAMIENTD No_ PAX
HOTEL FECHA N FECHA OUT HABITACION Mo RESV. MONTO §
DBSERVACIONES
TOURSTRASLADDS
DESCRIPCION FECHA HDTEL Cul PILOTO MONTO §
DBSERVACIONES
ELABDRADD POR REVISADD POR AUTORIZADD POR
1GR AV.GH Gerenca General

Fuente: elaboracion propia.
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Continuacioén figura 18

COMGD VERSION
Fa I . FICHA FIC-001 1
: INFORMACION DEL CLIENTE REVISICIN PAGIMA
P
12032010 2DE2
IMNERARIO DE SERVICIOS |
FECHA IMMERARIO HOTEL STATUS
OBSERVACIONES |
MONTO SERVICIOS FACTURAS No. VOUCHERS Ho. ENTREGADOS
FORMA PAGO Mo CHEGUE | BCO Ho. TAR. CREDITO EMISOR AUTORIZACION
ASESOR DE VENTAS RESPONSABLE SUPERVISOR DE VENTAS Wi B,
DBSERVACIONES |
ELABORADD POR REVISADO POR AUTORIZADO POR
IGR AV.GH Gerencia General

Fuente: elaboracion propia.

-58 -




Figura 19. Procedimiento cambio/anulacién servicios turisticos
COMGD VERSION
PROCEDIMIENTD Rav-00d 1
’%G CAMBIOIANULACION SERVICIOS TURISTICOS FECHA PAGINA
O20ar2o10 1DE 2
RESPONSADLE ACTIVIDAD DOCUMENTD
Inicio del procedimianto.
Asesor de Venlas Se reclbe al clente y 52 |e allends como 52 ha Indicada
Cllente Solcita el cambinfanulackin e los servicios turlsticos
ABESDT de Ventas Solcita voucher de senvicios y Taciura contable para su revislon. WOUCHER DE
Chequear las fachas 42 Inko de s senvichos para deserminar sl procasen SERVICIDS [V3C)
a no ks cambles/anulaclones sallciados. Indica sluackin &l Supsrvisor, FACTURA COMNTABLE
ABEEDT dE Ventas En caso de no aplicar penalidades, Informar al cliente y proceder a realizar COTIEACKIN
UNa NUEwa colizaclon, en base a I3 Nueva IMormacion proporcionada por DE SERVICIOS (COT)
2| cllente.
ABEEDT de Venlas Ingresar |3 Informackin g2 s deslinos ¥ actividades que i cienie desea FHCHA INFORMACION
reallzar (fechas, fipos holel, transporie, tours, eic.) ¥ RESERWA DEL
CLIEMTE (FRW-D1]
ABESDT dE Venias 3e entrega la nueva collzacin oe serviclos al ciente, |a cual debera ser COTIZACIKON

EIZ‘EEUB 2 mamnara inmediata.

DE SERVICIOS (COTH

(Cllenks 3l el cliemte rechaza |3 nueva cobizaclon de senvicios, ofrecar oiras opclones
de senvicios. i el cllente decide rechazar 38 nuevas opicianes 1a resena
ariginal 5& mantedra
Cllenta Acepia I3 nueva collzaclon de semvicios. COTIZACKIN
DE SERWICIOS (COT)
AEEEDr de Venias En casn de que se apiquen las penalidades deccriias en los wouchers de RECIBO DE
gerviclo proceder & realizar el cobro de I35 MIEMEs. CAJA
ABESDT dE Ventas Realzar las nuevas resenas y determinar disponibliidad de espacio y
de @nta.
ABESDT dB Ventas Anular los regendas antenares de |os servicios modMicados o anulados VOUCHER

dsl coma Ios vouchers de los mismos.

DE SERVICIOS [VSC)
FICHA INFORMACION
¥ RESERVA DEL
CLIENTE (FRV-D1)

ABESDM de ventas

En casd de cambio de senicios, se procedera a reallzar el ajusie necesano
para reallzar el cobro dnicamente de Ia dferencla enfre los sendiclos

arlginales ¥ los nuewas.

Fuente: elaboracion propia.

-59-




Continuacioén figura 19

COMGD VERSION
{'\ PROCEDIMIENTO REV-D04 1
: o | CAMBIOVANULACION SERVICIOS TURISTICOS FECHA PACINA
=
O2A09i2010 2 DE 2
RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTD
ABERDN de venias En casn de anulacikin ge servicios, g2 F]HIEIHFH 3 regizar los descuenios
por Cangos en o6 C3E0E que apiique v luego se soliciara el reembaolsn para
gl clilente al depariamenio de condabliidad
Coniabliidad En casn de anulacikin g2 servicios, Informar al clienie cuanda s2 reallzara
2l reembalso de as senicios.
AEEEDT dE ventas Elaboracien de los nueves documenios de sendcios para cllents ¥ VOUCHER DE

proweedares de serviclos subconiratados. Para camblo de serviclos.

SERVICIOE (WEC)

Contabliidad Elaboraclon de nueyns SocUmentos conabies. FACTURA CONTABLE

|Cala Recepchin del pago o8 06 Senvicios.

ABESOr de WVanias Enirega de documenios contables FACTLURA CONTABLE

Asesor de Ventas Entraga de wowchers de sendcios turisticos, 5l el cliente dedide VOUCHER DE
SEpETar par efios, de |0 conirarky acordar 13 fecha para lievara 3 cabo. SERVICHDE (WEL)

ABE50T de Venlas Solcitar al cliente la revislon de los wouchers de senvicios turlsbicos. VOUCHER DE
Para evilar reciamos poseriares. SERVICHDS (WSC)

ABESDT de WVanias Despedir &l cliente.
Fin ded procedimianio.

ELABDRADD POR REVISADD POR AUTORIFZADD POR
JGR ANGH Gearencla General

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 20.  Voucher de servicios turisticos

Boulevard Liberacion, 3-52, Zona 13 EdMeclo Plaza Profesional VIOUCHER SERVICIOS:
g Oficing &-D. Guaiemala, C.A. VSC-D00T
Telofonos: [S02) 2471 1330 - 2475 236667 Fax [S02) 2471 1273 FECHA EMIZION
e
www. 2gtoursoniine.com

MOMBRE DEL PASAJERD DIRECCION
TELEFOND
E-MalL
INFORMACION PROVEEDOR
PROVEEDDR SERVICH)S Ho. PAX I
FECHA INGRESD | SERVICID FECHA SALIDA I SERVICID RESP. COMFIRMACION Ho. CONFIRM.
DESCRIPCION SERVICIO
DBEERVACIONES PASAJERDS

. LOS CAMBIOS EM ALOJAMIENTO DESERAN HACERSE CON B DIAS DE ANTICIPACION ¥ ESTAN SUJETOS A DISPONISILIDAD

. LA EMPRESA MO SE RESPONSABILIZA POR EL ™ HO 3HOW ~ DE LOS PASAJERCS.

. LOS CAMBIOS ¥ CANCELACIONES DE SERVICIOS TERRESTRES (TRASLADOS ¥ TOURS) DEBERAN DE HACERSE COM 3 INAS DE

ANTICIPACION, DE LO CONTRARID SERAN COBRADOS EN SU TOTALIDAD.

. LS BOLETOS AEREDS CUENTAN CON POLITICA DE CAMBIVANULACION 24 HRS. DESPUES DE EMITIDOS.

. CUALQUIER CAMBID EM LOS SERVICIOS TURISTICOS ESA SUJETD A DISPOMNIBILIDAD DE ESPACIC Y TARIFA.

DBSERVACIONES PROVEEDDR

. EMITIR FACTURA A MOMBRE DE "ORGANIZACION DE VIAJES 26, 5.A. NIT: T94329-5

2. DETALLAR TIPO DE CAMBID EN LA FACTURA PARA SU ACEFTACION.
3. ADMINTAR COPILA DEL PREZENTE WOUCHER DE SEEMICIOS.
4. EMITIR UMNA FACTURA PARA CADA VOUCHER DE SERWICIOS.
EMERGEMCIAS: I'l'El_mzl Hra. (502) 2471-1320 I EMAN - | info @2 ptearsonline com
ELABORD I ASESOR VENTAS REVISO | SUPERMISOR VENTAS
AUTORIZADD POR: FIRMA ¥ SELLLO "2G TOURS"

Fuente: elaboracion propia.
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2.5.4. Etapas de atencién al cliente por parte de ventas y

servicio al cliente

Las etapas de atencién al cliente, identificadas durante los procesos de

cotizacion, ventas y reserva de servicios de servicios turisticos se encuentran

enumeradas en la figura 21.

Figura 21.

Etapas de atencion al cliente

CAPTACION
DEL CLIENTE

|

INFORMACION
Y ASESORIA
AL CLIENTE

|

VENTA DEL
SERVICIO

l

RESERVA DE
SERVICIOS

l

OPERACION
DEL SERVICIO

l

SEGUIMIENTO
DEL SERVICIO

l

EVALUACION DE
LA SATISFACCION
DEL CLIENTE

Estas etapas permiten el describir todo el proceso

Fuente: trabajo de campo.

que conlleva la

prestacion de un servicio turistico, las mismas fueron identificadas mediante las
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observaciones que se realizaran durante la evaluacién del servicio brindado por

el personal de las areas de ventas y servicio al cliente.

Como parte del presente manual, se describe cada una de estas etapas,
los requisitos que Organizacion de Viajes 2G, S.A., debe cumplir para su

ejecucion asi como el procedimiento a seguir en cada una de las mismas.

2.5.4.1. Captacion del cliente

Esto consiste en atraer a la mayor cantidad posible de consumidores
potenciales y que estén informados de la existencia de los productos de la
empresa; asi como también que conozcan la manera de obtener mas

informacion, como cotizar y cOmo reservar.

Los medios que se sugieren para llevar a cabo una buena captacién de

clientes potenciales son:

o Publicidad a través de correos electronicos masivos, avisos en periodicos,

revistas, registro en guias de viajeros entre otros.

o Las ferias turisticas, eventos que congregan expositores de diferentes
sectores de la industria turistica, como cadenas hoteleras, agencias de

viajes y en general, prestadores de servicios turisticos.

o Giras de promocion turistica, las cuales buscan el impulsar la imagen del
pais participando en bloque con otros operadores turisticos los que

intercambian entre si servicios.
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o Folletos, panfletos o revistas acerca de la empresa, sus objetivos,
mercados y las caracteristicas de los productos y/o servicios que se

ofrecen.

o Tarifarios confidenciales para intercambio de servicios con operadores

turisticos nacionales e internacionales.

2.5.4.1.1. Descripcion del proceso

El proceso de captacion del cliente es posible describirlo con la siguiente

secuencia:

o El cliente contacta a la operadora de turismo para solicitar un servicio.
Este cliente pudo haberse informado por la pagina Web de la empresa,
por alguna feria a la que asisti6, publicidad en la radio, televisién, prensa o
cualquier otro medio de captacion que la operadora de turismo haya

utilizado.

o Es atendido por el Supervisor de Ventas o similar, quien le da la
bienvenida y le indica quien serd su Asesor de Viajes. Este primer
contacto es recomendable pues permitira asegurar la calidad del servicio a
brindarse. Ademas le permite el acceso a una instancia superior, en caso

el cliente desee realizar un reclamo o presentar una queja.

o El Asesor de Viajes registra la informacion del cliente en el sistema de
gestion de la operadora de turismo y le asigna una categoria dependiendo

del grado de interés que tiene en la compra del servicio.

o El Supervisor de ventas debera revisar toda la informacion suministrada
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por el cliente y anotada por el Asesor de Ventas, para la asignacion de los
proveedores de servicios y proceder con la cotizacion. Los pasos
anteriores se incluyen en el procedimiento de cotizacion de servicios

turisticos. (figura 15)

Evaluacion por parte del Supervisor de Ventas del servicio e informacion
que se le brind6 al cliente realice o no la compra para identificar las
fortalezas y/o deficiencias en las que se podria estar incurriendo, esto por
medio de la boleta de encuesta de satisfaccion con servicio al cliente.
(figura 23)

254.1.2. Requisitos para el cumplimiento

Las exigencias para una exitosa captacion de clientes son las siguientes:

Fichas de informacion del Cliente en la que se consignen los nombres,
direccion, teléfonos, e-mail, entre otros que la operadora de turismo

considere conveniente para el seguimiento posterior del mismo. (figura 18)

Registro de todas las comunicaciones entre el cliente y la operadora de
turismo denominado historial del cliente, de tal forma que se pueda ofrecer

una asesoria coherente, acertada y oportuna.

El historial del cliente sera de vital importancia para la buena atencion del
mismo porque puede ser atendido por cualquier persona del area de
ventas en caso el Asesor asignado este ausente. Se debe registrar el
nombre de la persona que le dio respuesta al cliente, asi como la hora y
fecha que fue atendido para un adecuado seguimiento del mismo. Esto

también permitira que el Supervisor pueda hacer un seguimiento del
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trabajo del Asesor de Viajes y detectar cualquier falla en la atencion o

felicitarlo por su buena gestion. (figura 22)

Ofrecer permanentemente nuevos productos turisticos que permitan al

cliente tener siempre a mano opciones nuevas e interesantes.

Hacer participe a toda el area de ventas y servicios al cliente de la

responsabilidad de la captacion del cliente.
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Figura 22. Registro de comunicaciones con el cliente
[maln]la]a] VEREION
REGM3TRO DE CGOMUNICACIOHES ROC-O01 1
_ COM EL CLEENTE REVIEION A GEMA
ot e
Q2052010 1 IDE -
HOMBERE DEL PARAJERD BAEELOR I LARLS GONZALET
SN MOEE CARDDMA X 4
suPERVIEDR | JACOBO GUTIERREZ
FECHAMORA ATENDIDD POR HISTORIAL COMURICACEINES
15-mar-10 MARIA GONZALEZ WA TELEFOMICA. Se hablt con el cliente, &l cual solicka
11:20 |saEsDRA ur hacla &l lage de zabal con alojamienta tipo 4" o superor
para 4 personas, Zxhab. DEL. Se abrd ficha imformacion FIC-001
15-mar-10 LACOED GUTIERREZ WLA WAL
1Z:10 JBUFERVIESOR S e envid al clenie comes de FH'ITI'L'EI'E:ZII'HE'ED:I Il c-andic
QuIEn 5erd la aEeS0ra o8 ventas y gue &l envio de ia primera
propuesta para su sollciud se enviard en un lapso no
mas oe 24 hrs. CIZIFIIE de caman en 'Eﬂ]EﬂEME chente.
16-mar-i0 JMAS A GONZALET WAL WAL
=45 IAAESTRA =2 anvianon dos EIF!EIMEE de tour con EHIBITIJ-EI'IIJ:I para
analisls del cliente.
Copla de comea y opclones en expedients def clere.
Te-mar-i0 LUAN JOEE CARDOMNA WA AL
15500 CLIENTE Jolicha una tercera apclon mas econdmica o descusnin por
pago de contada y en efectvo. Copla de carmeo en expedanie.
17T-mar-i0 I8 COED GUTIERRET LA IWATL
=00 JBUFERVESOR Ze envid una tercera mas econdmica para el cliente ademas
del alrecimiento oe un 5% descuent por pagt en efectiva.
Copla de comea y opclones en expediente del cliemte.
A5l 52 contimuara con el regisira nasta finalzar la negoclaciin.
OBBERVACIONER |

I EETRUCTURA DE REQSTRO MODFICASLE POR EL UNUARID &N AUTORIZACICN

ELABORADOD POR

REWIZADD POR

AUTORIZADD POR

J.GUR

ANGH

Gerencly General

Fuente: elaboracion propia.
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2.5.4.2. Informacion y asesoria al cliente

Esta etapa de atencién al cliente consiste en informarle sobre las
caracteristicas de los destinos, proveedores y servicios existentes. Esta etapa

es la parte medular del servicio que brinda toda operadora de turismo.

Para asesorar al cliente deben considerarse por parte de la operadora de

turismo, tres lineas de actuacion:

o Adecuacion del producto a las necesidades del cliente, esta relacionado

con escuchar al cliente y disefiar el producto que quiere.

o Asesoramiento experto por parte del Asesor de Ventas.

o Variedad de productos turisticos entre los que el cliente pueda elegir,
incluye el diseiio de los productos que quiere el cliente de forma

diferenciada, que lo haga competitivo.

Con estos tres lineamientos lo que se busca es ofrecer excelencia a los

clientes como motor principal de cualquier mejora de la calidad.

El objetivo es ofrecer un servicio diferenciado, innovador y acorde con las

nuevas exigencias de los clientes.

2.5.4.2.1. Descripcion del proceso

Para llevar a cabo la informacion y asesoria al cliente se debe realizar lo

siguiente:
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Una vez informado sobre los intereses del cliente en cuanto a expectativas
de viajes, motivos del viaje, seleccion de establecimientos de hospedaje,
entre otros, el Asesor de Viajes, elabora y cotiza las propuestas para

ofrecerle una o mas alternativas.

Prepara una respuesta y cotizacion al cliente que puede ser verbal cuando
lo tiene frente a él o escrita si es que le enviara un mensaje electrénico o
via fax. En él debera explicar todas las especificaciones del producto
como las ventajas comparativas frente a otras opciones, plazos de venta,
tasas portuarias, politica de anulacion de servicios y penalidades en caso

desistiera de tomar el servicio una vez adquirido, entre otros.

Inmediatamente después, registra esta comunicacién en el historial del
cliente, y se asigna una tarea en su sistema de gestion para
posteriormente contactarlo y hacer el respectivo seguimiento. La fecha
que asignara a la tarea de seguimiento dependera de la comunicacién
previa que ha tenido con el cliente y al acuerdo al que ambos hayan

llegado.

En el segundo contacto de seguimiento el Asesor de Viajes puede
proporcionar material complementario como informacién de aeropuertos,
restaurantes, y toda informacién relacionada con la solicitud del cliente
gue ayude al mismo a un adecuado aprovechamiento de los servicios que

planea reservar.

Reformular propuestas y elaborar otras alternativas en caso el cliente lo
solicite. Esto le permitird contar con mayor informacion sobre todas las
posibilidades existentes para los servicios que esta solicitando y realice

una compra mas acertada de los servicios que requiere.
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Realizar el seguimiento permanente hasta concretar con el cliente la venta
del servicio solicitado. Los pasos anteriores son parte del procedimiento

de cotizacidn de servicios turisticos. (figura 15)

Soporte constante del Supervisor de Ventas a los Asesores de ventas

para lograr negociaciones exitosas.

25.4.2.2. Requisitos para el cumplimiento

Para esta etapa la operadora debe:

Estar provista de toda la informacion referente a todos los servicios que se
prestan en determinado destino. Solo asi podra ofrecer una oferta
completa y vender un servicio turistico acorde con la oferta existente de

todos los operadores del medio.

Contar con un listado confidencial de servicios y precios actualizados de

todos los proveedores con que trabajan.

Formacion académica del Asesor de Viajes en la planificacion de los

viajes, complementada con la experiencia en el rubro.

El Asesor de Viajes debera tener vocacion de servicio y velar siempre por

los intereses del cliente.

Solicitar informacién permanentemente a los proveedores del servicio y
destinos que ofrecen a través de videos informativos, manuales, folletos y

charlas.
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o Dar respuestas a los clientes de manera oportuna y para cuando sean
ofrecidas. Se recomienda proporcionar la informacién el mismo dia que el
cliente la solicita.

o Contar con un sistema de reservaciones computarizadas o sistema global

de reservas.

o Deben disponer de conexiones via Internet o correo electronico, tanto para
estar en contacto con sus clientes, como para sus relaciones con los

proveedores de servicios turisticos.

o Recopilar mapas, manuales técnicos, guias y formar bibliotecas

especializadas de folletos.

2.5.4.3. Ventadel servicio

No importa cual sea el producto o servicio que se venda, finalmente el

cliente es quien decide comprar a una operadora de turismo u otra.

Casi siempre, el producto o servicio es similar, quizas con pequefas
diferencias y con precios comparables. A menudo, lo Unico que de verdad
diferencia al producto o servicio, de los que ofrece otra empresa, es la asesoria
que se brinda y las respuestas oportunas a los requerimientos, solo asi se

gozara de una ventaja competitiva.
Durante esta etapa el cliente muchas veces tratard de evaluar diversas

alternativas para su viaje y cuestionara muchas veces las opciones o el

contenido de las propuestas que le ofrezcan.
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El Asesor de Viajes debera contar con suficientes recursos para ayudar a
elegir al cliente la mejor alternativa para su viaje de acuerdo a los objetivos que
éste tenga y deberd tener la suficiente solvencia, informaciéon y conocimiento
del producto para que el cliente se sienta confiado de la eleccién que realizé.
Una vez que se cumpla con este propésito el cierre de la venta estara

asegurado.

2.5.4.3.1. Descripcion del proceso

La secuencia descrita a continuacién debe de seguirse para la realizacion

de un proceso de venta:

o Después de haber trabajado varias alternativas de acuerdo a la solicitud
del cliente tales como circuitos turisticos, itinerario de vuelos, seguros de
viajes, alquiler de autos, entre otros, el Asesor de Viajes orienta al cliente
sobre la alternativa que debe tomar de acuerdo a las expectativas que
tiene, explicando los beneficios del mismo. Siempre recomendar al cliente
lo mas conveniente para él, aunque esta eleccién represente un menor

ingreso para la operadora de turismo.

o Informa sobre las modalidades de pago, politica de anulaciones de
servicios y garantia del servicio. También se debe informar acerca de

las politicas de cambio y/o anulacién de los servicios turisticos.

o Una vez que el cliente acepta la oferta se aprueba la venta en el sistema
de gestion de la operadora de turismo para la respectiva facturacion de los

servicios.

° Inmediatamente se le emitira su factura.
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El Asesor de Viajes acuerda con el cliente el dia y hora en que le hara
entrega de sus boletos y/o vouchers de servicios, en caso el cliente no

desee esperar por ellos.

2.5.4.3.2. Requisitos para el cumplimiento

por parte del vendedor

Contar con todas las especificaciones de los productos turisticos que
vende y estar capacitado para el adecuado proceso de negociacion con

los clientes.

Tener la informacion en todo lo referente a VISAS y condiciones

especiales para el ingreso de viajeros a otros paises.

Tener capacidad de decision, delimitadas previamente con la direccion de

la empresa.

2.5.4.3.3. Requisitos para el cumplimiento
por parte de la operadora de

turismo

Ofrecer al cliente todo el respaldo que sea necesario.

Explicar al cliente los riesgos de llevar a cabo cambios y anulaciones, los

cuales deberan estar impresos en los vouchers de servicios. (figura 20)

Estar afiliada a las principales tarjetas de crédito y tener una cuenta

bancaria en dolares y quetzales para dar facilidades a los clientes.

Contar con respaldo financiero.
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o Contar con un sistema computarizado de gestion interno que le permita
administrar adecuadamente la facturacion del servicio que vende, el
control de cuenta corriente de clientes y proveedores y el detalle de los

servicios para la impresion de los documentos de viaje del cliente.

25.4.4. Reservade servicios

Es una comunicacion ente la operadora de turismo y los diferentes
proveedores que participan en los servicios ofrecidos al cliente, con la finalidad

de obtener la confirmacion de plazas.

Las reservas solicitadas deben estar respaldadas con documentos
escritos 0 codigos en el sistema de Internet, que se registre en el sistema de
gestion de la operadora de turismo con el fin de evitar inadecuadas
interpretaciones de las respuestas o que la linea aérea o proveedor tenga

problemas de sobreventa.

25.4.4.1. Descripcion del proceso

La secuencia descriptiva del proceso de reserva es la siguiente:

o Realizar la reserva con los prestadores de servicios lo cual puede hacerse
via telefénica y/o internet, de lo cual debera dejar constancia en la ficha

del cliente.

o Es necesario dar todos los datos completos del pasajero asi como
manifestar los requerimientos de servicios especiales tales como comida

vegetariana, silla de ruedas, etc.
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Se debe reconfirmar las reservas aéreas 72 horas antes del viaje del

pasajero.

Para la reserva de los servicios terrestres (establecimientos de hospedaje,
tours, traslados, trenes, autos, etc.) enviar la solicitud de reservas a cada
proveedor involucrado en la prestacion de los servicios y para ello se
debera proporcionar la siguiente informacion: Nombre de los pasajeros,
fechas de prestacion del servicio, para el caso de establecimientos de
hospedaje el nimero y tipo de habitaciones, especificando condiciones

especiales y régimen de alimentacion.

Registro de las solicitudes de reserva en su sistema de gestion para su
posterior seguimiento. La fecha que le asignara a este seguimiento
dependera del acuerdo que tenga con el proveedor en cuanto a plazos en
la respuesta, por lo general debera ser al dia siguiente de haber solicitado
las reservas para pedir el estado de las mismas ademas de solicitar la

reconfirmacion de la tarifa.

En caso no encuentre disponibilidad en algin establecimiento de
hospedaje u otro servicio previamente ofrecido al cliente, se elegird uno
similar en categoria y se informara al cliente de los avances de sus
reservas y posibles modificaciones las mismas que deberan ser

efectuadas de mutuo acuerdo.

Una vez confirmados los servicios, se procede a la emisiébn de los

vouchers. (figura 20)

Concluido todo el proceso de reservas y confirmacién de servicios, la

operadora de turismo debera contactarse con los proveedores dias
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previos al inicio del viaje del cliente para asegurarse que todos los

servicios estan reconfirmados y en orden.

2.5.4.4.2. Requisitos para el cumplimiento

o Estar conectado a un sistema global de reservaciones, tanto para boletos

aereos, hoteles y otros servicios turisticos.

o El Asesor de Viajes debera estar capacitado para la utilizacion del sistema
global de reservas en cuanto a consulta y regulaciones de tarifa, reserva
de segmentos aéreos, emision de boletos electronicos y reemision de

boletos.

o La operadora de turismo debera dar seguimiento a las reservas tanto con

prestadores de servicios como con los clientes.

o Se deberéa hacer un seguimiento con los proveedores para la confirmacion

de servicios.

o La operadora de turismo debera tener el detalle de las condiciones de

venta pactada con cada proveedor de los servicios.

o El Asesor de Viajes debera tener poder de decisién en caso sea necesario
realizar up grades a algun servicio del cliente con la finalidad de

optimizarlo, fidelizar al cliente, superar sus expectativas, etc.

2.5.4.5. Operacion del servicio y seguimiento

La operacion del servicio se da a través de otros Operadores de Turismo,

Lineas Aéreas, Establecimientos de Hospedaje, Empresas de Transporte en
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general.

Es importante estar conectados con los proveedores a través de llamadas
telefonicas, correo electronico u otros medios de comunicacion, con la finalidad

de monitorear los servicios que se les esta brindando a los pasajeros.

En caso de grupos es mejor enviar un representante de la empresa para la
supervision directa de los servicios. Debe ser una persona con empatia y capaz
de tomar decisiones rapidas y resolver problemas si se suscitaran durante la

prestacion de los servicios.

2.5.45.1. Descripcion del proceso

Los siguientes pasos describen la secuencia para esta etapa del servicio:

o El Asesor de Viajes verificara las reservas aéreas en el sistema general de
reservas para ver si todo estd conforme y no ha habido una cancelacion

del servicio o algun cambio en el itinerario.

o El Asesor de Ventas se contactar4 personalmente con el cliente para la
entrega de sus boletos aéreos, vouchers, mapas y cualquier otro

documento necesario para su viaje.

o Explicara como se llevara a cabo la prestacion del servicio y entrega
tarjeta de la operadora de turismo con teléfonos de contacto del Asesor de
Viajes y Supervisor de Ventas en caso de una eventual falla o cambios

gue el cliente necesite realizar durante su viaje.

o Una vez que el cliente este tomando los servicios, el Asesor de Viajes
debera contactarse con el proveedor ya sea Operador de Turismo o
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establecimientos de hospedaje para el permanente seguimiento de la
operacion. Para el caso de los servicios de transporte aéreo sélo se
deberd verificar que la reserva tenga la informacion completa del pasajero.

o El Asesor de Viajes estara en comunicacion con el cliente via telefonica o
correo electronico en caso éste se encuentre realizando un tour
prolongado, con la finalidad de medir su nivel de satisfaccion con el
servicio o detectar alguna deficiencia durante el mismo. No se debe

esperar que el cliente regrese y las quejas hayan aumentado.

2.5.45.2. Requisitos para el cumplimiento

o Adecuada seleccion de proveedores, los mismos deben contar con

servicio de operaciones las 24 horas.

o Atencion completa de la operadora de turismo para la programacion del

seguimiento de cliente y proveedores.

o Servicio al cliente las 24 horas ya sea brindado por la misma operadora

de turismo o por el Operador del servicio en si.

o El Asesor de Viajes del cliente debera estar preparado para la toma de
decisiones de manera inmediata ante un posible cambio o falla del

servicio, aunque esto represente una pérdida para la compaifiia.

2.5.4.6. Evaluacion de la satisfaccion del cliente

La calidad significa no sélo corregir o reducir defectos sino prevenir que
estos sucedan. El camino hacia la calidad ademéas de requerir el
establecimiento de una filosofia de calidad debe crear una nueva cultura,
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mantener un liderazgo, desarrollar al personal para un trabajo en equipo,

seleccionar a los proveedores, tener un enfoque al cliente y planificar la calidad.

Asimismo la calidad del servicio demanda vencer una serie de dificultades
en el trabajo que se realiza dia a dia. Se requiere resolver las variaciones que
van surgiendo en los diferentes procesos de produccién, reducir los defectos y

ademas mejorar los niveles estandares de actuacion.

El proceso de evaluacion de la satisfaccion del cliente, debe incluir:

o Registro de la informacion que el cliente le proporciona durante el
seguimiento de su programa de viajes. Puede ser de total satisfaccién o

algun percance en el servicio.

o Una vez que el cliente finaliza su programa de viajes, el asesor de ventas
debera obtener un reporte del grado de satisfaccion de los servicios, el
mismo que estara dado a través de una entrevista personal o una
encuesta escrita, la cual puede ser entregada personalmente o via correo

electroénico.

o Registro de las encuestas y entrevistas en el sistema de gestion.

o Reunion periddica de los Asesores de Ventas (se recomienda semanal o
quincenal) con el Supervisor para la evaluacion de la informacion
recopilada de los clientes y en caso hubiera alguna falla, la correccion
inmediata de los procesos internos de la operadora de turismo y las
observaciones pertinentes a los prestadores de los servicios turisticos que

estén en falta.
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o Reuniones periddicas de Area de Ventas vy Servicio al Cliente para la
recopilacion de ideas a partir de las experiencias y percepciones de cada

persona involucrada en el servicio al cliente.

o Reuniones y revisiones periddicas con la Gerencia General para la toma

de decisiones de acciones correctivas y/o nuevos proyectos.

25.46.1. Satisfaccion con servicio al

cliente

Existen diferencias entre las expectativas de los clientes y las
percepciones que la empresa tiene sobre esas expectativas. Una de las
principales razonas por las que la calidad de servicio puede ser percibida como
deficiente es no saber lo que los clientes opinan acerca del trato y los servicios
gue reciben por parte del personal que los atiende directamente en la operadora
de turismo; ya que estos servicios y atencién conforman el 50% de la totalidad

de los mismos y por los cuales el cliente esta dispuesto a pagar.

Debido a lo anterior se hace necesario evaluar los siguientes aspectos

como parte de la evaluacion de la satisfaccion con el area de servicio al cliente:

. Primer contacto

o Satisfaccion general

o Valoracion del servicio
o Personal que le atendio

o Comentarios y sugerencias

Los aspectos antes mencionados pueden evaluarse, haciendo uso del

modelo de encuesta propuesto. Figura 23.
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Figura 23. Boleta de encuesta de satisfaccion con servicio al cliente

Boulevard Liberacidn 3-52, Zona 13, Edificio Plaza Profesional,
G Of. 6D, Guatemala,C_A.. Teléfonos: (B02) 2471 1320 - 2475 2366/67T
= JW Fax (502) 2471 1273 - mail* info 2gtoursonline .com
www . 2gtoursonline . com

ENCUESTA DE SATISFACCION CON SERVICIO AL CLIENTE

Apreciamos su tiempo para contestar las siguienies pregunias.

| NOMBRE: | | PAIS: |

. PRIMER CONTACTO

£ Como contactd usted con el servicio de atencion al cliente?

Personal | Teléfono Fax E-mail Ofro

Si fue por teléfono. ¢ Cuanto tiempo espeno aproximadamente para ser atendido?

Inmediato 3 min. 3aSmin. | 5a 10 min. |mas 10 min.

£ Cuanto esperd usted hasta ser contactado por senvicio al cliente?

1a2hrs 2a4hrs. 4 a6 hrs. 6 a8 hrs. mas 8 hrs.

Il. SATISFACCION GENERAL

Su satisfaccion con servicio al cliente es:

Excelente | Muv buena Buena Regular Mala

Fuente: elaboracion propia.
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Continuacion figura 23

Boulevard Liberacidn 3-52, Zona 13, Edificio Plaza Profesional.

% @ Of. 6D, Guatemala,C A.. Teléfonos (B02Z) 2471 1320 - 2475 2366/6T

ﬁﬂ‘_&lf—g Fax (802) 2471 1273 - mail* mfo@2gtowrsonline .com

www . 2gToursonline . com

. VALORACION DEL SERVICIO

En base a su experiencia con servicio al cliente, por favor dé valor a los siguientes aspecios

Excelente | Muv buena Buena Regular Maila

Resolucion del problema

Rapidez de respuesta

Facilidad de contactar

Profesionalismo del asesor

IV. PERSONA QUE LE ATENDIO

Por favor, en base a la atencién que recibio, valie lo siguiente:

Excelente |Muv buenal Buena Reguiar Mala

Cortesia

Eficiencia

Capacidad de resolver su
problema

Profesicnalismo

Paciencia

Amabilidad

Entendimiendo del pedido

W. COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

COMENTARIOS

SUGERENCIAS

Fuente: elaboracion propia.
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2.5.4.6.2. Satisfaccién con servicios
turisticos recibidos

El evaluar la satisfaccion del cliente con los servicios turisticos que ha
recibido, permite a la operadora de turismo el conocer dos tipos de indicadores,
el primero la satisfaccion directa del cliente y el segundo la confiabilidad que
puede tener con las empresas que brindan este tipo de servicios y a las cuales
esta sub-contratando, entre estos puede mencionarse: hoteles, guias turisticos,

servicio de transporte aéreo, terrestre o maritimo, etc.

Los aspectos a tener en cuenta en la evaluacion de servicios turisticos

son:

o Servicio de transporte
o Servicio de guia

. Tours

o Servicio de hoteles

o Comentarios y sugerencias

Para la empresa es fundamental corregir todos los inconvenientes que se
han presentado, ya que estos generan pérdidas de posicionamiento en el
mercado, deterioro de la imagen y disminucion en las ventas; ya que la

satisfaccion al cliente es la esencia de la industria del turismo.

La determinacion del nivel de satisfaccion puede hacerse utilizando la

encuesta propuesta. Figura 24.
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Figura24. Boleta de encuesta de satisfaccion servicios turisticos

Boulevard Liberacidn 3-52, Foma 13, Edificio Plaza Profesional ,
g Of. 6D, Suatemala,C.A.. Teléfonos: (B0Z) 2471 1320 - 2475 2366567
B Fax (502) 2471 1273 - mail- info@ 2groursonline.com

www . 2grourson]ine . com

ENCUESTA DE SATISFACCION SERVICIOS TURISTICOS

Apreciamos su tiempo para contestar las siguienfes preguntas.

|NOME!RE:| | PAIS: |

|. SERVICIO DE TRANSPORTE

£ Como describiria el servicio de tranzporte de la empresa?

Excelents | Muy buena Buena Regular Mala

£ Como clasifica el servicio del piloto?

Excelente | Muy buena Buena Regular Mala

Actitud

Apariencia

MNombre de su piloto (en case de tener sale unag)

Il. SERVICIO DE GUIA DE TURISMO

£ Como describiria el servicio del guia de turismo?

Excelente | Muy buena Buena Regular Mala

Actitud/Conocimiento

Apariencia

Nu’nbl‘edesuquiaqmmuemmumn} |

Fuente: elaboracion propia.
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Continuacion figura 24

A Boulevard Liberacidn 3-52, Fona 13, Edificio Plaza Profesional,
’? g Of. 6D, Guatemala,C_A.. Teléfonos: (502) 2471 1320 - 2475 2366767
,‘ﬁf"_fbhf Soire Fax (502) 2471 1273 - mail" info@2gtoursonline. com

waw . 2gtoursonline . com

0

§

lll. SERVICIO DE HOTELES

Su opinion del servicio de Hotel es: (escriba el nombre del Hotel en el espacio en blance)

HABITACIONES Excelente | Muy buena Buena Regular Mala

HOTEL 1

HOTEL 2

HOTEL 3

HOTEL 4

STAFF Excelente | Muy buena Buena Regular Mala

HOTEL 1

HOTEL 2

HOTEL 3

HOTEL 4

A = Excelente | Muybuena | Buena Regular Mals

HOTEL 1

HOTEL 2

HOTEL 3

HOTEL 4

V. COMENTARIOS ¥ SUGERENCIAS

COMENTARIOS

SUGERENCIAS

Fuente: elaboracion propia.
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2.6. Manejo de recursos humanos

El recurso Humano es la principal herramienta con la que cuenta una
operadora de turismo en el camino a la satisfaccion de los requerimientos del

cliente.

Organizacion de Viajes 2G, S.A., debe realzar una adecuada selecciony
capacitacion para su personal, a fin que éste se sienta alineado con la empresa

y vaya de la mano con los objetivos trazados.

El personal mas importante en la empresa es aquel que tendra contacto
directo con el cliente, éste personal que es responsable de identificar lo que el

cliente realmente necesita y quiere.

2.6.1. Seleccidn y capacitacion del personal de ventas

Para una seleccion eficaz del personal de ventas se debe:

o Identificar el perfil del personal que se necesita.

o Es importante que al momento de hacer este perfil tener bien en claro
cudles son las funciones que se le asignara al nuevo personal, asi como el
tipo de remuneracion que sera asignado, esto para evitar incongruencia

con los requisitos que se solicitan.

o Evaluar el curriculum del postulante: una vez hecha la convocatoria debe

hacerse una pre-seleccion a través de la informacion del curriculum vitae.

o Entrevistar al postulante: es importante establecer quién sera el

-86 -



entrevistador, es recomendable que sea una persona bastante receptiva y
gue maneje bien el perfil que estamos buscando. El objetivo sera
comprobar la idoneidad del postulante para el puesto.

Que aspectos deben evaluarse:

Puntualidad.

Vestimenta.

Seguridad en su presentacion.
Objetivos Profesionales.

Temperamento y habilidades sociales con las que cuenta.

©O O 0O O O o

Establecer los puntos fuertes y débiles ante los demas postulantes.

La entrevista no debe ser s6lo un medio para conseguir informacion de los

candidatos, debe también informarse sobre:

o] La actividad de la empresa, como estd conformada y cudles son los
objetivos, proyecciones, los productos que se ofrecen, el volumen
del negocio.

o] Cudles seran las funciones que debera realizar y como se medira
los resultados de su trabajo.

o] Hablar claramente sobre la remuneracion que se le asignara.

Ademas de los aspectos generales que se toman en cuenta durante la
entrevista, es importante realizar una evaluacion al postulante, asi es
posible obtener una calificacion mas objetiva, los exdmenes de cultura
general asi como las pruebas de aptitud para las ventas, manejo de los
programas de computacion, redaccion en espafiol e inglés, geografia,

historia, etc.
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Para la etapa de capacitacion la persona seleccionada no tendra aun

contacto con el cliente, debiendo cumplirse con:

Explicacién detallada de la filosofia de la empresay su actitud frente al

cliente.

Informacién sobre el sistema de trabajo. Esto involucra los procesos de
captacion, venta, distribucion del trabajo, beneficios, entre otros.

Aprendizaje de los sistemas de gestidn, propios de cada la operadora de

turismo.

Conocimiento sobre todos los productos con los que cuenta la operadora

de turismo.

Capacitacion en las herramientas de ventas.

Realizacion de ensayos sobre la atencion al cliente, lo que estara a cargo

del Supervisor del area. (clientes ficticios).

Reforzar los puntos débiles y se determinard si es necesaria una

capacitacion interna o externa.

Para el inicio de las actividades el personal nuevo estara involucrado con

la filosofia y politica de la empresa Yy tendrd conocimiento acerca de las

herramientas que lo ayudaran a brindar un buen servicio al cliente, sin embargo,

en esta primera etapa no trabajara solo, estard siendo monitoreado por el

supervisor quien supervisarda, desde el pedido hasta cada respuesta que se

envie al cliente, ayudando asi a que el personal pueda responder de acuerdo a

los niveles de calidad que exige la operadora de turismo.
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Esta supervisibn debe ser constante por un periodo de tres a cuatro
semanas, el cliente no debe percibir que quien estd manejando su viaje es una
persona que recién ingresa a la empresa, esto podria causarle inseguridad y
finalmente optar por buscar otra empresa. Posteriormente el trabajador sera
evaluado de acuerdo a resultados obtenidos, capacidades y aporte que da a la

empresa.

2.7. Seleccién de proveedores de servicios

La seleccion de proveedores es una tarea rigurosa e importante para
asegurar el buen servicio a los pasajeros. Es importante escoger como
proveedores a aquellas empresas que ofrezcan garantia de los servicios que

brindan.

Muchas agencias de viajes caen en el error de seleccionar a proveedores
que ofrecen precios muy bajos sin tomar en cuenta el prestigio de la

organizacién que permita garantizar un servicio de calidad.

Es necesario tener en cuenta que no siempre es un buen negocio
competir por precios, porque se sacrifica calidad por costos bajos y a la vez se
corre el riesgo de no cumplir con lo ofrecido; poniendo a la vez en peligro la

satisfaccion de los clientes y por ende el prestigio de la empresa.

En la medida de lo posible es importante llevar a cabo comprobaciones del
servicio de los proveedores seleccionados. Durante esta comprobacion se hace
necesario el realizar viajes de inspeccién a los lugares donde se presta el
servicio, ver que las unidades de transporte con que se atiende a los clientes
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cuenten con las exigencias minimas para garantizar la seguridad de los

pasajeros tales como adecuado mantenimiento, seguros, entre otros.

Asimismo es importante evaluar la formacion académica de los guias de
turismo y el personal que estara en contacto con los clientes. Tener en cuenta
gue es muy importante generar compromisos formales con los proveedores
para garantizar la satisfaccion de los clientes y las condiciones minimas a

negociarse son las siguientes:

Niveles de Calidad.

. Garantia del servicio a través de una politica de compensacion al cliente.

o Respuestas inmediatas a cada solicitud de servicio para una buena

atencion al cliente.

o Establecer la politica de precios (si las tarifas son netas o comisionables,
si existe alguna politica de incentivos para el personal de ventas, entre

otros).

o Plazos y formas de pago.

o Condiciones y gastos de anulacion.

o Tiempo de gracia para anular las reservas que no se llegan a concretar.
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2.7.1. Evaluacion de proveedores de servicios

Es conveniente realizar el control de calidad de los proveedores
especialmente sobre los servicios prestados directamente a los pasajeros. Este
control sistematico nos permitird medir los estandares de calidad exigidos y si
fuera el caso reclamar una compensacion oportuna si el proveedor ha incurrido

en alguna falta.

2.7.1.1. Requisitos para la evaluacion de proveedores

de servicios

La operadora de turismo debera seleccionar y evaluar a sus proveedores
de servicios (hoteles, transporte y otros) teniendo en cuenta los siguientes

aspectos:

o Identificacion y verificacion del cumplimiento de los requisitos legales

vigentes que les sean aplicables.

o Experiencia de los proveedores.

o Recursos, instalaciones y medios técnicos de los proveedores para

otorgar los productos o servicios.

. Calidad de los servicios ofrecidos.

o Comportamiento del proveedor con otras agencias de viajes.
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2.8.

2.7.2. Criterios para la descalificacion de proveedores de

servicios

Los criterios para la descalificacion de un proveedor seran:

Reiterados incumplimientos en las caracteristicas 0 condiciones

acordadas con la operadora de turismo.

Falta de respuesta 0 respuesta insatisfactoria a reclamaciones
presentadas directamente por el cliente o a través de la operadora de

turismo.

Insuficiente nivel de calidad apreciado en posibles viajes de inspeccién y

otros.

Obtencién de bajas calificaciones en lo referente a sus servicios por parte
de los clientes, obtenidas a través de encuestas de satisfaccion. (figura
24)

Gestion ambiental del turismo

La operadora de turismo Organizacion de Viajes 2G, S.A. (2G TOURS),

debe promover y apoyar el uso sostenible de los recursos de la naturaleza y del

ambiente en general, como respeto del derecho de las personas y su cultura.

Ademas como parte de una gestidbn ambiental integral debe:

Promover el uso adecuado de recursos turisticos y el incremento de la

competitividad, calidad y conciencia turistica en armonia con el medio
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ambiente.

Reconocer que este aprovechamiento debe ser compatible con las
necesidades de las poblaciones actuales y su derecho a una calidad de

vida digna y justa.

Comprometerse a promover e implementar las medidas que contribuyan al
control y prevencién de la contaminacion ambiental y la conservacion de la

biodiversidad.

Reconocer la necesidad de una vision integral del aprovechamiento de los
recursos naturales para garantizar el sostenimiento de los servicios

actuales de la biodiversidad.

Comprometerse a promover la reduccion del consumo de recursos, el
reciclaje y la disminucién de contaminantes, como estrategias de apoyo al
control del deterioro ambiental.

Reconocer que el ambiente es un derecho y deber para todos sus
miembros y promovera que sea tratado integralmente en todos sus

niveles.

Comprometerse a que todos sus miembros asuman en caso necesario su
compromiso para la conservacion y uso sostenible de los recursos del

ambiente.

Reconocer la necesidad de incorporar la mejora continua en sus procesos,

como un requisito para la competitividad, el perfeccionamiento de la
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calidad de sus servicios y productos y el incremento de la conciencia

turistica en armonia con el medio ambiente.

o Comprometerse a velar porque sus operaciones no afecten el ambiente de

otros paises o0 zonas de jurisdiccion internacional.

2.8.1. Buenas practicas ambientales

El impacto negativo que las actividades turisticas tienen sobre el medio
ambiente, son la mayor preocupacion de las empresas que se dedican a este
tipo de actividad productiva ya que el entorno natural y el cultural son hoy por

hoy los atractivos turisticos mas importantes en cualquier parte del mundo.

Es por esto que ademas de una buena gestibn ambiental, 2G TOURS
debe implementar en la medida de lo posible una serie de buenas practicas
ambientales, que le permitan garantizar el buen uso de los recursos y la
reduccion del deterioro ambiental que la realizacion de sus actividades pueda

ocasionatr.

Tomando en cuenta lo anterior, se plantean medidas para 5 aspectos

importantes en la gestion ambiental, siendo estos:

o Buen uso de la energia

o Buen uso del agua

o Buen manejo en el consumo de productos

o Buen manejo de la contaminacion y de los residuos

o Buen manejo del espacio ocupado
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La implementacién de estas series de medidas, permitirdn a la empresa
llegar a desarrollar actividades tanto turisticas como laborales propias con un

reducido impacto ambiental.

2.8.1.1. Medidas para el buen uso de la energia

Las medias para lograr un buen uso de la energia eléctrica son:

o Realizar campafias de informacion y formacion entre los empleados para

el ahorro energético.

o Implicar a todos los usuarios en medidas de ahorro energeético.

o Programar las actividades para evitar el consumo excesivo en horas pico y

repartirlo en horarios de menor demanda.

o Utilizar los equipos que lo permitan en modo de bajo consumo.

o Cambiar equipos antiguos que no hagan uso eficiente de la energia.

o Instalar dispositivos basados en energia renovable, siempre que sea

posible y econédmicamente factible.

o Usar equipos de compensacion de potencia para evitar el exceso para

evitar el exceso de consumo de energia eléctrica.

. Desconectar los sistemas eléctricos sin uso.

o Instalar interruptores con temporizador, que se apaguen solos

automaticamente.

-905-



Realizar mantenimiento periédico de los vehiculos de la empresa.

Verificar el consumo de combustible y el rendimiento del mismo en los

vehiculos de la empresa.

Aprovechar al méximo la luz natural.

Revisar los niveles de iluminacion.

Cambiar las bombillas incandescentes por de bajo consumo.

Mantener un buen nivel de limpieza de los sistemas de iluminacion.

Utilizar al maximo la ventilacion natural.

Centralizar el sistema de aire acondicionado, controlando la temperatura,

en un rango de 22°C para el verano y 25° C para el invierno.

Utilizar sistemas de aislamiento térmico en ventanas.

2.8.1.2. Medidas para el buen uso del agua

El buen uso del agua, implica:

Realizar campafas de informacién y formacion entre los empleados para

el ahorro del agua.

Proporcionar informacion a los usuarios para evitar goteos.

Controlar de forma diaria el consumo de agua por zonas, mediante la

instalacion de contadores secundarios, cuando sea posible.
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Establecer cudnta agua se puede ahorrar en la limpieza y poner en

marcha un plan de reduccién de consumo.

Usar mangueras para riego de arboles y aspersores para zonas extensas

de jardines o arriates.

Utilizar plantas nativas del lugar adaptadas al clima y que no necesiten

riegos o cuidados especiales.

Utilizar difusores en grifos.

Instalar sanitarios ahorradores.

Chequear las instalaciones sanitaria y de plomeria para detectar y reparar

las fugas existentes.

2.8.1.3. Medidas para el buen manejo en el consumo

de productos

El buen manejo en el consumo de productos se logra por medio de:

Atender al criterio ambiental en las compras, mediante la eleccion de

materiales, productos y suministros con certificaciéon ambiental.

Realizar el abastecimiento de forma racional, controlando las fechas de

caducidad.

Seleccionar, en lo posible, productos con envases fabricados con
materiales reciclados, biodegradables y retornables.
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o Conocer el significado de los simbolos o etiquetas ecoldgicas.

o Observar los requisitos de conservacion de las materias primas y

alimentos.

o Comprar productos con poco embalaje.

o Utilizar papel reciclado o blanqueado sin cloro.

o Promover entre el personal el uso de recipientes reutilizables.

o Elegir productos de limpieza no agresivos, seguir sus instrucciones de

manejo y conocer los simbolos de peligrosidad y toxicidad.

o Emplear materiales exentos de emanaciones nocivas, resistentes a las

variaciones de temperatura y duraderos.

o Aislar, cerrar y etiquetar adecuadamente los recipientes de productos
peligrosos.

2.8.1.4. Medidas para el buen manejo de Ila

contaminacién y de los residuos

La contaminacion y los residuos son un problema constante en la industria

turistica, éstos pueden manejarse de una buena manera a través de:

o Realizar campafias de informacion entre los empleados para la

minimizacién y correcta gestion de los residuos y la contaminacion.

o Utilizar productos con la capacidad de ser reciclados posteriormente.
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Gestionar los residuos de forma que se eviten dafios ambientales y a la

salud, principalmente en pequeios establecimientos.

Recolectar informacién sobre las caracteristicas de los residuos y de los

requisitos para su correcta gestion.

Presentar por separado o0 en recipientes especiales los residuos
susceptibles de distintos aprovechamientos o que sean objeto de

manipulacion especial.

Depositar los residuos en los contenedores determinados para ello.

Cumplir con los reglamentos especiales establecidos por autoridades

locales, para el manejo de residuos.

Mantener los contenedores de basura higiénicamente limpios para evitar

malos olores y la aparicion de insectos y roedores.

Los residuos peligrosos, deberan ser entregados en puntos de reciclaje
especializados.

Rechazar en la medida de lo posible materiales que den lugar a residuos
peligrosos cuando han sido usados.

Almacenar los aceites y distintos fluidos de los vehiculos en contenedores
especiales y etiquetados, para ser entregados en puntos de reciclaje

especializados, en lugar de verterlos en la red de drenajes.

No verter en la red de drenajes, materiales toxicos, corrosivos ni

explosivos.
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Revisar los niveles de emision de los vehiculos de la empresa.

2.8.1.5. Medidas para el buen manejo del espacio

ocupado

Una buena gestidn del espacio ocupado se basa en:

Evitar derrames y vertidos liquidos o gaseosos combustibles, inflamables,
explosivos, irritantes, corrosivos 0 toxicos, tomando las medidas

oportunas.

Difundir buenas practicas ambientales, mediante la sefializacion especifica

para los visitantes.

Promover actividades de educacidon ambiental en las instalaciones como

alternativas a otras actividades mas impactantes para el medio.

Fomentar en los centros turisticos actividades de ocio y diversion

respetuosas con el medio ambiente.

Realizar en el caso de nuevas instalaciones la construccién bajo criterios

de sostenibilidad.

Respetar la normativa urbanistica de cada area.

Plantear arboles en los jardines para crear zonas con mas sombra y evitar

la pérdida de humedad del suelo.
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3. FASE DE INVESTIGACION

3.1 Plan de contingencia

Los Planes de Contingencia son los procedimientos especificos
preestablecidos de coordinacién, alerta, movilizacion y respuesta ante la
ocurrencia o inminencia de un evento particular para el cual se tiene escenarios

definidos.

Las emergencias pueden ser segun su origen:

o Natural: son aquellas originadas por la naturaleza tales como sismos,
inundaciones, erupciones volcénicas, huracanes, deslizamientos, entre

otros.

o Tecnoldgica: son aquellas producidas por las actividades de las personas,
pueden ser incendios, explosiones, derrames y fugas de sustancias

peligrosas.

Durante el desarrollo de actividades turisticas, las emergencias pueden
darse ya sea en la ruta hacia o en la visita del punto de interés turistico. Con el
presente plan de contingencia se busca establecer una serie de lineamientos a
seguir en caso de un terremoto, por parte del personal de la empresa a cargo
de los grupos de turistas (pilotos, guias turisticos, personal de apoyo) los cuales
velardn porque dichos lineamientos sean seguidos y atendidos por los grupos

de visitantes.
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Ademas de lo anterior, el presente plan de contingencia pretende la
definicion de rutas principales y rutas alternas a los puntos de interés turisticos
mas importantes de nuestro pais (figura 25) las cuales permitiran alcanza o
evacuar las atracciones turisticas con prontitud y el menor riesgo para los

turistas, el personal y los vehiculos de la empresa.

3.2. Objetivos del plan de contingencia

e Establecer los lineamientos que permitan al personal de la empresa estar
preparados para reaccionar ante eventos inesperados, ya sean naturales o

provocados por el hombre.

e Proteger la integridad fisica de los turistas y personal de la empresa, que

esté realizando cualquier actividad turistica.

e Establecer rutas alternas que permitan llegar o abandonar los principales

puntos de interés turistico, en caso de emergencia.

3.3. Definicién de los puntos de interés turistico

De acuerdo con las estadisticas de la empresa los 5 puntos de interés

turistico mas visitados en el interior del pais:

o Antigua Guatemala

o Lago de Atitlan (Panajachel)
o Quetzaltenango

. Rio Dulce

o Parque Nacional Tikal
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Los porcentajes de turistas que visitan estos puntos de interés, se

encuentran representados en la figura 25.

Figura 25. Destinos turisticos mas visitados
DESTINOS TURISTICOS MAS VISITADOS
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Fuente: Organizacion de Viajes 2G, S.A./INGUAT
3.4. Lineamientos a seguir en caso de terremotos

o Antes del inicio de cada visita turistica, establecer un punto de reunion.

o Mantener la calma y calmar a personas que puedan estar nerviosas o

entradas en panico.
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Si la actividad se desarrolla bajo techo, hacer que las personas bajo su
responsabilidad busquen proteccion ya sea debajo de una mesa,
escritorio, marcos de puerta y se alejen de ventas, puertas o0 muebles que

tengan vidrio.

Si la actividad se esté llevando a cabo al aire libre alejarse de edificios,

construcciones, ruinas, arboles, lineas de tendido eléctrico y telefénico.

En caso de que ocurra durante el trayecto a una atraccion turistica, el
piloto debera detener el vehiculo, buscando para ello un lugar seguro que
cumpla con lo establecido en el literal anterior.

En caso de heridos, se contactara con los cuerpos de socorro mas
préximos para su atencion, por ningun motivo el personal a cargo de la
actividad estda facultado y autorizado para brindar ningun tipo de
tratamiento médico que pueda poner en peligro la integridad fisica de las

personas afectadas.

Notificar lo mas pronto posible a la empresa de la cantidad y estado de las
personas heridas.

Evaluar el estado de las rutas principales y alternas establecidas.

Esperar indicaciones del coordinador a cargo del plan de contingencia de

la empresa.

Mantener informados a los turistas acerca del estado y situacién de la

emergencia y de las decisiones que se tomen.
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3.5. Rutas principales a los puntos de interés turistico

3.5.1. Antigua Guatemala

o Distancia respecto a la Ciudad de Guatemala: 44 Kilémetros.

o Distancia sobre ruta: 44 Kildmetros.

o Tiempo estimado de viaje: 45 minutos.

. Carretera principal: CA-1 Occidente.

o Carretera secundaria: Ruta Nacional 10 RN-10, desvio en San Lucas
Sacatepéquez, Km. 30.

o Estado carretera: Asfaltada, transitable todo el afo.

Representacion figura 26.

3.5.2. Panajachel (Lago de Atitlan)

o Distancia respecto a la Ciudad de Guatemala: 146 Kilometros.

o Distancia sobre ruta: 146 Kilometros.

o Tiempo estimado de viaje: 2 horas 30 minutos.

. Carretera principal: CA-1 Occidente.

o Carretera secundaria: Ruta Nacional 11 RN-11, desvio en Los Encuentros,
Solol4, Km. 127.

o Estado carretera: Asfaltada, transitable todo el afio. Tendencia a los
derrumbes en época de lluvias.

Representacion figura 27.

3.5.3. Quetzaltenango

o Distancia respecto a la Ciudad de Guatemala: 203 Kilémetros.

. Distancia sobre ruta: 203 Kildbmetros.

-105 -



Tiempo estimado de viaje: 3 horas 45 minutos.

Carretera principal: CA-1 Occidente.

Carretera secundaria: Ramal CA-1 Occidente, desvio Cuatro Caminos,
Totonicapan, Km. 189.

Estado carretera: Asfaltada, transitable todo el afio. Tendencia a los
derrumbes en época de lluvias.

Representacion figura 28.

3.5.4. Rio Dulce

Distancia respecto a la Ciudad de Guatemala: 278 Kilometros.
Distancia sobre ruta: 278 Kilometros.

Tiempo estimado de viaje: 5 horas.

Carretera principal: CA-9 Oriente.

Carretera secundaria: CA-13, desvio en Morales, Izabal, Km. 257.
Estado carretera: Asfaltada, transitable todo el afo.
Representacion figura 29.

3.5.5. Parque Nacional Tikal

Distancia respecto a la Ciudad de Guatemala: 573 Kildmetros.
Distancia sobre ruta: 573 Kilometros.

Tiempo estimado de viaje: 8 horas 30 minutos.

Carretera principal: CA-9 Oriente.

Carretera secundaria: CA-13, desvio en Morales, Izabal, Km. 257.
Carretera secundaria: CA-13, pasando por Flores, Km. 508.
Carretera secundaria: RD-3, desvio en El Remate, El Petén, Km. 538.

Estado carretera: Asfaltada, transitable todo el afio. Figura 30.
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Figura 26.  Ruta principal a la Antigua Guatemala
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Fuente: Mapa de la Red Vial de la Republica de Guatemala. Inst. Geografico Nacional.
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Figura 27.  Ruta principal a Panajachel, Lago de Atitlan
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Figura 28.  Ruta principal a Quetzaltenango
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Figura 29. Ruta principal a Rio Dulce
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Figura 30. Ruta principal al Parque Nacional Tikal
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3.6. Rutas alternas a los puntos de interés turistico

3.6.1. Antigua Guatemala

o Distancia respecto a la Ciudad de Guatemala: 44 Kilémetros.

o Distancia sobre ruta: 38 Kildmetros.

o Tiempo estimado de viaje: 45 minutos.

o Carretera principal: CA-9 Sur.

o Carretera secundaria: Ruta Departamental 16, RD-16, desvio en Villa
Nueva, Guatemala, Km. 15.

o Carretera secundaria: Ruta Departamental 16, RD-16, desvio en Villa
Nueva, Guatemala, Km. 15.

o Carretera secundaria: Ruta Nacional, RN-10, desvio en Santa Lucia
Milpas Altas, Sacatepéquez, Km. 34.

o Estado carretera: Asfaltada, transitable todo el afo.
Representacion figura 31.

3.6.2. Panajachel (Lago de Atitlan)

o Distancia respecto a la Ciudad de Guatemala: 146 Kilémetros.

o Distancia sobre ruta: 188 Kilometros.

o Tiempo estimado de viaje: 3:30 minutos.

o Carretera principal: CA-9 Sur.

o Carretera principal: CA-2, desvio en Escuintla, Km. 58.

o Carretera secundaria: Ruta Departamental 11, RD-11 desvio en Cocales,
Escuintla, Km. 114.

o Estado carretera: Asfaltada, transitable todo el afio.

Representacion figura 32.
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3.6.3. Quetzaltenango

Distancia respecto a la Ciudad de Guatemala: 203 Kilémetros.

Distancia sobre ruta: 238 Kilometros.

Tiempo estimado de viaje: 3 horas 45 minutos.

Carretera principal: CA-9 Sur

Carretera principal: CA-2, desvio en Escuintla, Km. 58.

Carretera secundaria: Ruta Nacional 9S RN-9S, desvio Santa Cruz Mulua,
Retalhuleu, Km. 178.

Estado carretera: Asfaltada, transitable todo el afio. Tendencia a los
derrumbes en época de lluvias.

Representacion figura 33.

3.6.4. Parque Nacional Tikal

Distancia respecto a la Ciudad de Guatemala: 573 Kildmetros.

Distancia sobre ruta: 503 Kilometros.

Tiempo estimado de viaje: 8 horas 30 minutos.

Carretera principal: CA-9 Oriente.

Carretera principal: CA-14, desvio El Rancho, El Progreso, Km. 85.
Carretera secundaria: Ruta Departamental 9 RD-9, desvio en Coban, Alta
Verapaz, Km. 212.

Carretera secundaria: Ruta Departamental 11 RD-11, desvio en La
Libertad, Petén, Km. 440.

Carretera secundaria: Ruta Departamental 15 RD-15, desvio en Flores,
Petén, Km. 508.

Carretera secundaria: CA-13, desvio en El Remate, El Petén, Km. 538.

Carretera secundaria: Ruta Departamental RD-3.
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. Estado de la carretera: Asfaltada, transitable todo el afio.
Representacion figura 34.

3.6.5. Rio Dulce
No fue posible el determinar una ruta alterna al sitio de interés turistico,
debido a que las posibilidades existentes, no se encuentran asfaltadas en

algunos tramos y presentan una serie de riesgos, tanto para los turistas, el

personal como los vehiculos de la empresa.
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Figura 31. Ruta alterna a Antigua Guatemala
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Figura 32. Ruta alterna a Panajachel (Lago de Atitlan)
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Fuente: Mapa de la Red Vial de la Republica de Guatemala. Inst. Geografico Nacional.
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Figura 33.  Ruta alterna a Quetzaltenango
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Figura 34. Rutaalterna al Parque Nacional Tikal
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3.7. Descripcion de las funciones de los responsables del plan de

contingencia

3.7.1. Funciones del responsable del plan de contingencia

Se denomina responsable del plan de contingencia a todo el personal de
la empresa que esté en contacto con los turistas, al momento de surgir una
emergencia, es caso de que sea mas de una persona, el responsable sera el

guia de turistas; siendo sus funciones:

o Establecer el estado fisico y emocional de los pasajeros.

o Establecer el estado fisico y emocional del resto de personal de la

empresa que esté en la actividad turistica.

o Contactar al coordinador del plan de la empresa.

o Contactar a las autoridades y cuerpos de socorro locales, para establecer

el estado de la emergencia.

o Determinar el estado de las rutas desde o hacia el punto de interés

turistico.

o Informar acerca del estado de las rutas desde o hacia el punto de interés

turistico al coordinador del plan.

o Quedar en espera de instrucciones por parte del coordinador del plan.

o Informar sobre la llegada al destino establecido por parte del coordinador

del plan.
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3.7.2. Funciones del coordinador del plan de contingencia

El coordinador del plan de contingencia, es la persona que tiene a su
cargo la coordinacion de las acciones que se tomen y por lo tanto la
responsabilidad de las mismas por parte de la empresa, basandose para ello en
la informacion que provea el responsable del plan desde el lugar donde se

suscite la emergencia.

Las personas encargadas de fungir como coordinadores del plan de
contingencia son: Gerente General y Jefe de Ventas y Servicio al Cliente. Las

funciones del coordinador son:

o Tener la decision y responsabilidad de las acciones que se tomen al

momento de una emergencia.

o Decidir cual ruta debera tomarse al momento de una emergencia, ya sea
la principal o la alterna; asi como el destino al cual debera dirigirse el

grupo de pasajeros.

. Determinar si se cancela o no la actividad turistica.

o Coordinar acciones de respaldo para el grupo de pasajeros con
autoridades y cuerpos de socorro.

o Monitorear cada 30 minutos el desplazamiento del grupo sobre la ruta
asignada.

o Tomar cualquier decision que es su momento se considere pertinente.

-120-



3.8. Activacién del plan de contingencia

3.8.1. Criterios de activacion

El plan de contingencia, se considerara activo con el desarrollo de
cualquier actividad turistica que se lleve a cabo, por lo que es necesario que los
responsables del mismo, estén enterados de quién es coordinador designado
para las fechas en las que se esta llevando a cabo dicha actividad; asi como
también de las rutas principales y alternas establecidas para cada uno de los

puntos de interés turistico a visitar.

3.8.2. Ejecucion del plan

El plan de contingencia entrara en su fase de ejecucion, desde el
momento en que el responsable del plan comunique al coordinador de turno
una situacion de emergencia, por lo que toda actividad turistica debera ser
cancelada y se procedera por parte del responsable como del coordinador del

plan, tal y como se establece en las funciones descritas para cada uno de ellos.
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4. FASE DE DOCENCIA

4.1. Métodos de capacitacion

o Conferencias y exposiciones acerca de los distintos temas.

o Talleres practicos.

o Evaluaciones de los contenidos expuestos.

4.2. Temas de capacitacién

4.2.1. Manual de buenas practicas de atencion al cliente

o Conferencias acerca de la atencion al cliente y sus etapas.

o Difusién del manual de buenas practicas de atencion al cliente.

. Evaluacién de contenidos.

o Supervision de la aplicacion de las buenas practicas de atencion al cliente

al personal de ventas y servicio al cliente.

o La evaluaciéon de contenidos y la supervision, sera aplicable a todo el
personal que tenga contacto con los pasajeros, no importando al

departamento al que pertenezcan.
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4.2.2. Nuevos procesos y documentos

Talleres préacticos para la nueva aplicacion del proceso propuesto para la

cotizacion, venta y reserva de servicios turisticos.

Taller acerca del uso y evaluacion de los formatos de evaluacidén de la

satisfaccion del cliente.

Supervision y evaluacion del nuevo proceso de cotizacion, venta y reserva

de servicios turisticos.

Aplicable a ventas y servicio al cliente.

4.2.3. Aplicacion del plan de contingencia

Taller practico para la aplicacion del plan de contingencia.

Simulacro de ejecucién del plan de contingencia.

Aplicable a ventas, servicio al cliente, jefaturas de area y gerencia general.

4.2.4. Buenas practicas ambientales

Conferencias acerca de la ejecucion de las buenas practicas ambientales.

Difusion de las buenas practicas ambientales.

Talleres practicos de la aplicacion de las buenas practicas ambientales.

Supervision de la aplicacion de las buenas practicas ambientales.
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. Evaluaciéon de contenidos.

o Aplicable a todo el personal de la empresa.

Las capacitaciones, los talleres, simulacros y evaluaciones se llevaran a
cabo durante los horarios de trabajo en grupos no mayores de 4 personas,
programandose los mismos con una semana de anticipacion, para evitar

contratiempos, ausencias o desatenciones al trabajo.
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CONCLUSIONES

Los problemas principales que afectan los niveles de calidad en las areas
de ventas y servicio al cliente son la insatisfaccion de los clientes y la

pérdida de las ventas.

Los nuevos procedimientos para los procesos de cotizacion, venta y
reserva de servicios turisticos, brindan al cliente la certeza de que los
servicios cotizados no sufriran ningdn cambio y estaran disponibles para
el momento que fueron solicitados; reduciendo inconvenientes vy
aumentando la confianza y satisfaccion en y con los servicios de la

empresa.

Las boletas de encuesta de satisfaccion con servicio al cliente y de
servicios turisticos, permitirdn determinar los niveles de satisfaccion del

cliente con respecto a la atencion que le brinda la empresa.

Las boletas de encuesta de satisfaccion de servicios turisticos, permitiran
determinar los niveles de calidad y confiabilidad de los proveedores de

servicios turisticos subcontratados.

Las buenas practicas ambientales proporcionaran a la empresa los
lineamientos a seguir para minimizar el impacto que la realizacién de las
actividades tanto turisticas como administrativas puedan tener sobre el

medio ambiente.

-127 -



6. La existencia de un plan de contingencia, permitird a la empresa y a su
personal el poder determinar de la mejor manera la ruta mas conveniente

para ser utilizada en una situacién de emergencia.
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RECOMENDACIONES

Evaluar por lo menos 2 veces al mes los niveles de satisfaccion del
cliente, para determinar sus posibles causas y estableces las medidas

correctivas para evitarlo.

Establecer un programa constante de evaluacion de proveedores, en el
cual se certifique, evalle y reevalle a cada proveedor de servicios, con la

finalidad de asegurar altos estandares en la prestacion de servicios.

Supervisar constantemente al personal de ventas y servicio al cliente, para
constatar el cumplimiento de los lineamientos establecidos en el manual

de buenas practicas de atencion al cliente.

Nombrar a una persona responsable de dar seguimiento a la la aplicacién
de las buenas practicas ambientales dentro de la empresa, ajeno a los

departamentos de ventas y servicio al cliente.

Capacitar a todo el personal de nuevo ingreso en las buenas practicas de

servicio al cliente y en las buenas practicas ambientales.

Concientizar a todo el personal de la empresa de que cada uno de ellos
aun sin tener contacto con el cliente, es responsable de la cadena de

calidad del servicio.

Revisar la vision de la empresa, esto con la finalidad de hacerla mas

concreta y acertada en todos sus aspectos.
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Se propone como parte del presente trabajo la siguiente visién para la
empresa: “Ser la operadora de turismo mas eficiente del mercado.
Mediante un modelo de gestidn orientado a la creacion permanente de
valor para nuestros clientes, nuestros accionistas, nuestros empleados y

para el pais.”
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