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RESUMEN EJECUTIVO

Se desarrollé un proyecto en la empresa Turismo Kolla S.R.L. con el objetivo de
que dicha empresa mejore y optimice la calidad del servicio que ofrece,
enfocandose en la Gestion por procesos como una alternativa para lograr dicho
objetivo, para lo cual se disefid6 un modelo adecuado a las necesidades de la
empresa, obteniendo toda la informacion respecto a su situacion actual frente a la
crisis por Covid-19, sus proveedores, su estrategia frente a la crisis, metas u
objetivos, entre otros aspectos.

Se tomo a la Gestion por procesos dentro de un enfoque de Gestion de calidad
orientada a la mejora continua de la empresa como base para el diseiio del
modelo, con el fin de ofrecer una mejor calidad del servicio a clientes actuales y
potenciales de la empresa, obteniendo la informacion requerida a través de
entrevistas al personal administrativo y encuestas a los clientes actuales de la
empresa, concluyendo mapa de procesos inicial de la empresa, organigrama
inicial, procesos a mejorar respecto al nivel de satisfaccion de los clientes,
informacion respecto a los procesos que componen las actividades de la empresa

entre mas factores.

Asi también se propone implementar el modelo que permita optimizar la calidad
del servicio a través de una Gestidn de los procesos adecuada, un buen manejo
de informacién, documentacion, desarrollando indicadores de desempefio que
permita mejorar a la empresa continuamente, proponiendo el uso de herramientas
con bajo costo de inversion y un diferenciador que no tenga la competencia,

“calidad del servicio y enfoque de mejora continua”.

Se asigno un presupuesto y una fase de ejecucion en base todas las actividades
que deberia desarrollar la empresa para lograr el objetivo de aplicar el modelo,
aplicando tres escenarios de las cuales se aplicé la evaluacién de costo beneficio
y se concluyd que aplicando estos tres escenarios el proyecto es rentable por la

cual se lo podria llevar adelante.
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1. INTRODUCCION

Es necesario empezar mencionando una frase célebre del fisico y matematico

William Thompson Kelvin la cual es “Lo que no se puede medir, no se puede
mejorar”, frase la cual tiene bastante significado en el ambito empresarial actual;
dicha frase tiene una influencia importante y se ha consolidado como algo ya
imprescindible dentro de los enfoques de las empresas actuales, “si se puede
medir, se puede mejorar” orientando el enfoque a la mejora continua dentro de las
normas 1SO 9001:2015, en el cual el enfoque se basa en establecer indicadores

para medir desempefio y resultados para mejorar.

La gestion por procesos es un enfoque dentro de la Gestion de calidad, el cual ha
crecido aceleradamente en los ultimos afios provocando un nivel de competencia
entre empresas donde, “Si no mejoras, desapareces”, las empresas en la
actualidad buscan enfoques de mejora en gestion empresarial para ser mas

competitivos en el mercado.

El turismo en Bolivia atravesd una crisis por la pandemia por Covid-19 de la cual
va levantandose poco a poco, pero es un sector el cual representa un aporte de
importancia al ingreso nacional, y es de esperar que se recupere en su totalidad
una vez se levanten restricciones. En este sentido la empresa Turismo Kolla
S.R.L. va levantandose y recuperandose de la crisis, se pudo identificar el
problema de la empresa en base a la observacién por lo cual se determind que la
misma no contaba con una documentacién de los procesos que componen sus
actividades, mal manejo de informacion lo cual genera atencién al cliente con

demoras e ineficiencia, entre otros.

Por lo citado anteriormente se presentd un proyecto que consiste en el disefio de
un modelo de Gestion por procesos adecuado a las necesidades de la empresa, el

cual tiene la finalidad de optimizar la calidad del servicio que ofrece la empresa.
De acuerdo a lo establecido, el proyecto se desarrollo de la siguiente manera:

Se desarroll6 el planteamiento del problema donde se especificé su identificacién,

descripcion, formulacién y los objetos de analisis del mismo.



A continuacion, se desarroll6 el objetivo general y los objetivos especificos del
proyecto, en base al problema identificado, para posteriormente realizar las
justificaciones que fueron divididas en: tedrica, practica, social, econémica y

metodologica.

En el marco tedrico se desarroll6 la base tedrica con respaldo de los autores para
apoyar el trabajo de investigacion y finalmente se disefidé el modelo metodologico
en el que se plantearon técnicas y practicas prescritas obtenidas del marco

tedrico.

Posteriormente en el marco practico se realizaron encuestas y entrevistas,
ademas de informacion obtenida en la empresa como tal; los cuales sirvieron para
la obtencién de informacion la cual se utiliza después en la propuesta del proyecto
ya consolidado, al final se concluyé en base a la informacion del andlisis costo
beneficio del proyecto, que el proyecto es viable de realizar en la empresa para lo
cual se recomienda su implementacion en la empresa, buscando proporcionar el

mayor beneficio a la empresa Turismo Kolla S.R.L.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Identificacion del problema

En la actualidad uno de los enfoques de mayor impacto en Gestion de Calidad, es
la Gestion basada en los Procesos, el cual considera a la organizacion
empresarial como una red de procesos interrelacionados; cambia la concepcion de
estructura clasica tipo vertical de una organizacion, desplazando el centro de
interés desde las estructuras hacia los procesos, como metodologia para mejorar
la productividad, concentrandose en el disefio disciplinado y cuidadosa ejecucion
de todos los procesos de la organizacién, funcionando como una herramienta de
Gestion adecuada para el entorno actual, constituyéndose como una alternativa

exitosa para la obtencion de resultados.

2.2. Descripcion del problema

La Gestidn por procesos cOmo estrategia se orienta a desarrollar la misién de la
organizacion, mediante la satisfaccion de las expectativas de sus clientes,
proveedores, accionistas, empleados, sociedad y a las acciones que lleva a cabo
la empresa para satisfacerlos. La Gestion por procesos se ha revelado como una
de las herramientas de gestion efectiva para todos los tipos de organizaciones.
Cualquier actividad, o conjunto de actividades ligadas entre si, que utilizan
recursos y controles para transformar elementos de entrada (especificaciones,
recursos, informacion, servicios entre otros) en resultados (otras informaciones,
productos o servicios, etc.) puede considerarse como un proceso. La agencia de
viajes bolivianos y tour operador “Turismo Kolla S.R.L.”, es una empresa
consolidada, la cual ya cuenta con 44 afios en el mercado, podria decirse que se
encuentra en una etapa de renovacién en Gestion empresarial, en lo que
concierne a la busqueda de estrategias de mejora continua adecuandose a las
tendencias del mercado actual. La empresa no cuenta con una documentacion de
los procesos, no existe una adecuada comunicacion interna y manejo de
informacion, lo cual deriva en clientes que reciben demoras en la prestacion del
servicio e insatisfaccion, por lo tanto, la empresa requiere un modelo que le

permita gestionar los procesos que componen las actividades de la empresa.



Considerando que uno de los problemas mas frecuentes en las empresas de
servicios, es no disponer de un enfoque basado en los procesos; lo cual tiende a
derivar potencialmente en clientes insatisfechos, por lo que es necesario el

desarrollo de una gestion que permita optimizar la calidad del servicio.

2.3. FORMULACION DEL PROBLEMA
¢ Como optimizar la calidad de servicios en la empresa Turismo Kolla S.R.L. de la
ciudad de La Paz en la gestion 20217

3. OBJETIVOS

3.1. Objetivo general

Disefiar un modelo de Gestién de procesos, que permita optimizar la Calidad de
Servicios en la Empresa “Turismo Kolla S.R.L.” de la ciudad de La Paz en la
gestion 2021.

3.2. Objetivos especificos

v Diagnosticar la situacion actual de la empresa, con base a sus objetivos
y actividades de la organizacion.

v Identificar los procesos que componen las actividades de Ila
organizacion, para reconocer los puntos criticos de control de cada
proceso.

v' Determinar las bases del modelo de Gestion por procesos y su impacto
en la estructura.

v' Detallar la relacion que existe entre los procesos clave; asociados a
politicas, objetivos estratégicos y factores clave de éxito para la

empresa.

v Establecer en los procesos indicadores de desempefio; considerando el
area administrativa, contable y de operaciones como puntos criticos de
control y evaluacion.

v' Demostrar la factibilidad econdémico-financiera del proyecto propuesto.



4. JUSTIFICACIONES

4.1. Justificacion tedrica

La presente investigacion recopila informacién disponible respecto a la Gestion por
procesos como una herramienta de gestion, que permite a las empresas poder
adecuarse a los cambios que se presentan (en la actualidad) como la
globalizacion de mercados, innovaciones tecnoldgicas, entre otros. Es informacién
que pocas empresas a nivel nacional le dan la importancia que requiere en una

organizacion.

La mejora de una organizacion con una adecuada Gestidn por procesos presenta
los siguientes beneficios entre otros: aumenta la eficiencia en cada proceso
(utilizando adecuadamente los recursos); se disminuyen tiempos, aumentando
productividad; se identifican con mayor efectividad los errores, lo cual ayuda a
mejorar los sistemas de control y prevencion; se obtiene una visién

interrelacionada de las actividades de la empresa.

La gestion por procesos se confirma como uno de los sistemas de
organizacion empresarial para conseguir elevados indices de calidad,
productividad y excelencia. Sus excelentes resultados han ido extendiendo la
aplicaciéon de este enfoque de gestion en empresas y organizaciones de todo

tipo, independientemente de su tamafo o sector de actividad.

4.2. Justificacion practica

En la actualidad, muchas empresas atraviesan dificultades porque no pueden
adecuarse a los cambios (estructura organizacional, manejo de personal,
asignacion de recursos, administraciéon del riesgo entre otros), por ello, es
importante resaltar que la investigacion aportara con herramientas de gestion; las
cuales son viables de aplicar a cualquier tipo de organizacién, adecuandose al

momento de vida actual de cada empresa.

El aporte de la investigacién radica en los instrumentos de andlisis que se
desarrollardn como ser: esquemas de analisis de objetivos y actividades,
construccion de mapas de procesos, el disefio de diagramas de flujo para cada

proceso; los cuales permiten una mejor gestion empresarial, brindando una

5



adecuada estructura de informacion; esto se refiere a que las herramientas que se
podran obtener al investigar y desarrollar, mas los indicadores seran de gran

contribucion y apoyo para la toma de decisiones.

Con un adecuado modelo de gestion por procesos vienen la eficacia y eficiencia
de las actividades que componen la organizacibn como tal, este enfoque es
relevante ya que gracias a los resultados se obtiene una mayor fluidez en el
manejo de informacion, esto beneficia enormemente a organizaciones que
dependen de un adecuado manejo de tiempo y recursos pues requieren de

eficiencia en la prestacion de productos o servicios.

4.3. Justificacion social

La importancia de la investigacion a nivel social, en el primer nivel afecta de
manera directa a la agencia Turismo Kolla S.R.L., debido a que el resultado le
proporciona herramientas para poder optimizar la calidad de sus servicios,
asegurando mayor fluidez de estos, mayor control respecto a los procesos que
componen sus actividades, las cuales servirdn para la toma de decisiones

gerenciales con base a una estrategia orientada a la mejora continua.

La finalidad de la investigacion es relevante porque, se medira el grado de
efectividad de la calidad del servicio, ya que en el ambito social afecta
directamente a los clientes nacionales e internacionales de la agencia Turismo

Kolla S.R.L. los cuales compran y califican el servicio.

Y como un afectado indirecto, la mejora de la calidad de servicios en la agencia
beneficia a clientes potenciales, nuevos mercados a nivel nacional, nuevos

segmentos, posicionamiento en el mercado internacional, entre otros.

4.4. Justificacién econémica

La importancia de la investigacion en el ambito economico es de suma relevancia,
debido a que la misma contribuye a mejorar la calidad del servicio de una empresa
de turismo reconocida a nivel nacional (Turismo Kolla S.R.L.), dicha mejora puede

generar un impacto en el mercado; lo cual provocaria que mas empresas se



adecuen a las nuevas exigencias del consumidor y asi mejore la calidad del

servicio de turismo a nivel nacional.

El turismo en nuestra economia es uno de los sectores que merece un analisis
cuidadoso, ya que esta actividad representa el 3% del PIB, con un crecimiento
sostenido durante los ultimos 20 afios, favoreciendo y generando mayor ingreso y
fuentes de trabajo, tanto directas como indirectas, en pequefias y medianas
empresas familiares (PYMES).

Tomando en cuenta la situacion actual del turismo en la presente gestion, debido
al impacto del COVID-19 en el turismo y con un aproximado de méas de 100.000
empleos directos afectados, se podria asegurar que el turismo atraviesa una
situacion de emergencia a nivel mundial. Es importante resaltar que, si bien habra
pérdidas, la crisis abrira las puertas a un nuevo contexto donde se debe invertir en
base a alianzas empresariales, acuerdos gubernamentales entre otros, para
mejorar la bioseguridad en sitios turisticos e implementar tecnologias u otros

recursos para transformar al sector y hacerlo mas competitivo.

Por lo que, la investigacion contribuye a la mejora de la calidad del servicio en el
ambiente turistico, por lo tanto, afecta de manera directa e indirecta a la economia

del pais.

4.5. Justificacién metodolégica

La presente investigacion basada en la gestidn por procesos esta estructurada y
realizada mediante metodologia de investigacion, situaciones que estan
respaldadas por modelos, los cuales benefician la investigacion cuyo propésito
final es poder brindar el disefio de un modelo de Gestién, el cual podra ser
utilizado por la empresa y que cumple como herramienta de aplicacién para una

adecuada toma de decisiones.

Los instrumentos empleados para el levantamiento de informacion y diagnostico
seran las entrevistas y la observacibn como herramientas cualitativas, pero
también cuantitativa utilizando encuestas a clientes y analisis de documentos

relacionados con el tema de investigacion.



4.6. Viabilidad

La viabilidad del proyecto estd determinada mediante: El desarrollo de un
presupuesto estimado para su realizacion, el cual se determina tomando en
cuenta la situacion financiera de la empresa; proyecciones de resultados
esperados, tasas internas de retorno entre otros. Tomando en cuenta que la
empresa Turismo Kolla S.R.L. realiza sus respectivas planificaciones de
presupuesto a inicios de cada gestion, la realizacion del proyecto estara sujeta a la
consideracion del plantel administrativo y gerencial de la empresa.

El proyecto busca dar solucion a un problema actual identificado, por lo cual se
podria asegurar que la consideracion al proyecto y su realizacibn es de gran

interés por parte de la empresa.

4.7. Factibilidad

El Proyecto relne caracteristicas y condiciones que permiten su desarrollo,
asegurando de manera objetiva el cumplimiento de las metas y objetivos
planteados. Los objetivos especificos y sus componentes estan enmarcados
dentro del contexto de la empresa Turismo Kolla S.R.L., la cual se encuentra en
una etapa de renovacion en gestibn empresarial, dadas las circunstancias
actuales la propuesta tomard en cuenta la planificacion de presupuestos y
opciones de desarrollo, los cuales contribuyen a determinar que el proyecto es

factible.

5. MARCO TEORICO
5.1. MARCO HISTORICO

5.1.1. Antecedentes de estrategia

En la antigledad la estrategia se remonta a 1934 cuando el padre de la biologia
matematica, G.F. Gause mediante sus experimentos definio el principio de la
exclusion competitiva, donde menciona que “la competencia existi®6 mucho mas
antes que la estrategia”, cuando dos especies compiten por un mismo recurso
esencial una de ellas propende a desbancar a la otra. A lo largo de millones de
afios se desarroll6 una compleja red de interaccion competitiva, sin embargo,

también cuanto mas rico sea el ambiente mayor sera el nUmero de competidores y



el nivel de competencia. “La imaginacion y la l6gica hacen posible la estrategia “,
sin ellas los comportamientos y las tacticas serian tan solo intuitivos o un simple
resultado de reflejos condicionados. (CHIAVENATO I. , 2008)

El alcance y efectividad de lo antes expuesto significa que la alta direccion tenga
presente nuevos enfoques y conceptos, asi como las diferencias y puntos
comunes entre ellos y ser capaces de transmitir esto a toda organizacion. “La
eficiencia con que una organizacion alcanza sus objetivos y satisface las
necesidades de la sociedad depende de cuan bien realicen su trabajo los
administradores. Si hacen bien su trabajo es probable que la organizacién logre
alcanzar sus objetivos. Y si las principales organizaciones de un pais alcanzan sus

metas, la nacion como un todo prosperara”. (Maldonado, 2016)

“...Las ideas basicas de los economistas clasicos liberales constituyen los
gérmenes del pensamiento administrativo. Adam Smith (1723-1790) es el
fundador de la economia clasica, cuya idea central es la competencia, los
principios de especializacion y division del trabajo aparecen en su libro La Riqueza
de las Naciones, publicado en 1776; promueve el estudio de los tiempos y
movimientos que mas tarde Taylor y Gilbreth desarrollarian como la base de la
administracion cientifica, Smith reforz6 la importancia de la planeacion y de la
organizacion dentro de las funciones de la administracion...” (CHIAVENATO 1. ,
2012, pag. 30).

El término estrategia fue usado durante afios por el ejército con el fin de aludir a
los grandes planes o ventajas que el enemigo no poseia y que se mantenian en
secreto para ganar las batallas (Weihrich y Koontz, 1993). Lo anterior se puede
corroborar con la obra “El Arte de La guerra” de Sun Tzu, filésofo y militar chino
quien ha sido retomado multiples veces por estrategas empresariales con el animo
de llevar sus ideas a los negocios. Muchas frases clave de los manuales
modernos en gestion empresarial son referenciadas de su obra original y algunas
de ellas se han cambiado para acomodarlas a esta jerga, tal es el caso de ejército
por empresa, armamento por recurso o enemigo por competencia (Codina, 2006).
(CASTELLANOS & CRUZ, 2007)



En la actualidad la estrategia se posiciona como una herramienta en gestion
empresarial de vital importancia, debido a que vincula fortalezas de la empresa y

sus recursos disponibles para la obtencién de resultados esperados.

5.1.2. Antecedentes de gestion

No es posible asegurar con exactitud cémo, donde o en qué momento se originod la
gestibn empresarial, pero muchos historiadores aseguran que la gestion y
administracion de los recursos en una organizacion como una disciplina moderna,

tiene sus comienzos a finales del siglo XIX e inicios del XX.

Por lo cual existe complejidad al remontarse al origen de la historia de la gestion,
tomando en cuenta que gestionar es poner en marcha lo planificado en la
administracion, es necesario conocer un poco del origen de la administracion
como tal; algunos escritores, remontan el desarrollo de la administracién a los
comerciantes sumerios y a los egipcios constructores de las piramides, o a los
métodos organizativos de la Iglesia y las milicias antiguas. Las innovaciones tales
como la extension de los niameros arabes (entre los siglos V y XV) y la aparicion
de la contabilidad de partida doble en 1494 proporcionaron las herramientas para
el planeamiento y el control de la organizacién, y de esta forma el nacimiento
formal de la administracion. (GESTION EMPRESARIAL, 2015)

Sin embargo, es en el Siglo XIX cuando aparecen las primeras publicaciones
donde se hablaba de la administracion de manera cientifica, y el primer
acercamiento de un método que reclamaba urgencia dada la aparicion de la
revolucién industrial.

Algunos piensan en la administracion moderna como una disciplina que comenzo6
como un vastago de la economia en el siglo XIX. Los economistas clasicos tales
como Adam Smith y John Stuart Mill proporcionaron un fondo tedrico a la
asignacion de los recursos, a la produccion, y a la fijacion de precios. Al mismo
tiempo, innovadores como Eli Whitney, James Watt y Matthew, desarrollaron
herramientas técnicas de produccién tales como la estandarizacion,
procedimientos de control de calidad, contabilidad analitica, y planeamiento del
trabajo. Para fines del Siglo XIX, Ledn Walras, Alfred Marshall y otros economistas
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introdujeron una nueva capa de complejidad a los principios tedéricos de la
Administracion. Durante el siglo XIX la administracion fue evolucionando en la
medida en que las organizaciones fueron haciéndose mas complejas y las
ciencias como la ingenieria, la sociologia, la psicologia, la teoria de sistemas y las
relaciones industriales fueron desarrollandose. (GESTION EMPRESARIAL, 2015)

La Gestiobn como tal, ha evolucionado a medida que el hombre ha avanzado en la
consecuciéon de nuevas tecnologias y relaciones para el mejoramiento de nuevos
productos y servicios. En toda su larga historia y hasta inicios del siglo XX, la
administracion se desarrolld con una lentitud impresionante. Solo a partir del siglo

XX, atraveso etapas de desarrollo de notable pujanza e innovacion.

A lo largo del siglo XX se dieron tres concepciones en el area de gestiéon y
administracion de las empresas que marcaron la forma de trabajar en las

organizaciones:

% (1920 — 1930) Se crea el concepto de Division de Trabajo, en el cual los
trabajadores, motivados por el salario se dedican a operaciones simples,
monotonas, repetitivas, y cualquiera de las diferentes actividades que se
realizan en el area de produccién, y asi haciendo que todos realizaran una
actividad creian que se podia obtener un rendimiento productivo 6ptimo

dentro de la organizacion.

R/

% Los empresarios se dan cuenta que los trabajadores pueden realizar
trabajos mas creativos y con mucha mayor responsabilidad, y asi mejorar
la eficacia y eficiencia de la productividad en la empresa, pues asi los

empleados se sienten Utiles e importantes.

R/

% Después de la crisis econdmica de los 70°s: Los empresarios se dan
cuenta que no es suficiente buscar maneras de aumentar el recurso
economico, sino también buscan otros objetivos tales como la ampliacion
de mercados, diversificacion de productos e inclinandose por las
tendencias de la personificacién y a una mejora de la calidad, aumentando

no solo la calidad en los productos y servicios, sino también en servicios
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adicionales de pre y post venta. (http://www.gestiopolis.com/ingenieria-en-

gestion-empresarial/, s.f.)

5.1.3. Antecedentes de gestidén por procesos

Dado que la gestidon por procesos es una propuesta administrativa, su evolucion
histérica se encuentra muy relacionada con la historia de la administracion en su
permanente basqueda de la forma mas eficiente y eficaz de lograr los objetivos de

una organizacion.

La primera aproximacién encontrada al enfoque de gestién por procesos fueron
los estudios realizados en la segunda década del siglo XX, por Mary Parker Follet
en la organizacion Interfuncional y la Administracion dinamica, sus trabajos
permitieron revaluar el mecanismo de Taylor y las relaciones de poder y autoridad

e indic6 formas para resolver deficiencias organizacionales.

En 1947 surge la Teoria Estructuralista desarrollada a partir de los trabajos de
Max Weber. Esta teoria se centrd en el estudio de la estructura y los recursos
humanos, buscando su equilibrio y en el estudio de los cuatro elementos
principales de la organizacion: autoridad, comunicacién, estructura de

comportamiento y estructura de formalizacién. (VELASCO, 2004)

El bidlogo aleman Ludwing Von Bertananfly en 1951 presentd los principios de
Teoria General de Sistemas (TGS) que estudia la empresa como un sistema
social abierto que interactia con otros sistemas y con el entorno en una relacion

reciproca en sus interacciones.

De acuerdo con la TGS “la organizacion es un conjunto formado por partes
interrelacionadas entre si que constituyen un todo coherente y desarrolla un marco
sistematico para la descripcion del mundo empirico”, que en la gestiébn por
procesos se relaciona con el enfoque de sistema de gestion donde la organizacion

es un conjunto de sistemas interactuantes conformados por procesos.

En 1954, la escuela Neoclasica relaciona la gestion por procesos en base a la

importancia y orientacion hacia los objetivos, la relacion eficiencia—eficacia y la
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participacion y compromiso de los empleados en un esfuerzo comuan. (FJ LOPEZ
CARRIZOSA, 2008)

Las nociones de calidad y procesos estdn presentes desde principios de la
historia, en la etapa preindustrial o época artesanal, el hombre demandaba hacer
las cosas a cualquier costo, al procurar satisfacer con su trabajo su orgullo
personal y al comprador. Para el artesano, el hecho de que su trabajo tuviera o no
calidad dependia totalmente del cliente.

La gestion de la calidad evoluciona a través de los afios y unido a ello la gestion
por procesos adquiere importancia para los empresarios y las organizaciones. Es
a principios del siglo XX, que empresarios estadounidenses entre los que se
destacan Taylor y Ford, introducen conceptos de forma empirica que se relacionan
con la incorporacion de la gestion a las organizaciones. Asi surgen iniciativas
destinadas a mejorar los procesos Yy los resultados de la fabricacién de productos
en serie. (RUIZ, ALMAGUER, TORREZ, & HERNANDEZ, 2014)

En el afio 1998 comenzd la expansion de la gestion de calidad en todos los
sectores y la globalizacion de sistemas. Sin embargo, demora varios afios para
gue los sistemas de gestién adopten un enfoque de procesos, a pesar de que su

concepto e importancia se divulgaron ya hace largo tiempo.

En el aflo 2000 la Norma ISO 9001, de gestion de calidad, se adapta a la nueva
concepcion de gestidn por procesos, convergiendo también con un movimiento
paralelo de renovacion del modelo EFQM. Esta norma se basa en el enfoque de

gestion por procesos.

El concepto de proceso en las empresas aparece de forma gradual en los modelos
de gestién empresarial, de forma progresiva se le considera como una via util para
renovar la organizacion y para adecuarse al entorno. En un inicio los modelos de
gestion y las entidades adoptaron un enfoque particular de los procesos, al no
considerar a estas como un sistema integral de procesos, donde estos son la base

para los cambios estratégicos en la organizacién. (VELASCO, 2004)
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Histéricamente, las organizaciones se han gestionado con principios Tayloristas
de division y especializacion del trabajo por departamentos o funciones
diferenciadas. Mediante la utilizacion de organigramas que establecen la
estructura organizativa y designan dichas funciones. Este tipo de diagrama
permite definir claramente las relaciones jerarquicas entre los distintos cargos de
una organizacion (cadena de mando). Sin embargo, en un organigrama no se ven
reflejados el funcionamiento de la empresa, las responsabilidades, las relaciones
con los clientes, los aspectos estratégicos o claves ni los flujos de informacion y

comunicacion interna.

En la dltima década, la gestion por procesos despierta un interés creciente, es
ampliamente utilizada por muchas organizaciones que utilizan referenciales de
gestion de calidad y/o calidad total. EI enfoque basado en procesos consiste en la
identificacion y gestidbn sistematica de los procesos desarrollados en la
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos. (RUIZ,
ALMAGUER, TORREZ, & HERNANDEZ, 2014)

5.1.4. Antecedentes de calidad de servicio

En 1980, Alvin Tofler esquematiza la historia de la humanidad en términos de “olas
de cambio” que se entrechocan y se arremolinan provocando conflicto y tension.
Tofler divide la historia de la civilizacion en tres partes: Una fase agricola (primera

ola); una fase industrial (segunda ola) y la fase post industrial (tercera ola).

La caracteristica central de la primera y la segunda ola fue el impacto radical en el
sistema productivo y en el enorme incremento de la variedad de bienes
producidos. En cambio, la caracteristica de la tercera ola es que su impacto es
mas pronunciado en la organizacion de la produccion y los procesos de trabajo.
En efecto, el protagonista central de cambio de la segunda a la tercera ola es el
proceso de automatizacion y de robotizacion basados en la microelectronica que

tendran tremendo impacto en la divisién de trabajo. (M., 2020)

Tomando en cuenta lo antes mencionado, los impactos de la tercera ola a nivel
empresarial comienzan con la necesidad por la investigacion de nuevos mercados,

segmentos, tendencias hace que se vea con claridad una economia acelerada,
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“Los especialistas de mercado deben reaccionar rapidamente para asegurar la
supervivencia en el futuro” lo cual indica en cierto modo el origen del concepto de

personalizacion del producto y/o servicio. (TOFLER, 1981)

Ya mencionado la evolucion de los enfoques de produccién que pasan de producir
en masa a producir en base a requerimientos especificos de clientes diversos o

segmentos de mercado, es necesario conocer el origen del concepto de calidad.

Desde tiempos inmemoriales el hombre ha controlado la calidad de los productos
que consumia, indudablemente a traba de un largo y penoso proceso llego a
discriminar entre los productos que podia comer y aquellos que resultaban
dafiinos para la salud. Durante la edad media, el mantenimiento de la calidad se
lograba gracias a los prolongados periodos de capacitacion que exigian los
gremios a los aprendices, tal capacitacion daba a los trabajadores un sentido de
orgullo por la obtencién de un buen producto (producto de calidad).

Para entender el concepto de calidad es preciso remitirnos al siglo XIX, en los
afos de la Revolucién Industrial, cuando el trabajo manual es reemplazado por el
trabajo mecanico. En la Primera Guerra Mundial, las cadenas de produccion
adquieren mayor complejidad y simultaneamente surge el papel del inspector, que
era la persona encargada de supervisar la efectividad de las acciones que los
operarios realizaban, es el primer gesto de control de calidad. La segunda etapa
se sitla entre 1930 y 1950. Las compafias ya no sélo dejan ver su interés por la
inspeccion, sino también por los controles estadisticos. Estos procesos se vieron
favorecidos por los avances tecnoldgicos de la época. Se paso de la inspeccion a
un control mas global. (ISOTOOLS excellence, 2016)

Desde los afios 80 y hasta mediados de los 90, la calidad se asume como un
proceso estratégico. Entre 1950 y 1980, las compariias descubren que el control
estadistico no es suficiente. Hace falta desglosar los procesos en etapas y, tras un
periodo de observacion, detectar los fallos que se originen en ellas. En estos afios
surgen los primeros sistemas de calidad y las compafiias ya no dan prioridad a la
cantidad de productos obtenidos; ahora el énfasis esta en la calidad. La calidad se

asume como un proceso estratégico. Este es quizd uno de los cambios mas
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significativos que ha tenido el concepto, pues a partir de este momento se

introducen los procesos de mejora continua.

La calidad, que ahora ya no es impulsada por inspectores sino por la direccién, se
contempla como una ventaja competitiva. Ademas, toma como centro de accion
las necesidades del cliente. Los Sistemas de Gestion se consolidan y la
implicacion del personal aumenta. A partir de los afios 90 y hasta la fecha, la
distincion entre producto y servicio desaparece. No hay diferencias entre el
articulo y las etapas que lo preceden; ahora forma parte de un nuevo concepto
gue entra en escena: la “Calidad Total”, es decir, el proceso en su conjunto.
Adicionalmente, la figura del cliente adquiere mayor protagonismo que en la etapa
anterior y su relacién con el articulo, que ahora llega incluso a etapas de posventa,
se convierte en el principal indicador de calidad. Los sistemas se perfeccionan y
se adaptan. (ISOTOOLS excellence, 2016)

En la actualidad la norma ISO 9001 en sus distintas y actualizadas versiones es la
qgue rige como estandar de calidad en todo tipo de empresas (productos y/o

servicios), publicada por primera vez en el afio 1987.

La Calidad ya no se limita anicamente al producto, sino que engloba todo el
proceso y la cadena de produccién que deben de garantizar la conformidad del
producto. Mediciones y pruebas de calidad del producto son realizadas en la
cadena de produccion. Es deber de la empresa demostrar la calidad del producto
al cliente. Al principio de los afios 2000, la garantia de calidad que se realizaba
Gnicamente en las cadenas de produccion pasé a ser dirigida, gestionada, y
mejorada bajo la forma de un sistema de gestion: el producto, asi como los
servicios creados y aprovisionados por la empresa pasan a estar bajo la
responsabilidad del sistema de gestion. La empresa no solo debe garantizar la
conformidad de sus productos y de sus servicios, sino que también debe satisfacer

al cliente y brindarle la prueba de conformidad. (Blog Normas 9000.com, s.f.)

En el 2015, el sistema de gestion de la calidad se extiende y ya no solo abarca a
los clientes, sino que también a toda parte interesada que sea pertinente para la

empresa, partes que conformen el ecosistema de la organizacion. Se gestiona,
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modifica y mejora el sistema de gestion de la calidad - que se encuentra bajo la
responsabilidad de la alta direccion — con la ayuda de riesgos y oportunidades
identificadas y juzgadas pertinentes para la empresa; teniendo en cuenta el
contexto, los desafios y a todas las partes interesadas pertinentes para la

empresa. (Blog Normas 9000.com, s.f.)

5.2. MARCO REFERENCIAL

5.2.1. Turismo en Bolivia

Una de las actividades econdmicas y culturales mas importantes con las que
cuenta un pais hoy en dia es el turismo, que también se le llama “industria sin
chimenea” pues genera un impacto econdmico bastante importante sin desastres

ecoldgicos o impactos negativos al ambiente.

El turismo ha recorrido un largo camino desde tiempos inmemoriales y otros
pueblos antiguos que comenzaron a viajar por motivos comerciales. Hoy en dia al
turismo se le considera como una fuerza econdmico-social de grandes
proporciones a nivel mundial. Para comprender a fondo este campo, se deben

tomar en cuenta los siguientes aspectos.

5.2.1.1. Importancia del turismo en la economia boliviana

En muchos paises se conceptia el turismo como uno de los sectores econdmicos
mas dindmicos. Tiene un efecto multiplicador sobre las éareas: financiera,
comunicaciones, transporte, artesania, restaurantes, produccion de articulos de
primera necesidad, centros de diversién y otros, constituyéndose en una gran

dinamizador de la economia.

Como potencial turistico, Bolivia cuenta con una amplia oferta turistica, dada su
diversidad geografica, cultural y étnica, y posee ventajas competitivas en cuanto a
vocacion natural especialmente debido a sus diferentes ecosistemas, con
biodiversidad de flora y fauna, nevados, altiplano, valles, llanos amazoénicos y
selvas. Estas condiciones hacen que el pais se adecue de manera natural a las
demandas internacionales especialmente por turismo ecoldgico, ecoturismo y

turismo de aventura.
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El turismo en nuestra economia es uno de los sectores que merece un analisis
cuidadoso, ya que esta actividad representa el 3% del PIB datos basados respecto
a informacion del Instituto Nacional de Estadistica, con un crecimiento sostenido
durante los ultimos 20 afios, favoreciendo y generando mayor ingreso y fuentes de
trabajo, tanto directas como indirectas, en pequefias y medianas empresas
familiares (PYMES). (INE, s.f.)

Grafico 1. Bolivia: Llegada de viajeros extranjeros 2008-2019
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-
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Fuente: INE (instituto nacional de estadistica) (INE, s.f.)

En el cuadro estadistico se puede observar el elevado incremento sostenido que

tiene el turismo receptivo en los dltimos 10 afos. (INE, s.f.)

El pais recibié en los 2019 1,47 millones de visitantes extranjeros una cifra que a
medida que pasan los afios tiende a incrementar dado que en el 2018 la cifra era
de 1,44 millones de visitantes, con un incremento del 1,9% anual. El turismo en
nuestro pais se posiciona como el cuarto generador de divisas con un 10,5 %, el
tercero mas importante en generacion de empleos 1 a 7 en efecto multiplicador,

por lo que contribuye al PIB de manera significativa. (INE, s.f.)

Segun la Ministra de Culturas, Wilma Alanoca, en los ultimos afos, el turismo en el

pais experimentd un importante desarrollo con un efecto multiplicador en la
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generacion de empleos en toda la cadena de la industria sin chimeneas y se
constituye en un gran aporte al crecimiento economico del pais. (LOS TIEMPOS,
2019)

A decir de la ministra, “el turismo se ha constituido en una de las industrias que
mas crece en el pais”. Segun datos publicados por el Instituto Nacional de
Estadistica (INE), en 2018, la llegada de turistas extranjeros a Bolivia alcanzé a
1.448.376, cifra mayor en 3,0% respecto a 2017. De éstos, el 62,6% llegd por
carretera; el 36,3 por aeropuertos; 1,0 y 0,1 por transporte ferroviario y fluvial-

lacustre, respectivamente.

Segun la estructura del gasto turistico, los mayores porcentajes, 23,7,
correspondieron a alimentos y bebidas; 16,7, a transporte interno, y 15,8, a
esparcimiento. (LOS TIEMPOS, 2019)

5.2.1.2. Empresas de servicios turisticos

El conjunto de empresas que conforman la Industria Turistica responde a los
multiples servicios que deben prestarse a las personas en desplazamiento
(turistas), es por esta razén que se hace necesario el estudio de cada una ellas.
La importancia que tiene las empresas prestatarias de servicios turisticos se debe
a la diversidad de funciones que cumplen y a la interrelacion entre ellas; ya que su
operacion debe ser en conjunto para responder a las necesidades del turista.
(ANTONIETI, 2017)

Los Servicios Turisticos incluyen su produccion, distribucién, comercializacion,
venta y prestacion y se refieren a los bienes y servicios ofrecidos por las empresas
de mercado turistico, que satisfacen las necesidades de los turistas en la
organizaciéon del viaje y mediante el disfrute de este a través de empresas
intermediarias de transporte, alojamiento, organizadoras de eventos y actividades
recreativas, etc. (TURISMO, s.f.)

Las empresas prestatarias de servicios turisticos se clasifican en:

e Empresas de transporte turistico

e Empresas de esparcimiento y cultura
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e Empresas de alojamiento u hospedaje.

e Empresas de intermediacion.

e Empresas turisticas de alimentacion. (MANZANILLA,
2018)

Segun la Organizacién Mundial de Turismo, OMT., el turismo comprende las
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos al de su entorno habitual, por un periodo consecutivo inferior a un afio y
mayor a un dia, con fines de ocio, por negocios o por otros motivos. (TURISMO,
s.f.)

5.2.1.3. Impacto del covid-19 en el turismo

El brote mundial de COVID-19 ha llevado al mundo a su paralizacion, y el turismo
ha sido el méas afectado de todos los grandes sectores econdémicos. Tras
decretarse el estado de alarma, la movilidad de la poblacion queddé reducida a la
minima expresion. Se cerraron las fronteras y la poblacion tuvo que confinarse en
sus hogares con el fin de controlar la propagaciéon del coronavirus. En
consecuencia, un sector tan dependiente de la movilidad como el turistico entr6 en
un estadio de inactividad casi total. Solo tras el inicio de la desescalada de las

medidas de confinamiento, las perspectivas del sector han comenzado a mejorar.

5.2.1.4. Impacto del Covid-19 en el Turismo mundial

El turismo es la columna vertebral de las economias de muchos paises con un
valor que se ha mas que triplicado de 490.000 millones a 1,6 billones en los
altimos 20 afios, segun la Organizacion Mundial del Turismo. Pero el COVID-19 lo
ha detenido, causando graves consecuencias econdémicas a nivel mundial”,

asegura la Conferencia de las Naciones Unidas. (ONU, 2020)

Entre los paises de América Latina, Republica Dominicana sera probablemente la
mas perjudicada con una caida del 5% de su PIB, 0 4369 millones de ddlares, en
el escenario mas benigno y el 16% del PIB, o 12.939 millones de ddlares en el
mas extremo. Colombia también puede ver disminuir su PIB entre el 2% y el 4%
segun los distintos modelos, mientras que Ecuador, México y Argentina pueden
caer entre el 1% y 4%. (ONU, 2020)
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Los datos disponibles apuntan a un descenso del 22% en el primer trimestre de
2020, habiéndose reducido las llegadas en marzo en un 57%. Esto se traduce en
una pérdida de 67 millones de llegadas de turistas internacionales y alrededor de
80.000 millones de USD en ingresos. Ademés, entre 100 y 120 millones de
puestos de trabajo estan en peligro. (OMT, 2020)

El impacto de la COVID-19 en el turismo en el primer trimestre fue de 67 millones
menos de llegadas internacionales, 80.000 millones de doélares de los EE. UU.
perdidos en exportaciones, tomando en cuenta el 100% de los destinos con
restricciones de viaje. (OMT, 2020)

“‘La economia global podria contraerse de forma abrupta en 2020, segun

previsiones, en un 3,0% y se recuperaria de nuevo en 2021":

Gréfico 2. OMT Ritmos graduales de normalizacion estimados

(2019-2020-2021)

2019
2020
2021
MUNDO ECONOMIAS AVANZADAS ECO$(E3NM :DAESSE\R/IREOR(LSLEC')\ITES
2019 2,90% 1,70% 3,70%
2020 -3,00% -6,10% -1,00%
2021 5,80% 4,50% 6,60%

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion OMT. (OMT, 2020)

Segun, la OMT (Organizacion mundial del Turismo), el ritmo de normalizacion
gradual estimado del turismo en las gestiones 2019 a 2021, determina que en la
gestion 2020 estima perdidas a nivel mundial del 3% por las restricciones iniciales
frente a la pandemia, pero que se levantara en la gestion 2021 en un 5,80% a

nivel mundial segun datos estimados, al final se podria mencionar que en Bolivia
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en la presente gestion seria baja la recuperacion, debido a que de manera reciente
se liberaron las restricciones de viaje, no en su totalidad pero ya se activaron los
lugares de entretenimiento y/o sitios turisticos con medidas de bioseguridad, las
condiciones de ingreso de turistas en todo el mundo es que deben presentar un
certificado que acredite una prueba negativa de Covid-19 para su posterior ingreso
al pais que solicite visitar, segun lo estimado por la OMT en base a un escenario
optimista es que el turismo podria recuperarse a cabalidad pese a la pandemia en
la gestién 2021. (OMT, 2020)

5.2.1.5. Impacto del Covid-19 en el Turismo en Bolivia

El turismo en Bolivia, que apenas empezaba a recuperarse tras los conflictos
sociales y politicos ocurridos en el pais en octubre y noviembre de la gestion 2019,
empezd a sentir el impacto de las medidas mundiales contra el coronavirus
(COVID-19), con una afluencia de viajeros que se detuvo totalmente durante 3
meses de confinamiento por la ya mencionada pandemia, pero que tras la
liberacién de las restricciones la afluencia de viajeros mejoré en cierto nivel los
altimos meses. Dando indicios de una mejora en la afluencia de viajeros. (Véase
tabla 1-2). Las asociaciones de agencias de viajes, transporte turistico, guias y
hoteles de Bolivia hicieron publico un comunicado en el que se declararon en
"crisis extrema". Pidieron al Gobierno nacional un plan de alivio y reactivacion para
el sector, para contrarrestar lo que ocurre en el contexto global y las medidas
locales contra el COVID-19.

"Se estima que por el efecto multiplicador del sector turismo en otros sectores, las
pérdidas totales en el pais seran de aproximadamente US$ 1.000 millones para el
afio 2020, asi como la pérdida estimada de 100.000 empleos directos”, advirtio el
sector. (HOSTELTUR, 2020)

"Ha bajado desde los conflictos que ha habido desde octubre, ha tratado de
recuperarse mas o menos en enero, pero con esto del coronavirus ha vuelto a
bajar y ahora no hay turistas en este sector”, dijo a Efe Boris Bartalama,
propietario de la agencia El Solario. (HOSTELTUR, 2020)
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El cierre de fronteras, a fines de marzo de 2020 disminuyo la demanda de turistas
en el pais, trayendo consigo una disminucion de ingresos en el sector turistico.
Empresas dedicadas a este rubro pararon todo tipo de actividad que realizaban,
es el caso de las agencias de viaje, las cuales no pudieron ofrecer sus servicios
tanto nacional e internacional. Las aerolineas también se vieron afectadas, ya que
no pudieron realizar los vuelos que hacian, provocando asi pérdidas turisticas
para el pais, generando en sus empresas déficits econdmicos. La camara
hotelera, guias de turismo y asociacion de chefs de Bolivia sufrieron pérdidas a
causa de la pandemia la cual los imposibilita de trabajar, se informé que alrededor
del 95% de los hoteles se encuentran cerrados y con ingresos nulos, lo que tiene
como consecuencia el posible cierre de varios hoteles en todo el pais.
(GUTIERREZ O. , 2020)

Son alrededor de tres mil empresas establecidas en el pais que se dedican a esta
area, es decir relacionadas con agencias de viajes, operadoras de turismo y
servicio de hospedaje, en estos centros se aproxima que trabajan cien mil
personas en todo el pais. Lo que provoca una desestabilizacion econémica ya que
este sector esta generando escasos ingresos y en consecuencia no tiene cémo
pagar sueldos al personal, no podran cubrir deudas bancarias, ya que, aunque
estén fuera de servicio deben cumplir con el pago de sueldos y salarios, pagar
servicios basicos e impuestos. (GUTIERREZ O. , 2020)

Tomando en cuenta el frente actual del Covid-19 en nuestro pais; se podria decir
que, con la flexibilizacion de la cuarentena y la apertura de fronteras para vuelos
internacionales justificados, se busca reactivar la economia de este sector el cual
ha sido muy afectado, se podria pensar de manera optimista que, si esto sigue asi

el Turismo en Bolivia se recuperara y se va a levantar con fuerza el 2021.
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Es notable mencionar que mas que otros sectores econdmicos del pais, cabe
recalcar que el Turismo fue uno de los mas golpeados; ahora unos ejemplos de

dicho impacto mencionado.

Tabla 1. Bolivia: Ingreso de viajeros a establecimientos de hospedaje 2011-
2020

BOLIVIA: INGRESO DE VIAJEROS A ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE POR ANO SEGUN TIPO DE VIAJERO), 2011- 2020
(En ndmero de personas)

TIPO DE
VIAJERO
Nacionalesé 1299008} 1366.112] 1506820] 1558813} 1569.763] 1580783 1596.800| 1552513}1535.186; 329.943) 4081
Extranjeros' 560.325; 564.188) O72.1l4] 587.665f 582250  SBA449] 604389 607.64) S66.350; 114849; 828

Total | 18503331 1930.300; 2078934} 2146478 2152013} 2165232) 2201.189]2.160.077 2.101.536; 444.792§ 4.909i
Fuente: Elaboracion propia en base a datos estadisticos de la INE. (INE, s.f.)

“ En el cuadro anterior se puede observar el notable incremento en las cifras
de los viajeros que llegan a los aeropuertos nacionales que abarcan parte
de lo que es el Turismo Receptivo, desde el 2011 partiendo con un total de
589.900 viajeros al afio, la cifra fue incrementando hasta el 2019 con una
cifra de 798.401 viajeros anuales, pese a las probleméticas sufridas en los
meses de octubre y noviembre por los conflictos sociales; y de repente se
observa una caida brusca de las cifras con 195.171 viajeros hasta agosto

del 2020; segun datos estadisticos obtenidos de la INE.
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Tabla 2. Bolivia: Llegada de viajeros internacionales via aérea, por
aeropuerto y tipo de viajero segun afio 2011-2020

BOLIVIA: LLEGADA DE VIAJEROS INTERNACIONALES ViA AEREA, POR AEROPUERTO Y TIPO DE VIAJERO, SEGUN ANO, 2011 -
2020

(en numero de personas)

S EL ALTO (LA PAZ) VIRU VIRU (SANTA CRUZ) J WILSTERMAN (COCHABAMBA)
NACIONAL EXTRANJERO NACIONAL [EXTRANJERC NACIONAL | EXTRANJERO
2011 67.955 81.124; 149.079: 177.851 219.364 397.215 31.244 12.362 43.606{ 589.900
2012 81.128 98528/ 179.656! 152.218 207.134 359.352 26.595 13.464 40.059{ 579.067
2013 81.926 103.536; 185462}  154.764 247.711 402475 15.363 10.276 25,639} 613.576
2014 55.161 134.580; 189.741;  179.231 270.064 449.295 7.133 11.888 19.021} 658.468
2015 75.508 122.036! 197.544}  207.844 280.224 488.068 13.462 1.324 20.786] 707.849
2016 77.202 125.368] 202.570:  246.763 262.599 509.362 18.946 10.530 294761 741.757
2017 82.904 135429] 218.333;  230.383 251.095 481.478 54481 32.067 86.548! 786.359
2018" 77.993 127.356] 205.349:  249.856 257.016 506.872 54.169 31.569 85.738] 797.959
2019" 72.793 112.153] 184.946!  279.043 251.718 530.761 55.627 27.067 82.694] 798401
2020" 19.561 27465] 47.026 71.809 54376 126.185 15.290 6.670 219601 195171

Fuente: Elaboracién propia en base a datos estadisticos de la INE. (INE, s.f.)

% En el anterior cuadro se podria mencionar el impresionante cambio en las
cifras de viajeros que ingresan a establecimientos de hospedaje en Bolivia,
empezando el 2011 con un total de 1.859.333 viajeros, cuya cifra a lo largo
de las gestiones incrementa de manera gradual, hasta el 2019 que pese a
las problematicas sociales tuvo una cifra aceptable de 2.101.536 viajeros;
pero si se observan las cifras del primer trimestre del 2020 de 444.792
viajeros y del segundo trimestre con 4.909 viajeros es una cifra que podria
indicar la terrible situacion que atraviesan las empresas de servicios de
hospedaje como hoteles, casas entre otros; para lo cual es necesaria la
intervencién de una politica publica para apoyar a este sector que se ve

afectado por esta situacion. (INE, s.f.)

Es necesario mencionar que si bien, el sector turistico y la economia del pais en
general fue duramente golpeada por la pandemia hoy en dia se flexibilizan las
medidas y restricciones lo cual es un cabo de buena esperanza para que esto
mejore al cabo de unos meses y si se cumplieran las estimaciones de la OMT
(Organizacion Mundial del Turismo) poder levantarse con mucha mas fuerza el
2021.
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5.2.2. Empresa “Turismo Kolla” S.R.L.

STIUIFRRNSES Y

> FRelle...

Tour Operator

Fuente: (KOLLA, s.f.)

Es una empresa boliviana de Responsabilidad Limitada, con mas de 44 afios de
experiencia en la gestion del turismo local y mundial, afiliada a IATA, Canotur y
Abavyt; participante como Partner de Travelife, enfocando sus esfuerzos al
desarrollo de una “gestion turistica sustentable”; partner de LATANORDIC,
organismo que gestiona la importacion turistica desde Suecia y paises nordicos a
Bolivia, que moderniza y perfecciona permanentemente su estructura y procesos
para buscar brindar un mejor servicio a sus clientes actuales y potenciales,
basando su enfoque en el respaldo recibido por sus clientes nacionales e

internacionales, y de programas especiales. (KOLLA, s.f.)

5.2.2.1. Misién

Ser una empresa con amplia experiencia como operador de turismo, ofreciendo
servicios orientados a satisfacer y superar las expectativas de sus clientes,
facilitando su excursién de manera responsable con ellos y el medio ambiente, a
través de una gestion turistica sustentable y segura, generando confianza por la
calidad de sus prestaciones, con un trato personalizado de su equipo de
colaboradores comprometidos con el buen servicio y respeto a la legislacién
vigente. (KOLLA, s.f.)

5.2.2.2. Vision

En Turismo Kolla S.R.L., se pretende liderar el mercado local de turismo mediante
la constante superacion de expectativas de sus clientes en servicios Yy
prestaciones. Enfocandose a una permanente innovacién de sus productos y un

estricto respeto por el medio ambiente, con colaboradores competentes, altamente
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orientados a su desarrollo personal y profesional ofreciendo un servicio a la

medida de las necesidades de sus clientes. (KOLLA, s.f.)

5.2.2.3. Politica

Turismo Kolla S.R.L., desde 1975 estd comprometido con un servicio de calidad,
basado en la mejora continua de sus procesos y en superar las expectativas de
sus clientes, con estricto apego a la legislacion vigente y orientando sus esfuerzos
hacia un turismo responsable y seguro. (KOLLA, s.f.)

5.2.2.4. Servicios

La empresa cuenta con un Departamento de Ventas de “Turismo Emisivo y local’,
dedicado integramente a la atencion personalizada en la emisién de boletajes y
servicios como paquetes turisticos en base a un manual de servicios; para vuelos
que se generen desde la ciudad de La Paz, para el interior o el exterior del pais.
De igual forma, dispone de un Departamento de Ventas de “Turismo Receptivo”,
que se encarga de la gestion de disefios de programas especificos de turismo,
reservas y confirmaciones de hoteles, traslados, excursiones, asesorias turisticas,
entre otros, a solicitud de sus clientes tanto en Bolivia, como en el extranjero para

requerimientos internacionales.

5.2.2.5. Datos de la empresa

Para ambas prestaciones y modelaciones de servicios dispone de oficinas en la
ciudad de La Paz en Avenida Camacho N°1323 (oficina central) y una sucursal en
la Zona Norte de la ciudad de La Paz (Av. Buenos Aires) para servicios
presenciales. Sin perjuicio de la gestion de comercializacion electronica que se
realiza de manera rutinaria, vinculante y proactiva con sus clientes interesados,
haciendo uso de las redes sociales disponibles y pagina web como medio trazable
en la gestion del servicio requerido. (KOLLA, s.f.)

Oficina Central:  (+591) 79691116, Av. Camacho #1323, info@turismokolla.com .

5.2.3. Gestién de calidad
La Gestidon de calidad implica mejorar permanentemente la eficacia y eficiencia de

la organizacion y de sus actividades y estar siempre muy atento a las necesidades
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del cliente y a sus quejas o muestras de insatisfaccion. Si se planifican, depuran y

controlan los procesos de trabajo, aumentara la capacidad de la organizacién y su

rendimiento. Pero, ademas, es necesario indagar con cierta regularidad sobre la

calidad que percibe el cliente y las posibilidades de mejorar el servicio que recibe.

(http://www.gestiopolis.com/ingenieria-en-gestion-empresarial/, s.f.)

Un buen sistema de Gestion de la Calidad puede generar multiples beneficios a la

empresa entre los que se destacan:

X/
L X4

X/
L X4

Mejoras en la organizacion de la compafiia: Ayudan a sistematizar
operaciones y a hacer mas eficientes los procesos de una empresa y
permite, ademadas, generar ahorros, detectar recursos 0ci0s0s Yy
redistribuirlos eficazmente.

Control del desempefio de los procesos y de la organizacion: Facilitan
la gestion organizacional e indican cuando el plan no esta siendo cumplido
y permite, incluso, determinar las razones por las cuales no se esta
logrando el objetivo.

Fomento del aprendizaje organizacional y perfeccionamiento de la
capacitacion de los trabajadores de la empresa. Al tener mas
informacion de los procesos se pueden destinar mas recursos a la
capacitaciéon del personal de manera que estos puedan adaptarse a las
nuevas exigencias tecnolégicas y puedan ejecutar sus funciones
eficientemente y con mayor motivacion y compromiso.

Potencia la innovacion, las nuevas ideas, los nuevos
métodos. Impulsan una mejora continua en las organizaciones. La mejora
continua es un proceso estructurado y sistematico dirigido a obtener un
rendimiento mayor de un proceso, a aumentar la calidad de un servicio 0 a
disminuir el costo de obtencion de actividades que ya desarrollamos de
forma habitual.

Mejora la imagen de productos y servicios y, a medio plazo, la de la
organizacion. Esto incide en una mejor posicion de mercado respecto a la

competencia. Adoptar un sistema de gestion de la calidad es lanzar una
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sefal a todos los agentes que interactian con la organizacion sobre el
compromiso con la calidad y la mejora continua.

% Incrementa la posicion competitiva de la empresa. La empresa aumenta
su liderazgo en el mercado y optimiza sus posibilidades de sostenibilidad en

el tiempo y su liderazgo.

Los sistemas de Gestion de Calidad consideran las necesidades y expectativas
del cliente, por lo que su empleo tiene un impacto positivo en su satisfaccion y
fidelizacion. (MELO, 2018)

5.2.3.1. Modelos de Gestion de calidad

Los modelos de calidad son referencias que las organizaciones utilizan para
mejorar su gestion. Los modelos, a diferencia de las normas, no contienen
requisitos que deben cumplir los sistemas de gestion de la calidad sino directrices
para la mejora. Existen modelos de calidad orientados a la calidad total y la
excelencia, modelos orientados a la mejora, modelos propios de determinados
sectores e incluso modelos de calidad que desarrollan las propias organizaciones.
(COELLO, 2019)

La utilizacién de un modelo de referencia se basa en que:

v’ Evita tener que crear indicadores, ya que estan definidos en el modelo.

v' Permite disponer de un marco conceptual completo.

v" Proporciona unos objetivos y estandares iguales para todos, en muchos
casos ampliamente contrastados.

v Determina una organizacion coherente de las actividades de mejora.

v Posibilita medir con los mismos criterios a lo largo del tiempo, por lo que es

facil detectar si se esta avanzado en la direccion adecuada. (CUBINO)

Tomando en cuenta lo antes mencionado el Modelo de Gestidn de calidad el cual

se adapta mejor a los requerimientos del trabajo es el modelo EFQM.

5.2.3.2. Modelo de Gestion de Calidad EFQM
Es una herramienta muy util para que las organizaciones aprendan a trabajar

segun términos de eficacia y calidad. Algo que sera fundamental para desarrollar
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la certificacion 1SO. EI modelo ha sido desarrollado por la fundacion europea para
la gestion de la calidad y no es ni mucho menos de obligado cumplimiento, sino
gue es un modelo voluntario que puede ayudar a las organizaciones a tener un
mejor conocimiento objetivo de ellas mismas. De esta forma, se pueden analizar
las fortalezas de la empresa y detectar posibles oportunidades o amenazas que
puedan afectar en el futuro. Se puede argumentar que los objetivos del modelo
EFQM son mejorar la eficacia y la eficiencia de la organizacion. El modelo EFQM
establece una serie de reglas o criterios de evaluacién para comprobar si
realmente nuestra estructura empresarial se ajusta a los criterios de excelencia
anteriormente expuestos. (9000:2015, 2018)

llustracion 1. Esquema de Modelo EFQM implementado

AGENTES FACILITADORES RESULTADOS

3. PERSONAS =

5. PRODUCTOS Y

1. LIDERAZGO SERVICIOS

4. ALIANZAS Y
RECURSOS

APRENDIZAJE, CREATIVIDAD E INNOVACION

A

FUENTE: Gestién Inteligente (PROQUO, s.f.)

El Modelo EFQM de Excelencia es un marco de trabajo que se sustenta sobre

ciertos conceptos que sirven de base al modelo. Estos conceptos son:

% Orientacion hacia los resultados. La excelencia depende del equilibrio y
la satisfaccion de todos los grupos o sectores relacionados con la
organizacion: personal de la organizacion, proveedores, clientes externos,

sociedad en general, accionistas, etc.
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« Orientado al cliente. El cliente es el arbitro final de la calidad del producto
o del servicio. La mejor forma de mantener al cliente y ampliar la cuota de
mercado es mediante una orientacion clara hacia las necesidades actuales
y futuras del cliente actual y potencial. Abarca a las organizaciones forma
global. Se analizan los distintos niveles, se estudian los procesos y se
insertan en el todo al que pertenecen. La realidad se analiza desde datos y
evidencias, es un procedimiento cientifico y auto correctivo.

% Revaloriza la ética de la responsabilidad. Busca la satisfaccion de las
personas que intervienen en el proceso. Subraya la adhesion del personal
implicado a un proyecto colectivo e individual de mejora. El modelo remite a
la idea de una organizacion eficaz, operativa, evaluable y capaz de
responder a su mision.

% Liderazgo y constancia en los objetivos. Un adecuado liderazgo suscita
en la organizacion seguridad en el funcionamiento, claridad en los objetivos,
confianza en las metas, etc.

% Gestion por procesos y hechos. El funcionamiento de la organizacion es
mas efectivo cuando las actividades se coordinan y las decisiones se toman
a partir de informacion fiable con la participacion de los grupos afectados.

% Desarrollo e implicacion de las personas. El potencial de cada una de
las personas de la organizacién aflora mejor cuando se comporten valores,
existe una cultura de confianza y se asumen las responsabilidades que le
corresponden.

% Aprendizaje, innovacioén y mejora continuos. La organizacion alcanza su
maximo rendimiento cuando gestionan y comparten su conocimiento dentro
de una cultura general de aprendizaje, innovacion y mejora continuos. !

+ Desarrollo de alianzas. La organizacion trabaja de un modo mas efectivo
cuando establece alianzas con otras organizaciones unas relaciones
basadas en la confianza, en compartir conocimientos y en la integracion.

% Responsabilidad social. El mejor modo de servir a los intereses a largo
plazo de la organizacién y las personas que la integran es adoptar un
enfoque ético. (CUBINO)
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5.2.3.3. Herramientas necesarias para una adecuada Gestion de calidad

Cuando una organizacion se plantea la mejora global de sus resultados, la primera
accion que debe llevar a cabo es identificar su posicion dentro de su sector de
mercado y dentro de la sociedad para después plantearse los objetivos y metas

que espera alcanzar.

5.2.3.3.1. Factores criticos de éxito

La identificacion de los FCE debe incluir factores externos, como los niveles de
satisfaccion de los clientes y los vinculos comerciales con los, asi como los
factores internos, como un personal motivado y bien cualificado. En la
identificacion de los FCE han de colaborar todas las partes interesadas en la
actividad, proceso o proyecto a analizar. Este hecho incluye no sélo a todo el
personal interno involucrado, sino también a las partes externas, es decir, a los
clientes y a los proveedores o subcontratados. También es fundamental contar
con informacién sobre el entorno social y legal de la organizacion. Asi, debera
recopilarse informacién sobre regulaciones gubernamentales, evolucion previsible
de parametros generales de la economia, datos demograficos, problemas sociales
de conocimiento general, cuestiones medioambientales, situacion del entorno local
o regional de la organizacién entre otros. La organizacion podra para ello emplear
datos procedentes de publicaciones, informes de organizaciones sectoriales,
reuniones con representantes de distintos grupos sociales, solicitar informes o
estudios. (MINISTERIO DE FOMENTO, 2005)

Como punto de partida para identificar los FCE, se debe elaborar un analisis
DAFO (Debilidades, Amenazas, Fuerzas y Oportunidades). Una vez obtenidos los
resultados del analisis DAFO, se clasificardn. Esta categorizacion debera ser
acorde con la DP (Definicion de Propoésitos en base a los objetivos de la empresa).
Para saber si esta categorizacion es correcta, las partes involucradas deberan
analizar si el fracaso de una de estas categorias podria poner en peligro la
consecuciéon de la DP. Si la respuesta es afirmativa, esta categoria sera un FCE.
(GESTION EMPRESARIAL, 2015)
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5.2.3.3.2. El Cuadro de Mando Integral (CMI):

Muchos autores coinciden en que el Cuadro de Mando Integral es una herramienta
gue permite relacionar de manera intrinseca los objetivos estratégicos de una
organizacion con la misién y la vision y ofrece una visiéon global de la organizacion.
Es por ello por lo que el CMI constituye una herramienta primordial en la actividad
de gestion de una empresa, pues permite que estas puedan seguir la pista de los
resultados financieros, al mismo tiempo que observan los progresos en la
formacién de aptitudes y la adquisicion de los bienes intangibles que necesitan
para un crecimiento futuro. (GUTIERREZ, 2017)

El CMI contempla la actuacién de la organizacién desde cuatro perspectivas.

llustracién 2. Esquema de cuadro de mando integral de una empresa

Finanzas Clientes

e Rendimiento sobre las = Satisfaccion
inversiones * Retencion
e Valor afadido » Cuota de mercado

Procesos Formacion y
Internos Crecimiento

= Calidad e Satisfaccion de los

= Tiempos de respuesta empleados

e Coste e Disponibilidad de los
Sistemas de
Informacion

e Introduccion nuevos
productos

Fuente: Cuadro de mando integral. (PAEZ & TORRALVO, 2017)

El modelo de CMI disefiado por Kaplan y Norton (Balanced Scorecard) busca un

cuadro de mandos “balanceado”, donde ademas de la perspectiva Financiera se
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tienen en cuenta las otras tres grandes areas a nivel estratégico dentro de las

organizaciones: clientes, procesos y recursos. (PAEZ & TORRALVO, 2017)
« Financiera: ¢ Como nos vemos a los ojos de los accionistas?
« Desarrollo y Aprendizaje: ¢ Podemos continuar mejorando y creando valor?
e Procesos: ¢ En qué debemos sobresalir?
o Clientes: (Cémo nos ven los clientes?

5.2.3.3.3. Escala de percepcién/satisfaccion de Likert
Gracias a una encuesta de medicién basada en la escala de Likert, se obtienen
los beneficios siguientes:

Disposicion de elementos estadisticos que ayuden en la toma de

decisiones.

o Conocimiento del desemperfio de las areas en relacion con la gestion del

cliente.

o Informacion sobre cuan satisfechos estan los clientes durante su recorrido

y cOmo es su relacion con la empresa.

e Una herramienta para mejorar la publicidad, la gestion de relacion con el

cliente y las etapas de atencion posventa.

« Un apoyo para la mejora constante de la estrategia al analizar la calidad de

las interacciones.

En resumen, orientaras tus esfuerzos para que la experiencia de tu publico sea
cada vez mas sobresaliente. (HAMMOND, 2020 (actualizado))
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llustracién 3. Ejemplo de calificacion Likert de percepcion

Fuente: Escala tipo Likert (ELIZALDE, 2019)

5.2.4. Gestidn por procesos

La gestidon por procesos o el enfoque por procesos, tienen como fundamento el
enfoque de sistemas o la vision sistémica y nos permite conocer a las partes y al
todo ya que un cambio que sucede en una parte de la organizacién afecta a toda.

llustracion 4. Diagrama bésico de un Proceso

nMISION

4

OBIJETIVOS

§

ENTRADAS SALIDAS

8

RESULTADOS

Fuente: Diagrama béasico de proceso (CONTRERAS, OLAYA, & MATOS, 2017)

El tema de los procesos se consideraba sobre todo en el contexto de la
organizacion industrial como Organizacion de procesos u Organizacion de flujos
de operaciones, concentrandose en la division y articulacion de tareas, el calculo y

optimizacién de tiempos de operacion, entre otros. (CHIAVENATO 1. , 2012)
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llustracion 5. GESTION POR PROCESOS

GESTION POR PROCESOS nnpnmmnm
‘.‘ los procesos
Inputs o _ Outputs o
Entradas Salidas
PRoVEEDOR I ' /) PROCESOS LD
% + Materiales ¥ Limites v Productos %
. + Informacién + Slstema de Control ¢ Servicios .
- ¥ Medios y Recursos -
FEEDEACK FEEDBACK

Fuente: Libro gestion por procesos. (CONTRERAS, OLAYA, & MATOS, 2017)
La gestion por procesos beneficia a la organizacion, pues le permite:

e Conocer lo que se hace en dichas gestiones de proceso y cémo se hace,
observando las debilidades y fortalezas en los mismos.

e Al compararse contra otras gestiones por procesos de la competencia,
contribuye para que los involucrados conozcan mas la organizacion,
amplien el conocimiento, creen e innoven, apalancando, entonces, a
mejores practicas.

e Se concientizan las personas que desarrollan la gestion por procesos,
redisefiando los mismos para ser mas productivos y eficientes.

e Se innovan a mayor nivel los procesos, las actividades y las tareas, de tal
manera que facilitan la vision de otros negocios y el emprendimiento.
(CONTRERAS, OLAYA, & MATOS, 2017)
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llustracién 6. El enfoque a procesos y su importancia

Enfoque a Procesos

Procesos Estratégicos de la Organizacion

- - ~ ~

Requisitos esperados
por las partes interesadas
sepesaJoju| saled se| ap
Soyoais|ies soysinbay

Fuente: La importancia de la gestion por procesos. (EQUETER & BAREA, 2020)

5.2.4.1. Principios de la gestion por procesos

El enfoque a procesos se fundamenta en:

e La estructuracion de la organizacion sobre la base de procesos orientados

a clientes.
o El cambio de la estructura organizativa de jerarquica a plana.

o Los departamentos funcionales pierden su razén de ser y existen grupos

multidisciplinarios trabajando sobre el proceso.

e Los directivos dejan de actuar como supervisores y se comportan como

apocadores.

« Los empleados se concentran mas en las necesidades de sus clientes y

menos en los estandares establecidos por su jefe.

o Utilizacion de tecnologia para eliminar actividades que no afiadan valor.
(ISOtools, 2020)
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5.2.4.2. Modelos de Gestion por Procesos

Los modelos de gestibn por procesos son esquemas que representan las
relaciones entre las actividades (procesos) de la organizacion y sirven como
orientacién o guia para las empresas que desean disefiar un sistema de gestion
por procesos que se adecue a sus necesidades y requerimientos identificados.
(1ISO 9001:2015, 2018)

5.2.4.2.1. Modelo de la Norma ISO 9000:2000

Uno de los modelos mas conocido y utilizado es la propuesta del ISO TC 176
presentada en la serie de normas ISO 9000:2000 las cuales promueven la
adopcién de un enfoque basado en procesos, establece las relaciones entre
macro procesos de gestion y los requisitos cuando se desarrolla, implementa y
mejora un sistema de gestion de la calidad (SGC). (ROCHA, 2019)

llustracion 7. Modelo de enfoque de procesos para implementar, desarrollar

y mejorar un sistema de Gestion de Calidad

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad

e g ==*1 dela direccitn

Gestion de los Medicion andliss
recursos y mejora

' Requisitos | Botces - Qe&m‘% > Producto |odes

I . Q_/
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Fuente: ISO 9000:2000 (ROCHA, 2019)

Clientes

Clientes
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En la figura se ilustra el modelo 1ISO 9001 de un SGC (Sistema de Gestion de
Calidad) basado en procesos y refleja graficamente la integraciéon de los cuatro
pilares béasicos de la norma ISO 9001 (Responsabilidad de la Direccion, Gestion
de los recursos, Prestacion del servicio y Medicion, analisis y mejora). Dado que
es un modelo de todos los procesos del SGC, permite demostrar, por medio de

bucles, la integracion vertical y horizontal de los procesos.

5.2.4.3. Los procesos en la organizacion

Para adoptar un enfoque basado en procesos, la organizacion debe identificar
todas y cada una de las actividades que realiza. A la representacion grafica,
ordenada y secuencial de todas las actividades o grupos de actividades se le
llama mapa de procesos y sirve para tener una vision clara de las actividades que
aportan valor al producto/servicio recibido finalmente por el cliente. (MINISTERIO
DE FOMENTO, 2005)

Una caracteristica importante de los procesos, que queda de manifiesto en cuanto
se elabora el mapa de procesos, es que las actividades que lo constituyen no
pueden ser ordenadas de una manera predeterminada, atendiendo a criterios sélo

de jerarquia o de adscripcion departamental.

Se puede decir que el proceso cruza transversalmente el organigrama de la
organizacion y se orienta al resultado, alineando los objetivos de la organizacion
con las necesidades y expectativas de los clientes, sin atender en sentido estricto

a las relaciones funcionales clasicas.

Las actividades de la organizaciébn son generalmente horizontales y afectan a
varios departamentos o funciones (comercial, trafico, administracion, etc.), como
ilustra el siguiente gréafico. Esta concepcidén “horizontal” (actividades o procesos)
se contrapone a la concepcion tradicional de organizaciéon “vertical’
(departamentos o funciones). Esto no significa que los procesos suplan o anulen
las funciones. Como un pastel, se puede organizar por capas, pero se ha de servir
por porciones. (CONTRERAS, OLAYA, & MATOS, 2017)
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llustracion 8. Integracion horizontal de procesos

Los procesos en la organizacion

FUNCION FUNCION FUNCION FUNCION
A B Cc D

Fuente: Integracion horizontal de procesos. (MINISTERIO DE FOMENTO, 2005)

5.2.4.4. Mapa de procesos

El objetivo de este mapa es conocer de forma muy detallada y profunda el
funcionamiento de los procesos y actividades en los que la empresa esta
involucrada. Lo suele realizar un equipo con responsables de todos los
departamentos, que se ocupan de identificar los procesos, tanto los principales
como los secundarios. De hecho, se suele diferenciar tres grandes grupos de
procesos de la organizacion: estratégicos, operativos y de soporte. Se trata de un
diagrama que presenta la visién global de la estructura de la empresa, donde se
presentan todos los procesos que la forman y sus principales relaciones.
(MESTRES, 2019)

Un mapa de procesos no es igual en todos los casos, sino que cada empresa lo
adapta a su estructura. Deben de ser claros y concisos en cuanto a la informacion
que refleja para cumplir con su finalidad. Todos los procesos deben constar en el
mapa y deben de estar unidos a los procesos con los que se interrelacionan.
(MESTRES, 2019)
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llustracién 9. Clasificacion de procesos en una organizacion

Procesos estratégicos

Procesos claves

m-adzm=rm

Procesos de apoyo

Fuente: Clasificacion de procesos. (MINISTERIO DE FOMENTO, 2005)

Los procesos se caracterizan por estar formados por los siguientes elementos:

*
L X4

X/
L X4

Unas entradas o “inputs”, procedentes del proveedor del proceso, que han
de responder a los estandares o criterios de aceptacion previamente
definidos. Estas entradas pueden consistir en informacion procedente de un
suministrador interno, como una unidad administrativa diferente a la que
desarrolla el proceso.

Unos medios y recursos adecuados para el desarrollo éptimo de las
actividades del proceso, pero que no se transforman durante el mismo. Por
ejemplo, personal cualificado y con el nivel de autoridad requerido para
realizarlo; hardware y software adecuados, documentos e informacion
suficiente sobre qué procesar, como y cuando entregar el output al
siguiente eslabon del proceso.

Unas salidas o “outputs”. que son los productos o servicios generados por
el proceso y que se ofrece al destinatario (ciudadano/cliente) de acuerdo
con unos requerimientos o expectativas que éste demanda con respecto a
dicho output, y cuya calidad viene definida a través de unos atributos que le

aportan valor.
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+ Sistema de Control: lo componen un conjunto de indicadores y medidas del
rendimiento del proceso y del nivel de orientacion de este a la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de los diferentes clientes (internos y
externos).

% Alcance o limites del proceso: delimitan el comienzo y la finalizacion de
este. El proceso debe comenzar a partir de la identificacion de las
necesidades y expectativas del cliente, y terminar con la satisfaccion
efectiva de las mismas (Junta de Ledn y Castilla, 2004: 17). (CONTRERAS,

OLAYA, & MATOS, 2017)

Para que un determinado proceso pueda ser gestionado y mejorable, el proceso
debe:

tener la finalidad del proceso bien definida.

tener bien identificados proveedores y clientes.

tener objetivos cuantitativos y cualitativos.

tener un responsable del proceso (propietario).

tener definidos los limites concretos (inicio y final bien definidos)
tener asignados recursos para el proceso.

tener algun sistema de medida.

gue el proceso opere bajo control.

gue el proceso esté documentado.

LN N N N N N R N NN

que el proceso tenga interrelaciones definidas. (MINISTERIO DE
FOMENTO, 2005)

5.2.4.5. Diagrama de flujo o flujograma

En la gestion de procesos, la herramienta tiene como objetivo garantizar la calidad
y aumentar la productividad de los trabajadores. Esto sucede pues la
documentacion del flujo de las actividades hace posible realizar mejoras y aclara

mejor el propio flujo de trabajo. (MEIRE, 2018)

Existen diferentes tipos de flujograma, con objetivos bien diferenciados. Entre los

mas utilizados destacan:
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% Diagrama de bloque: facilita una vision sencilla y rapida del proceso,
recogiendo cada actividad o subproceso dentro de un rectangulo.

+ Diagrama de flujo: segun los esquemas de la ANSI (American National
Estandar Institute), que recoge las diferentes actividades e interrelaciones
dentro del proceso.

+ Diagrama de flujo funcional: recoge la secuencia detallada de actividades
dentro del proceso a través de las diferentes areas de la organizacion
(Junta de Ledn y Castilla, 2004: 75). (CONTRERAS, OLAYA, & MATOS,
2017)

En este ambito, hablamos de procesos para referirnos a una secuencia especifica
de actividades, es decir, a los pasos a dar dentro del diagrama de flujo. Los
principales simbolos convencionales que se emplean en los diagramas de flujo

son los siguientes:

llustraciéon 10. Simbolos convencionales utilizados en diagramas de flujo

Simbolo Nombre Funcién

Representa el inicio

Inicio / Final
y el final de un proceso

—_— Linea de Flujo

Entrada / Salida

Representa cualquier tipo

ae operacion

Decision

Fuente: https://concepto.de/diagrama-de-flujo/#ixzz6cbQXqF3V
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5.2.4.5.1. Ejemplo de Diagrama de Flujo
Un ejemplo de diagrama de flujo seria el siguiente, realizado para el procedimiento

de control de un producto no conforme:

llustraciéon 11. Diagrama de Flujo para el control de un producto no conforme
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1 . Sl el producto
N }

recuperacion

desecha

Sector de \

- -
]

Fin

Fuente: Ejemplo de diagrama de flujo (MEIRE, 2018)

Cuando se redacta un diagrama de flujo de proceso, se identifican los factores
problematicos que no se percibian anteriormente, los cuales pueden ser

trabajados y mejorados para lograr mejores resultados.

5.2.4.6. El ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar)
Este es un método gerencial que ha sido desarrollado teniendo en cuenta cuatro

etapas dinamicas que se presentan dentro los procesos:

+ Planear: Referido a identificar y definir los objetivos. Tiene que ver con los
procesos, procedimientos, actividades y la estructuracion de métodos para

alcanzar las metas.
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L X4

Hacer: Referido a determinar los criterios para asegurar las operaciones y
controles eficaces; tiene que ver con el conocimiento, capacitacion y
entrenamiento requeridos para ejecutar las tareas.

Verificar: Referido a medir y realizar el seguimiento de los procesos; tiene
gue ver con verificar los resultados de las tareas.

Actuar: Referido a implementar las acciones hacia la mejora continua;
actuar en la forma correcta para obtener el resultado esperado. (EQUETER
& BAREA, 2020)

llustracion 12. Ciclo PHVA

Fuente: Métodos gerenciales, ciclo PHVA. (EQUETER & BAREA, 2020)

Es aplicable a todos los procesos de la organizacién, ademas, de estar
presente en las areas profesional y personal.

Contribuye a mejorar los procesos internos de la organizacion.

Contribuye con la minimizacion de los riesgos, a la vez que fortalece
procesos.

Contribuye con el desarrollo y la innovacion, haciendo a la organizacién
mas competitiva.

Incrementa la cultura del autocontrol.

Genera valor a la organizacion a largo plazo. (EQUETER & BAREA, 2020)
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Dentro del contexto de un sistema de gestion de la calidad, el PHVA es un ciclo
dinamico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion, y en
el sistema de procesos como un todo. Estd intimamente asociado con la
planificacion, implementacion, control y mejora continua, tanto en la realizacion del

producto como en otros procesos del sistema de gestién de la calidad.

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden
lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la
organizacion. Esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, tales
como la planificacion de los sistemas de gestion de la calidad o la revision por la
direccion, y a las actividades operacionales simples llevadas a cabo como una
parte de los procesos de realizacion del producto. (EQUETER & BAREA, 2020)

5.2.4.7. Pasos para el disefio de una Gestién Por Procesos
Los pasos que se deben seguir, de manera general, para llevar a cabo una gestién
por procesos, son los siguientes:

llustracién 13. Pasos por seguir para el disefio de una gestidon por procesos

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion obtenida. (ISOtools, 2020)
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5.3. MARCO CONCEPTUAL
5.3.1. Empresa

La empresa es la unidad econémica de produccién, la cual tiene como objetivo
primordial crear la utilidad de los bienes, es decir, hacer que los bienes produzcan
y sirvan a los fines del hombre. (ANTONIETI, 2017)

Para Idalberto Chiavenato, autor del libro "Iniciacién a la Organizacion y Técnica
Comercial”, la empresa "es una organizacion social que utiliza una gran variedad
de recursos para alcanzar determinados objetivos”. Explicando este concepto, el
autor menciona que la empresa "es una organizacién social por ser una asociacion
de personas para la explotacién de un negocio y que tiene por fin un determinado
objetivo, que puede ser el lucro o la atencion de una necesidad social".
(THOMPSON, 2019)

Una empresa es una unidad institucional que se dedica a la produccion de bienes
0 servicios. Puede ser una sociedad, una institucion sin fines de lucro o una
empresa no constituida juridicamente. Las empresas constituidas juridicamente y
las instituciones sin fines de lucro son unidades institucionales completas. En
cambio, una empresa no constituida juridicamente se refiere a una unidad
institucional: un hogar o unidad gubernamental: s6lo en su condicion de productor
de bienes y servicios (Glosario de términos estadisticos de la OCDE). (OMT,
2020)

5.3.2. Empresa de servicios turisticos

La importancia de los servicios turisticos se enfoca principalmente en la economia
del pais, gracias a los atractivos que poseemos. Las empresas turisticas son
sociedades, u organizaciones estructuradas en variedades de comercio, las cuales
tienen como objetivo comercializar servicios que satisfagan las necesidades del
turista. (ANTONIETI, 2017)

“El servicio Turistico es el conjunto de actividades perfectamente diferenciadas
entre si, pero intimamente relacionadas, que funcionan en forma armoénica y

coordinada con el objeto de responder a las exigencias de servicios planteadas
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por la composicidbn socioeconémica de una determinada corriente turistica”.
(ELECONOMISTA.ES, 2019)

5.3.2.1. Empresas de transporte turistico

Por lo general estas empresas cuentan con un alto grado de comodidad y servicio,
un excelente sistema administrativo, personal altamente calificado, grandes
inversiones en equipo y mantenimiento. El transporte puede ser Aéreo, Maritimo o
terrestre. (MANZANILLA, 2018)

5.3.2.2. Empresas de esparcimiento y cultura

Son empresas cuya finalidad es la de ofrecer entretenimiento y atractivo turistico,
las caracteristicas de estas empresas son que existe una diversificaciéon de los
servicios prestados, buscan ofrecer alta calidad y seguridad de los servicios
prestados, gran fuerza de venta y promocion, representan grandes inversiones y
disponen de gestiones y mantenimientos permanentes. Estas empresas
generalmente son: Teatros, Espectaculos, Parques tematicos, Casinos, Museos,

Campos deportivos entre otros tipos de entretenimientos. (MANZANILLA, 2018)

5.3.2.3. Empresas de alojamiento y hospedajes

Estas empresas por lo general cuentan con una capacidad limitada de
alojamiento, una rigidez excesiva en la oferta del servicio, personal altamente
especializado, su actividad comercial es fluctuante debido a la variacion en ciertas
temporadas, una gestion empresarial compleja y ofrecen un alto grado den
seguridad y mantenimiento. Estas empresas son Villas, Hoteles, Balnearios y
paradores, lugares con tiempo compartido, Casas, las Departamentales turisticas
entre otros. (MANZANILLA, 2018)

5.3.2.4. Empresas de intermediacién

Estas empresas como su nombre lo dicen funcionan como intermediarias y
organizadoras a la vez, algunas de sus caracteristicas son que funcionan como
canales de venta, tienen responsabilidad ante el usuario y el ofertante, tienen la
capacidad de organizar paquetes turisticos y de ofertar los mismos, demanda

elastica en funcién a la variacion en temporadas. Las empresas que corresponden
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a esta categoria son las Agencias de viaje, el tour operador, centrales de reservas,

Empresas de intercambios vacacionales entre otros. (MANZANILLA, 2018)

5.3.2.5. Empresas turisticas de alimentacién

Este tipo de empresas son variables en cuanto a tamafio desde pequefios hasta
grandes, presentan un alto grado se seguridad e higiene y es flexible en cuanto a
la oferta de sus servicios. Las empresas que entran en esta categoria son los
bares, restaurantes, café-bares, cafeterias, tabernas, salas de fiestas entre otros
similares. (MANZANILLA, 2018)

5.3.3. Turismo

El turismo es un fendmeno social, cultural y econdmico que supone el
desplazamiento de personas a paises o lugares fuera de su entorno habitual por
motivos personales, profesionales o de negocios. Esas personas se denominan
viajeros (que pueden ser o bien turistas o excursionistas; residentes o no
residentes) y el turismo abarca sus actividades, algunas de las cuales suponen un
gasto turistico. (OMT, 2020)

5.3.3.1. Turismo interno

Se entiende por turismo interno los viajes realizados, con fines turisticos, por los
residentes de un pais, sean nacionales o extranjeros, dentro del territorio nacional.
A los fines estadisticos no se computan como turismo interno los viajes cuya
duracioén no pase de un dia, pues estos son generalmente viajes de negocios o de

tramitaciones administrativas. (Venezuelatuya.com, 2016)

5.3.3.2. Turismo Receptivo

El turismo, en su sentido mas amplio, implica personas que salen de un lugar y
arriban a otro: si nos centramos en las ciudades o en las naciones que reciben la
llegada de dichos viajeros, nos referiremos al turismo receptivo. El turismo
receptivo, por lo tanto, supone una fuente de ingresos para el receptor. Tomemos
el caso de Paris. Los millones de turistas que llegan cada afio a la capital francesa
gastan mucho dinero alli, ya sea en hoteles, restaurantes, teatros, museos, etc.
(Definicionde.com, 2019)
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5.3.3.3. Turismo Emisor
Segun la Organizacion Mundial del Turismo se refiere al turismo que abarca todas
las actividades realizadas por un visitante residente fuera del pais de referencia,

siendo parte de un viaje turistico emisivo o interno. (Eduturismo-Unimet, s.f.)

5.3.4. Agencia de viajes

Una agencia de viajes es una empresa privada que hace de intermediaria entre
sus clientes y determinados proveedores de viajes (aerolineas, hoteles,
cruceros...), con el objeto de venderles productos y servicios relacionados con
€S0S viajes a unos precios y con unas condiciones especialmente atractivas en
relacion con las que se podrian conseguir de dirigirse directamente a esos
proveedores. (ANTONIETI, 2017)

Son empresas que se dedican profesional y comercialmente en exclusiva al
ejercicio de mediacion y organizacion de servicios turisticos, pudiendo utilizar
medios propios en la prestacidbn de estos. Su objetivo principal conseguir la
satisfaccion, la fidelizacion de los clientes que demandan servicios/productos
turisticos de calidad que son distribuidos por las agencias de viajes y que cubren

sus distintas necesidades y motivaciones. (CEUPE , 2017)
Existen varios tipos de agencias de viajes:
e Mayorista/Tour Operador.

e Minorista: no pueden producir programas ni paquetes turisticos, su funcién
es la venta al cliente final de los paquetes desarrollados anteriormente por
la mayorista. A escala reducida, la agencia minorista puede producir
pequefios paquetes compuestos fundamentalmente de servicios turisticos
sueltos. Esta modalidad de agencia es la mas abundante en nuestro pais.
(CEUPE , 2017)

e Mayoristas/minoristas (mixtas): son aquellas que crean productos y los
venden tanto a través de sus propias redes de agencias minoristas.
(CEUPE , 2017)

50



5.3.5. Tour operadores o mayoristas

Son grandes agencias de viajes que tienen como principal funcion el disefio,
confeccidn y comercializacion de paquetes turisticos a gran escala que distribuyen
a través de una red de agencias de viajes minoristas o usando su propio canal de

distribucion (agencias de viajes mixtas). (PEIRO, 2020)
Las funciones que cumple un Tour operador son:

« Produccion: contrata o adquiere distintos servicios (habitaciones de hotel,
excursiones, plazas en distintos medios de transporte, etc.) que combina

para crear viajes combinados.

X/

++ Distribucion: comercializa dichos paquetes turisticos a través de minoristas
propios o independientes. En el caso de los grandes Tour operadores
invierten en promocion en el extranjero para atraer turistas de mercados
especificos viajan a ferias con el producto turistico que incluyen servicios

sueltos u ofertados a través de paquetes turisticos. (CEUPE , 2017)
Los Tour operadores ofrecen las siguientes ventajas:

s Son empresas centradas en facilitar viajes, paquetes, y transportes

adecuados a los gustos de los turistas.

X/

% Ofrecen planes programados para que los usuarios no tengan que

preocuparse por nada, sino tan sélo de disfrutar en el lugar de destino.

X/

« El turista escoge el destino deseado, y ellos llevaran a cabo las gestiones
necesarias para escoger los vuelos mas destacados, hoteles, excursiones,

y dietas mas exclusivas acorde todo siempre con los gustos del turista.

+ Esa forma de viajar, cuando es gestionada por operadores turisticos tiene la
ventaja de que los usuarios pueden disfrutar de precios mas asequibles.
(PEIRO, 2020)

5.3.6. Estrategia
Estrategia como “La movilizacion de todos los recursos de la empresa en el &mbito

global con miras a alcanzar sus objetivos a largo plazo.” (CHIAVENATO 1., 2012)
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Determinacion de la mision o proposito y los objetivos basicos a largo plazo de
una empresa; seguida de la adopcion de cursos de accion y la asignacion de los
recursos necesarios para alcanzar esa meta. (KOONTZ, WEIHRICH, & CANNICE,
2010)

5.3.7. Gestion

El término gestion es utilizado para referirse al conjunto de acciones, o diligencias
que permiten la realizacion de cualquier actividad o deseo. Dicho de otra manera,
una gestion se refiere a todos aquellos tramites que se realizan con la finalidad de
resolver una situacibn o materializar un proyecto. En el entorno empresarial o
comercial, la gestion es asociada con la administracion de un negocio.
(CONCEPT, s.f.)

Segun expresan Claudia Villamayor y Ernesto Lamas, gestionar es una accion
integral, entendida como un proceso de trabajo y organizacion en el que se
coordinan diferentes miradas, perspectivas y esfuerzos, para avanzar eficazmente
hacia objetivos asumidos institucionalmente y que deseariamos que fueran

adoptados de manera participativa y democratica. (HUERGA, 2020)

5.3.8. Gestion de calidad

La calidad percibida por el cliente esta condicionada por la forma en que la
organizacion realiza todas las actividades que repercuten en el servicio que presta
a sus clientes (la contratacion, las compras o las subcontrataciones, el
mantenimiento, el control del servicio, la documentacion, la deteccidn y correccion
de fallos o incidentes ). (MINISTERIO DE FOMENTO, 2005)

La Gestién de calidad ayuda a reducir la improvisacién dentro de los procesos
productivos y de comercializacién, ya que no sélo permite planificarlos, sino que
también establece los mecanismos necesarios para el seguimiento, evaluacion y
optimizacion de estos. (MELO, 2018)

La gestion de calidad es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como
objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccion y en

los productos o servicios obtenidos mediante el mismo. Asi que, antes que nada,
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tenemos que hacer hincapié en que no se quiere identificar los errores cuando ya
se han producido, sino que se deben evitar antes de que lleguen a ocurrir. (ISO
9001:2015, 2018)

5.3.9. Modelo de gestién de calidad

Un modelo de gestion de calidad es un referente permanente y un instrumento
eficaz en el proceso de toda organizacion de mejorar los productos o servicios que
ofrece. El modelo favorece la comprension de las dimensiones mas relevantes de
una organizacion, asi como establece criterios de comparacion con otras

organizaciones y el intercambio de experiencias. (CUBINO)

5.3.10. Modelo EFQM

El Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management) de calidad y
excelencia es un modelo de Gestibn de calidad total que se basa en la
autoevaluacion y la determinacion de los procesos de mejora continua valido para
cualquier organizacion, independientemente de su tamafio, estructura y sector de
actividad. (PROQUO, s.f.)

Se trata de un modelo orientado a la sostenibilidad en el tiempo de una
organizacién, basado en la buena definicion de un marco estratégico para la toma
de decisiones concretado en unos objetivos y planes, cuyo logro depende del
funcionamiento eficiente de todos sus procesos, para lo que resulta clave la

gestion eficaz de todos los recursos (incluidas las personas). (PROQUO, s.f.)

Se podria definir el modelo EFQM como un proceso interno que ayuda a las
organizaciones a conocerse a si mismas, a detectar sus errores y sus carencias.
(COELLO, 2019)

5.3.11. Factor critico de éxito

Los FCE son variables que se deben tomar en cuenta antes y durante la
realizacion de un proyecto, ya que aportan informacion valiosa para alcanzar las
metas y objetivos de la empresa. Sin embargo, la determinacién de que es o que
no es un FCE se basa en lo general de un juicio subjetivo, ya que no existe una
formula para determinar los FCE con claridad. (ELECONOMISTA.ES, 2019)
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Los FCE son las acciones criticas para el éxito de una organizacion. Con ellos
pretendemos identificar los resultados que, de no conseguirse, pueden poner en
peligro el éxito del negocio. (MINISTERIO DE FOMENTO, 2005)

5.3.12. Analisis DAFO

El analisis DAFO también conocido como analisis FODA, es una metodologia de
estudio de la situacion de una empresa o un proyecto, analizando sus
caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su situacion externa
(Amenazas y Oportunidades). El objetivo de este analisis es que la empresa, a
partir de la informacién que obtenga sobre su situacion pueda tomar las decisiones
0 cambios organizativos que mejor se adapten a las exigencias del mercado y del
entorno econdémico. El andlisis DAFO se basa en dos pilares basicos: el analisis
interno y el andlisis externo. En el primero, se deberan poner en cuestion el
liderazgo, la estrategia, las personas que trabajan en la empresa, los recursos que
tienen y los procesos. Y, en el segundo, se deberan estudiar el mercado, el sector
y la competencia. (ELECONOMISTA.ES, 2019)

5.3.13. Cuadro de mando integral

Cuadro de mando integral Es un modelo de gestion que traduce la estrategia
en objetivos relacionados entre si, se trata de una herramienta de control de
gestion, cuya funcion primordial es la implantacién y comunicacion de la estrategia
a toda la empresa. (PAEZ & TORRALVO, 2017)

Segun Aparisi Gaudelli; Guevara Medina y Ripoll Feliu (2003) “el CMI ademas de
informar, contribuye a formular y a comunicar la estrategia, alinear los objetivos de
la organizacion y de los empleados, formar y motivar a los trabajadores, mejorar

de manera continuada y, por ultimo, redisefiar la estrategia.” (GUTIERREZ, 2017)

Segun PILoT (2006) “Un cuadro de mando proporciona una perspectiva global de
la empresa con el objetivo de facilitar la toma de decisiones para poder llevar a
cabo una correcta gestion de esta. Ademas, sirve como canal de comunicacion
entre los diferentes niveles de la empresa, ya sean horizontales o verticales, e
informa de la evoluciébn de la estrategia y de los objetivos del negocio”
(GUTIERREZ, 2017)
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5.3.14. Escala de percepcidn/satisfaccion de Likert

La escala de Likert es un método de investigacion de campo que permite medir la
opinion de un individuo sobre un tema a través de un cuestionario que identifica el
grado de acuerdo o desacuerdo de cada pregunta. Regularmente se emplean 5
niveles. (HAMMOND, 2020 (actualizado))

5.3.15. Gestién por procesos

Puede ser conceptualizada como la forma de gestionar toda la organizacion
basandose en los Procesos, siendo definidos estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada para
conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del
cliente. (Ernesto Negrin, s/f). (CONTRERAS, OLAYA, & MATOS, 2017)

La gestion de procesos aporta una vision y unas herramientas con las que se
puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo méas eficiente y adaptado
a las necesidades de los clientes. No hay que olvidar que los procesos los realizan
personas y, por tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las relaciones

con proveedores y clientes. (ISOtools, 2020)

La gestion por procesos orienta todos los procesos en la busqueda de la
satisfaccion del cliente, la eficacia, la eficiencia, la productividad y por supuesto la
rentabilidad social o econémica no sin antes haber identificado los procesos
necesarios que debe realizar la organizacién para generar los productos y
servicios y el porqué de esos procesos. (CONTRERAS, OLAYA, & MATOS, 2017)

La Gestion por Procesos permite la optimizacion de la actividad llevada a cabo en
las empresas y organizaciones, debido a que arroja una visién global del
funcionamiento de esta. Las organizaciones establecen una estrategia a seguir y
definen una serie de objetivos cuyos logros conducirdn a cumplir con la estrategia
definida. Es aqui donde juega un papel decisivo la Gestidn por procesos, ya que
con ella se busca traducir la estrategia organizativa en los Sistemas de Gestion a
través de los procesos, contribuyendo de ese modo a logro de los objetivos
marcados. (EQUETER & BAREA, 2020)
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5.3.16. Proceso

Cualquier actividad, o conjunto de actividades ligadas entre si, que utiliza recursos
y controles para transformar elementos de entrada (especificaciones, recursos,
informacion, servicios...) en resultados (otras informaciones, servicios...) puede
considerarse como un proceso. (MINISTERIO DE FOMENTO, 2005)

“*

Segun Pelaez (2013, p.42), proceso es “...una serie o sucesion de actos que
componen el orden de actuar; procedimiento es la forma particular y concreta de

encauzar un proceso...” (FAEDIS, 2012)

Para Bravo (2011, p.11), “...el proceso es un sistema de creacion de riqueza que
inicia y termina transacciones con los clientes en un determinado periodo de
tiempo...” (FAEDIS, 2012)

5.3.17. Mapa de procesos

El mapa de procesos de una empresa se define graficamente en lo que se conoce
como diagrama de valor. En él se combina la perspectiva global de la compafia
con las perspectivas locales del departamento respectivo en el que se inscribe
cada proceso. Su desarrollo, por lo tanto, debe tratar de consensuar la posicion
local y el desempefio concreto de dichos procesos con los propdésitos estratégicos
corporativos, por lo que resulta imprescindible identificarlos y jerarquizarlos en

funcion de su definicién especifica. (EAE Bussines School, 2020)

5.3.18. Proceso clave

Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente (los procesos
operativos necesarios para la realizacién del producto/servicio, a partir de los
cuales el cliente percibird y valorara la calidad: comercializacion, planificacion del
servicio, prestacion del servicio, entrega, facturacién entre otros). (CONTRERAS,
OLAYA, & MATOS, 2017)

5.3.19. Proceso estratégico
Son los procesos responsables de analizar las necesidades y condicionantes de la
sociedad, del mercado y de los accionistas, para asegurar la respuesta a las

mencionadas necesidades y condicionantes estratégicos (procesos de gestion
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responsabilidad de la Direccion: marketing, recursos humanos, gestion de la
calidad...). (FAEDIS, 2012)

5.3.20. Proceso de apoyo

Son los procesos responsables de proveer a la organizacion de todos los recursos
necesarios en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para poder generar
el valor afadido deseado por los clientes (contabilidad, compras, ndéminas,
sistemas de informacion...). (CONTRERAS, OLAYA, & MATOS, 2017)

5.3.21. Diagrama de flujo

Es la representacion gréfica del conjunto de actividades expresadas en un proceso
de manera secuencial, ordenada y sistematica en la que se representa a través de
graficos o simbolos en la cual cada una de ellas expresa una idea o concepto.
(EQUETER & BAREA, 2020)

El flujograma es una representacion grafica de un proceso con sus entradas,
actividades, puntos de decision y resultados. Describe con precision el proceso
completo de trabajo y proporciona una idea global sobre el funcionamiento de
este, lo que lo convierte en una herramienta eficaz para el andlisis de procesos,
especialmente en las fases de su disefio, implantacién y revision. (GESTION
EMPRESARIAL, 2015)

5.3.22. Organizacion vertical

La organizacion “vertical” se visualiza como una agregacion de departamentos
independientes unos de otros y que funcionan autdbnomamente. La Direccion
marca objetivos, logros y actividades independientes para cada departamento y la
suma de los logros parciales da como resultado el logro de los objetivos globales
de la organizacién. La descripcion grafica de la organizacion vertical es el
organigrama. En el organigrama cada casilla representa departamentos y
jerarquias dentro de la organizacion. (CONTRERAS, OLAYA, & MATOS, 2017)

5.3.23. Organizacion horizontal
La organizacion “horizontal” se visualiza como un conjunto de flujos que de forma

interrelacionada consiguen el producto y/o servicio final. Estos flujos estan
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constituidos por todas las secuencias de actividades que se producen en la
organizacion. La Direccion parte de objetivos cuantificables (mejora de
indicadores) para alcanzar los resultados globales de la organizacion (producto o
servicio que recibe el cliente final). (GUTIERREZ O. , 2020)

5.3.24. Calidad del servicio
Calidad de Servicio es un concepto que deriva de la propia definicion de Calidad,
entendida esta como satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente o,

expresado en palabras de J. M. Juran, como aptitud de uso. (Consultores, s.f.)

5.3.25. Indicador

Constituye un instrumento que permite recoger de manera adecuada Yy
representativa la informacién relevante respecto a la ejecucion y los resultados de
uno o varios procesos, de forma que se pueda determinar la capacidad y eficacia
de estos, asi como la eficiencia. (GESTION EMPRESARIAL, 2015)

5.3.26. Determinantes para la Gestion por procesos

5.3.26.1. Compromiso de la direccion
La direccion tiene que ser consciente de la necesidad de esta sistematica de
gestion por procesos. El factor critico en este punto es la necesidad de formarse y

capacitarse para dirigir el cambio. (ISOtools, 2020)

5.3.26.2. Sensibilizacion y formacién

El Equipo Directivo recibe formacion relativa a la gestion por procesos y son la
herramienta de cambio para las personas que dependen de ellos. La gestién por
objetivos se basa en conseguir que todos los empleados de la empresa se sientan

comprometidos en este proceso y ho se sientan obligados. (ISOtools, 2020)

5.3.26.3. Identificacion de procesos

A partir del andlisis de todas las interacciones existentes con el personal de la
organizaciéon y clientes externos se realiza un inventario de los procesos.
(ISOtools, 2020)
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5.3.26.4. Clasificacion
Entre los procesos que se han identificado, hay que definir cuales son los

procesos claves, los procesos estratégicos y los procesos de apoyo. (ISOtools,
2020)

5.3.26.5. Relaciones entre procesos

Se debe establecer una matriz de relaciones ente procesos. Entre los diferentes
procesos se pueden compartir instrucciones, informacion, recursos, equipos, entre
otros). (ISOtools, 2020)

5.3.26.6. Mapa de procesos

Se ha de visualizar la relacién entre los procesos por lo que se emplean
diagramas en bloques de todos los procesos que son necesarios para el sistema
de gestién de calidad. (ISOtools, 2020)

5.3.26.7. Alinear la actividad a la estrategia

Los procesos clave permiten implantar de forma sistemética nuestra politica y
estrategia. Para ello, se crea una matriz de doble entrada con los objetivos
estratégicos y los grupos de interés, de tal modo que queda definida la relacién

gue existe entre ellos. (ISOtools, 2020)

5.3.26.8. Establecer en los procesos indicadores de desempefio

Las decisiones se tienen que basar en informaciéon sobre los resultados
alcanzados y las metas previstas, que permitiran analizar la capacidad de los
procesos y sistemas; asi como saber el cumplimiento de las expectativas de los
grupos de interés y comparar la organizacion con el rendimiento de otras. Para
contar con esa informacion hay que definir qué KPIs (indicador de calidad o
indicador clave de negocio que puede ser utilizado y aplicable en cualquier area
de negocio y sector productivo), son los mas ajustados a nuestras necesidades y
han de ser medidos. (ISOtools, 2020)

5.3.26.9. Realizar una experiencia piloto
Este paso constituye la prueba de fuego para desarrollar la implantacion.
(ISOtools, 2020)
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5.3.26.10. Implementar el Ciclo PHVA para mantener resultados.

Esta metodologia se emplea de forma inicial en el area piloto escogida. Tras haber
conseguido la dinamica de mantenimiento en ese proceso clave, se eligen otros y
se amplia el area de actuacion hasta llegar a todos los procesos de la

organizacion. (ISOtools, 2020)

5.4. MARCO LEGAL

Como se estudié anteriormente el sujeto de investigacion que en este caso es la
empresa Turismo Kolla S.R.L. es una empresa que opera bajo leyes y normas del
Estado plurinacional de Bolivia, por lo cual es necesario el enfoque en el aspecto
legal, ya que es importante al momento de analizar la empresa como tal, su

funcionamiento, los clientes que compran el servicio entre otros.

5.4.1. Ley No 292: Ley general de turismo “BOLIVIA TE ESPERA”
Para una mejor comprension se realizO un resumen de los puntos mas

importantes de la presente ley:

5.4.1.1. Capitulo I: Disposiciones generales
Articulo 2: (AMBITO DE APLICACION). Las disposiciones de la presente Ley se
aplican a todas las actividades publicas, privadas, mixtas y comunitarias

relacionadas al turismo en territorio nacional, de acuerdo con la hormativa vigente.

Articulo 3:(OBJETIVOS DEL TURISMO). El turismo es una actividad econdémica
estratégica que debera desarrollarse de manera sustentable, respondiendo a los

siguientes objetivos:

a) Promover, desarrollar y fomentar el turismo interno, para fortalecer la identidad

plurinacional y las riquezas inter e intraculturales.

b) Fomentar, desarrollar, incentivar y fortalecer el turismo receptivo y emisivo a
partir de la gestion territorial y la difusiéon del “Destino Bolivia”, sus atractivos y
sitios turisticos para la generacion de ingresos econdémicos y empleo que
contribuyan al crecimiento de la actividad turistica y al Vivir Bien de las bolivianas

y bolivianos, fortaleciendo el turismo de base comunitaria.
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c) Promover, desarrollar y fortalecer los emprendimientos turisticos de las
comunidades rurales, urbanas, naciones y pueblos indigena originario campesinas
para el aprovechamiento sustentable, responsable, diverso y plural de patrimonio

natural y cultural.

d) Establecer mecanismos de coordinacion interinstitucional entre los niveles
territoriales del Estado, para la captacion y redistribucidén de ingresos provenientes
de la actividad turistica, destinados al desarrollo, fomento, promocién y difusion del

turismo.

e) Fortalecer la capacidad operativa, financiera y de planificacion del Estado
Plurinacional de Bolivia, sobre la base de la implementacion y actualizacion

constante de un sistema de informacion y estadisticas del sector turistico.
f) Implementar mecanismos de regulacién a la actividad turistica.

g) Proteger los lugares y simbolos sagrados, conservar los recursos naturales y
respetar la identidad de los pueblos indigena originarios campesinos,

comunidades interculturales y afro bolivianas.

5.4.1.2. Capitulo Il: Derechos y obligaciones
Articulo 7: (DERECHOS DE LAS Y LOS TURISTAS). Las y los turistas tienen los
siguientes derechos:

a) Elegir libremente, dentro del territorio del Estado Plurinacional de Bolivia, el
destino turistico de su preferencia.

b) Exigir que los servicios turisticos cumplan en los términos, condiciones y

precios ofertados, salvo caso fortuito debidamente justificado o fuerza mayor.

c) Formular quejas y reclamos referentes a los servicios turisticos recibidos ante

las autoridades competentes.

d) Denunciar ante autoridades competentes cualquier atropello contra su persona

0 sus hienes durante su estadia.
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e) Recibir una respuesta oportuna por parte de las autoridades competentes,

cuando formule quejas, reclamos o denuncias.

f) Ser informado oportunamente por el prestador de servicios turisticos, cuando se
produzcan de manera justificada cambios de precios, tarifas o condiciones de los

servicios contratados.

g) Recibir el reintegro o devolucion de montos que resulten a su favor por
incumplimientos injustificados en cuanto a las condiciones de prestacion de los

servicios.

h) Ser informado sobre los plazos de vigencia de las ofertas y promociones de los

servicios.

i) Contar con seguridad turistica dentro del territorio del Estado Plurinacional de
Bolivia, a través de las autoridades competentes en procura de posibilitar entre

otros fines, el libre transito de las y los turistas en el territorio nacional.

Articulo 9: (DERECHOS DE LOS PRESTADORES DE SERVICIOS
TURISTICOS). Los prestadores de servicios turisticos tienen los siguientes

derechos:

Ejercer la actividad turistica dentro del territorio del Estado Plurinacional de Bolivia,

previa autorizacion de las autoridades competentes.

a) Recibir apoyo e incentivos de las entidades territoriales autonomas en la

promocién de sus servicios.
b) Recibir capacitacion en materia turistica.

c) Participar en la promocion y difusion del “Destino Bolivia” en el marco de la

coordinacion y colaboracion entre los actores del turismo.

d) Contar con seguridad turistica dentro del territorio del Estado Plurinacional de

Bolivia, a través de las autoridades competentes.

62



Articulo 10: (OBLIGACIONES DE LOS PRESTADORES DE SERVICIOS
TURISTICOS). Los prestadores de servicios turisticos tienen las siguientes

obligaciones:

a) Cumplir las disposiciones establecidas en la presente Ley, sus reglamentos, el
Plan Nacional de Turismo, asi como las disposiciones regulatorias y de
supervision orientadas al ejercicio de las atribuciones de la Autoridad Competente

en Turismo.

b) Cumplir las disposiciones establecidas por las entidades territoriales

autébnomas, en materia de turismo en el marco de sus competencias.

c) Proporcionar a las autoridades competentes informacién clara, precisa, cierta,
completa y oportuna respecto al ejercicio de sus actividades, que no sea
estratégica y/o confidencial, conforme al Reglamento.

d) Contribuir con la preservacion de la cultura y medio ambiente de las naciones y
los pueblos indigenas originarios campesinos, comunidades interculturales y afro

bolivianas visitados.

e) Contribuir a la difusion de la informacion orientada a preservar y valorar los

significados y valores del patrimonio cultural y turistico.

f) Cumplir con las previsiones de los planes de manejo de los sitios patrimoniales

y/o &reas protegidas.

g) Dar a conocer a las y los turistas las obligaciones y prohibiciones contenidas en

la presente Ley.

h) Asumir la responsabilidad por los incumplimientos injustificados en la prestacion

de servicios turisticos.

i) Realizar prestaciones de servicios turisticos de manera individual o a través de
alianzas en sociedades estratégicas con otros prestadores de servicios turisticos,

autorizados a nivel nacional o departamental.
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5.4.2. Ley general de los derechos de las usuarias y los usuarios y de las

consumidoras y los consumidores

5.4.2.1. Capitulo segundo: Derechos y garantias de las usuarias y los
usuarios y de las consumidoras y los consumidores

Articulo 8°. - (Derecho a la salud e integridad fisica) Las usuarias y los usuarios,
las consumidoras y los consumidores tienen derecho a recibir productos o

servicios en condiciones de inocuidad en resguardo de su salud e integridad fisica.

Articulo 9°. -(Proteccidn)Los proveedores estan obligados a suministrar productos
0 servicios en condiciones de inocuidad, calidad y seguridad, siendo responsables
en el ambito penal, civil y administrativo sancionatorio, del riesgo o dafio causados
a la salud e integridad fisica de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los

consumidores.
Se prohibe la importacion, distribucién o comercializacion de:

e Productos para su uso o consumo que estén con fecha expirada o pronta a
expirar, de acuerdo con la reglamentacion emitida por la entidad
competente.

e Productos suspendidos, prohibidos o retirados en el pais de origen por

motivos de salud o riesgo a la integridad fisica.

Si con posterioridad a la introduccién en el mercado, los proveedores advirtieran la
existencia de riesgos o peligros del producto o servicio, deberan comunicar
inmediatamente este hecho a las autoridades competentes y a las usuarias y los
usuarios, las consumidoras y los consumidores, ademas de proceder bajo su

cuenta al retiro o suspension.

La autoridad competente de autorizar u otorgar licencias que advierta el riesgo o
peligro no informado o no previsto del producto o servicio, dispondra
inmediatamente su retiro o suspension. Al efecto de los paragrafos anteriores, los
proveedores retiraran o sustituiran los productos, o procederan a la devolucion del
precio pagado por los productos o servicios. Los productos retirados seran

destruidos cumpliendo normas de seguridad ambiental.
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La autoridad competente que no exija el cumplimiento de medidas de seguridad o
de prevencion para la importacion, distribucion, comercializacion o prestacion de
un servicio, que involucre riesgo o peligrosidad para la vida o salud de las usuarias
y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, de acuerdo con normativa

especifica, sera pasible a responsabilidad por la funcién puablica.

Articulo 17°. - (Derecho al trato equitativo) Las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores tienen derecho a un trato equitativo por parte de

los proveedores en la oferta de sus productos o servicios.

Los proveedores deberan utilizar criterios objetivos y no discriminatorios, en la
oferta de productos o servicios, para satisfacer las necesidades de las usuarias y

los usuarios, las consumidoras y los consumidores.

La proteccion de este derecho se hara efectiva conforme a la presente Ley, sin
perjuicio de las previsiones establecidas en la Ley N.° 045 Contra el Racismo y

Toda Forma de Discriminacion.

Articulo 18°. - (Cumplimiento de las condiciones ofertadas) El proveedor debera
entregar a las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores el
producto o suministrar el servicio en las modalidades y términos ofertados o

convenidos.

Los contratos por prestacion de servicios con plazo indeterminado deberan
garantizar que las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores
puedan concluir su relacién contractual sin la necesidad de presentar otro requisito

u otras condiciones fuera de las estipuladas previamente.

El incumplimiento a las condiciones ofertadas, obligan a la reparacion o sustitucion
del producto o servicio a las usuarias y los usuarios, a las consumidoras y los

consumidores.

Articulo 35°. - (Alcance del consumo responsable y sustentable) Los proveedores,
las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, en sus

relaciones de consumo, deben promover el consumo solidario, socialmente justo,
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respetuoso de las personas y las culturas, en armonia con la Madre Tierra y

precautelando el habitat de las generaciones futuras, en el marco del Vivir Bien.

5.4.3. Reglamento de las empresas de viajes y turismo

5.4.3.1. Capitulo I: Del &mbito de aplicacién y competencia

Articulo 1.- (Objeto)El presente Reglamento establece el marco normativo para el
funcionamiento y supervision de las Empresas de Viaje y Turismo en el territorio
del Estado Plurinacional de Bolivia en el marco de lo establecido por la ley No 292

General de Turismo “Bolivia te Espera” y el Decreto supremo 2609.

5.4.3.2. Capitulo lll: De las operadoras de turismo

Articulo 7.- (De las Operadoras de Turismo). - Las Empresas Operadoras de
Turismo, son aquellas dedicadas a la prestacion de servicios de turismo
organizado para el mercado receptivo e interno dentro del territorio nacional, que
cumplan con todas las caracteristicas y requisitos exigidos en los respectivos
modulos técnicos; y una vez acreditadas por Los Gobiernos Auténomos
Departamentales en el marco de sus competencias se dediqguen en forma

exclusiva a lo siguiente:

a) Organizar, elaborar y ofertar paquetes de turismo receptivo con intermediaciéon

de otros servicios propios y/o ajenos.

b) Prestar servicios turisticos a turistas nacionales y extranjeros en todo el

territorio nacional.

c) Informar, orientar y organizar diversos circuitos turisticos a solicitud expresa o

por oferta programada.

d) Comercializar la mediacion de servicios turisticos como ser: Transporte
terrestre, acuaticos o aéreo; paseos Yy excursiones; hospedaje y plan de

alimentacion, guias, asi como de otras actividades relacionadas con el turismo.

e) Elaborar itinerarios, proporcionar informacion turistica, y difundir material

promocional.

f) Brindar asistencia y facilitacion a los turistas en sus tramites.
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g) Reservar, adquirir y vender entradas para todo tipo de espectaculos, museos,

monumentos y similares.

h) Prestar cualquier otro servicio turistico que complemente los servicios de

intermediacién antes mencionados.

i) Proporcionar utiles y equipos destinados a la practica del turismo deportivo,

cientifico, ecoturistico, turismo de aventura y otras modalidades de turismo.

J) Realizar contratos de transporte, flete de aviones, barcos, autobuses, trenes
especiales y otros, para coadyuvar las prestaciones de servicios.

k) Crear y desarrollar nuevos productos turisticos.
[) Subcontratar empresas de servicios turisticos especializadas.
m) Desarrollar servicios turisticos en todo el territorio nacional.

5.4.3.3. Capitulo IV: De las agencias de viajes y turismo

Articulo 9.- (De las Agencias de Viajes y Turismo). - Las Empresas dedicadas
comercialmente a las actividades de intermediacion de servicios turisticos
nacionales e internacionales principalmente la realizacion de operaciones de
turismo emisivo, que cumplan con todas las caracteristicas y requisitos exigidos en
los respectivos modulos técnicos; y una vez acreditadas por los Gobiernos
Auténomos Departamentales o la Autoridad Competente en turismo en forma

exclusiva se dedicaran a lo siguiente:

a) Mediacion de la venta de billetes y reservas de plazas en todos los medios de

transporte.

b) Reservas de habitaciones y servicios en establecimientos de hospedaje

turistico.

c) Intermediacion y conjuncion de servicios combinados por medio de lineas
aéreas, transporte en general, empresas operadoras de turismo, otras agencias de
viajes y turismo, mayoristas y representaciones, respetando las comisiones entre

partes.
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d) Promocionar sus servicios especificos en cualquier medio de difusion.
e) Informar al publico sobre toda actividad turistica dentro y fuera del pais.
f) Realizar todo tipo de transaccion comercial dentro de su categoria.

6. DISENO METODOLOGICO

6.1. Alcance de la Investigacién

El presente trabajo requiere el levantamiento de informacion para brindar un
diagnostico de la situacion actual de la empresa Turismo Kolla S.R.L. y de esta
manera reunir las herramientas suficientes para analizar las oportunidades de

mejora que se aplicaran en el disefio del modelo de Gestion por procesos.

El proyecto contempla el alcance de la investigacion como explicativo, debido a
que el proyecto requiere responder por las causas que originan una variacion o
fendbmeno en las actividades, la relacion existente entre dos o mas actividades y
en qué condiciones se podrian realizar de manera 6ptima las mejoras para el

disefio del modelo de gestidén por procesos

6.2. Delimitacion

6.2.1. Temporal

El periodo establecido para la realizacion del proyecto de investigacion
corresponde a la gestién 2021, con la finalidad de determinar la situacion actual de
la empresa, lo cual permite una mejor comprension y analisis respecto a cémo
pudo desenvolverse en contraste a la crisis por la pandemia, de tal manera que el
disefio de la gestion por procesos involucre aspectos de mejora para dicha
gestion.

6.2.2. Espacial

El proyecto se desarrollara en el ambito geografico en la ciudad de La Paz, y de
manera espacial en el objeto de investigacion especifico que es la empresa
Turismo Kolla S.R.L.

6.3. Sujetos de Investigacion

e Laempresa Turismo Kolla S.R.L.
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La empresa Turismo Kolla S.R.L. es de vital importancia para el desarrollo del
proyecto de investigacion debido a que proporciona la informacion que se requiere
para el disefio de la gestion por procesos, tomando en cuenta factores como su
desarrollo de actividades, tanto a nivel interno como a nivel externo, su situacion
actual, las estrategias o politicas realizadas ante la pandemia Covid-19, su
estructura organizacional, metas estratégicas entre otros factores los cuales solo

se pueden determinar investigando la empresa como tal.
e Gerente general

El gerente general de la empresa Turismo Kolla S.R.L. el sefior Julio Peralta es un
sujeto de investigacion el cual tiene elementos importantes en cuanto a su
experiencia en la gerencia de la empresa, ya que se encuentra capacitado para
poder brindar su punto de vista respecto al disefio de la gestion por procesos, la
situaciéon de la empresa ante la pandemia entre mas elementos de la empresa que

él puede aportar para el desarrollo de la investigacion.
e Personal administrativo y operativo de la empresa.

Son sujetos de investigacion debido a que dichas é&reas pueden brindar
informacion respecto a como se desarrollan las actividades dentro de la empresa
como tal, ya sean las operativas como las de administracion, también para poder
orientar el compromiso y la sensibilizacién del personal respecto al disefio que se

esté realizando para la empresa y para que formen parte de este.
e Clientes recurrentes de la empresa Turismo Kolla S.R.L.

Los clientes son sujetos de investigacion debido a que es necesario investigar
la percepcion/satisfaccion que tienen los clientes del servicio actual que
reciben, dicha informacion es de mucha importancia para poder determinar las
condiciones en las que el disefio de la gestién por procesos mejore la calidad

del servicio.

6.4. Operacionalizacién de Objetivos

Cuadro 1. Operacionalizacion de objetivos
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OBJETIVOS | CONCEPTO DIMENSION | INDICADOR | INSTRUMENTO
Diagnosticar = Determinar el | -Situacion -Factores -Analisis
la  situacion @ escenario en que @ actual. criticos de FODA.
actual de la se encuentra la -Social. éxito. -Encuesta a
empresa. empresa en el - clientes con
presente, para Satisfaccion | Escala Likert.
identificar clientes. - Entrevistas.
necesidades de
fortalecimiento vy
oportunidades de
mejora.
Identificar los | A partir  del  -Estructura | -Inventario -Revision
procesos que | analisis de las organizacion | de documental.
componen las | interacciones procesos. -Entrevistas
actividades existentes se -Operacional @ -Nivel de
de la | realiza un | -Social. importancia.
organizacion. | inventario de los (Clave,
procesos y se los estratégico
clasifica. o de apoyo.)
OBJETIVOS CONCEPTO DIMENSION INDICADOR INSTRUMENTO
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Determinar

las bases de
la Gestién de
procesos Yy
su impacto
en la

estructura.

Detallar la
relacion que
existe entre
los procesos
clave;
asociados a
politicas,
objetivos
estratégicos
y factores
de

éxito para la

clave

empresa.

Realizar una
matriz de
relaciones

entre procesos
que sirva de
base

necesaria para
el disefio de la

gestion por
procesos.
Alinear de
manera
objetiva las

actividades de
la empresa a
la  estrategia
organizacional.
Considerando
con prioridad
los procesos
clave,
objetivos
politicas y

estrategias.

-Estructura
organizacional

y operativa.

-Social.

-Organizacional
-Operativa

-Acciones

estrategicas.

de

los procesos.

-Alcance -Revision

documental.

-Impacto  de | -Observacion.
las relaciones _Mapa procesos.
en la

estructura

organizacional.

de

procesos

-Impacto -Revision

los documental.
clave en metas
estrategicas _
-Matriz de doble
de la empresa. _
entrada o matriz

de interaccion.
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OBJETIVOS

Establecer
en los
procesos
indicadores
de
desempeiio.

Demostrar la
factibilidad
econOmica-
financiera del
proyecto

propuesto.

CONCEPTO

Determinar

qué KPIs se
ajustan mejor
a necesidades
identificadas y
han de ser
medidas para
la toma de

acciones.

A través de un
estudio de
factibilidad se
puede
determinar el
disefio del
modelo
administrativo
adecuado para
las etapas del
proyecto

propuesto.

DIMENSION

-Operacional.

Organizacional.

-Acciones

estrategicas.

-Economica.

-Financiera.

6.5. Enfoque de la Investigacion

INDICADOR INSTRUMENTO
-Indicadores -Indicador  KPI
clave de de desempeiio
desempeiio. orientado a
-Eficiencia. objetivos

estrategicos.
-Proceso

operacional y

administrativo.

-Beneficio. -Proyecciones.
-Costo. -Analisis Costo
Beneficio.

El presente trabajo comprende un estudio de enfoque “mixto” tanto cuantitativo

como cualitativo, que permite un adecuado complemento para el desarrollo del
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proyecto, con el propdésito de obtener resultados mas confiables y reales del objeto

de estudio que en este caso es la empresa Turismo Kolla S.R.L.

6.5.1. Cualitativa. - Es de enfoque cualitativo porque se realiz6 la exploracion de
revision documental, observacion, encuestas y entrevistas tanto al gerente general
como al personal administrativo y operativo de la empresa, con el fin de obtener
informacion real para interpretarlas, sin necesidad de manipularlas, con las cuales

se fundamenta la investigacion.

6.5.2. Cuantitativa. - Se recopil6é informacion, a través de la revision documental
especializada (memorias, estados financieros entre otros), los cuales se
constituyen indispensables para la elaboracibn de la propuesta en base a

proyecciones, el cual permite concluir con el objetivo de la presente investigacion.

6.6. Disefio de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion presenta un disefio no experimental por lo
tanto es de disefio “transeccional”’, debido a que se recopilé informacion sobre el
objeto de estudio en un periodo dado, tomando en cuenta que no se manipuld
dicha informacién, los mismos que se utilizan como base para la investigacion,
que permiten poder describir las actividades de la organizacién como tal, analizar

el impacto e interrelacion entre cada una.

6.7. Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion que se emplea en el presente trabajo es: Explicativo y
Proyectivo, mediante los cuales se desarrollé el objeto de estudio con mayor

precision.

6.7.1. Explicativo. — Es de tipo explicativo debido a que busca establecer todos
los procesos que involucran las actividades de la empresa, centra su interés en
explicar porque ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta para asi
poder determinar el modelo que se adecue de mejor manera a las necesidades de

la empresa.
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6.7.2. Proyectivo. — Es de tipo proyectiva porgue involucra actividades de disefio
en gestion por procesos, la elaboracion de la propuesta, proyecciones y acciones

de mejora continua para la empresa.

6.8. Universo

El Universo que se plantea del presente proyecto es el objeto de investigacion
como tal, la empresa Turismo Kolla S.R.L. este involucra tanto a los clientes
recurrentes de la empresa como a todas las areas funcionales de la empresa
como ser: el area gerencial, administrativa, operativa y de apoyo, de las cuales se
pretende recabar informacion que permita llevar a cabo el disefio del modelo de

gestion por procesos.

6.9. Muestra

En el presente trabajo se manejaron dos tipos de muestras: la muestra no
probabilistica aplicada para las entrevistas dirigidas al gerente general, gerente
administrativo y encargado de operaciones, los cuales fueron escogidos por
idoneidad para responder las preguntas y también se utiliz6 la muestra
probabilistica aleatoria simple para las encuestas con escala Likert dirigidas a los

clientes de la empresa.

La eleccion del tamafio de la poblacion se la realiz6 en base a la cartera de
clientes que tiene la empresa, tomando en cuenta que dicha cifra alcanzaba los
315 clientes, y que tras la pandemia Covid-19 el flujo de actividades normales de
la empresa tuvo un declive total, esta cifra ahora por una creciente recuperacion

se modificé a 196 clientes lo cual seré la poblacidén para determinar la muestra:
Nn=[N*Za?*p*q]/[e?*(N-1) + Za> * p * q]
e Célculo de la muestra:
n = Tamafo de la muestra que se desea determinar
N = 196 clientes de la empresa.
p = Probabilidad de éxito (50%)
g = Probabilidad de fracaso (50%)
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Za = 1,96 con una confianza del 95%.
e = 0,05 error del 5%
n =[196 * (1,96)2 * 0,5 * 0,5] / [(0,05)? * (196-1) + (1,96)2 * 0,5 * 0,5]
n = 87 Clientes a encuestar.

6.10. Unidades de Observacion

El presente proyecto tiene como unidades de observacion a:

Gerente General de la empresa, el sefior Julio Peralta.
Gerente administrativo, la sefiora Norma Céaceres.
Encargado area operativa, Josias Avendano.

Clientes recurrentes de la empresa.

vV V VYV V V

La empresa Turismo Kolla S.R.L.

6.11. Métodos y Técnicas de Investigacion

6.11.1. Método empirico

Observacion. - Para el desarrollo del proyecto se utilizé la observacién cientifica
como método de investigacién debido a que permite conocer la realidad mediante
la percepcion directa del objeto de estudio, los elementos y los fendmenos que lo
conforman proporcionando una visidn sobre las necesidades de la empresa,

falencias, en base al método empirico de observacion.

6.11.2. Técnicas de investigacion

6.11.2.1. Entrevistas. Se utiliza esta técnica para obtener informacién especifica
mediante una serie de preguntas, las cuales estan dirigidas al personal de la
empresa: al Gerente general el sefior Julio Peralta, al gerente administrativo
Norma Caceres y al encargado del area de operaciones el sefior Josias Avendafo
con la finalidad de conocer sus opiniones y punto de vista respecto a la tematica
del proyecto que es el disefio de la gestion por procesos, buscando el compromiso
y sensibilizacién; tanto como la formacién respecto a la mejora de los aspectos de

la empresa en base a este disefio del modelo propuesto.
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6.11.2.2. Revision documental. En el presente proyecto se utilizé la técnica de la
revision documental debido a que permite hacerse una idea del desarrollo y las
caracteristicas de los procesos, también de disponer de informacion que confirme
o haga dudar de lo que el grupo entrevistado ha mencionado. Con dicha
informacion recopilada en informes, estados de cuenta, manuscritos entre otros;
se pudo determinar criterios como la situacion actual de la empresa, sus
necesidades, fortalezas, mision, visidn, objetivos estratégicos, estructura
organizacional las cuales son de mucha importancia para el disefio del modelo de

gestion por procesos.

6.11.2.3. Encuesta con Escala Likert de satisfaccion

Se utilizé esta técnica de investigacion para poder determinar la satisfaccién que
tienen los clientes respecto al servicio que reciben, la encuesta se tomd a una
muestra no probabilistica en base a los clientes recurrentes de la empresa con
una escala de satisfaccion planteada en 10 preguntas, la cual permitié el poder
establecer el nivel de satisfaccion que tenian los clientes, para asi poder disefar el

mejor modelo para optimizar dicha calidad del servicio.

6.11.2.4. Proyecciones financieras

Se realizara el andlisis costo beneficio tomando como base proyecciones
financieras, para obtener en términos numéricos el futuro de la empresa, debido a
gue es un instrumento para pronosticar gastos y utilidades en un periodo

determinado.

6.12. Procedimiento de la Investigacion

El procedimiento de la investigaciéon se desarrollé en 4 etapas:

6.12.1. Desarrollo del tema

A través de un diagnéstico del objeto de estudio que es la empresa Turismo Kolla
S.R.L., se pudo determinar que la empresa no disponia de claridad en la relacion
que existe entre sus actividades y sus objetivos estratégicos, lo cual se hace
presente en falencias en el flujo de informacion, el disefio estructural de sus
actividades no era el adecuado, debido a que existia cruce de informacion, mas de

un responsable para una actividad entre otros elementos que al final derivaron en
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una baja calidad del servicio a los clientes, dichos factores dieron lugar al objetivo
del proyecto el cual es el disefio de una gestion por procesos que permita

optimizar la calidad del servicio como tal.

6.12.2. Marco teodrico

En esta segunda etapa tras la aprobacion del tema de la investigacion, se
procedié a recopilar conceptos, informacion y teorias que contribuyeron a una
mejor comprension del tema a desarrollar y que son el sustento del trabajo de

investigacion.

6.12.3. Elaboracion y Aplicaciones de Instrumentos

En la tercera parte del proyecto se comenzé con el disefio de los instrumentos
requeridos determinados en el cuadro de Operacionalizacion de los objetivos, al
tener la informacion recopilada (revision documental), las encuestas con Escala
Likert para los clientes recurrentes y las entrevistas disefiadas, se los presento

para que sean revisados y asi aplicarlos.

Esta parte de la investigacion requiri6 mucho tiempo, debido a que la informacion
que se recopil6 de la empresa mediante la observacion y revisibn documental
implicéd tiempo y paciencia, las encuestas y entrevistas desarrolladas debian ser
analizadas, el hecho de agendar una cita influyo una gran inversién de tiempo ya
gue varios de ellos no contaban con suficiente tiempo como para atender tanto las
entrevistas como las encuestas, pero se logré6 acordando dias y horas con un

tiempo anticipado.

También se aplicaron los demas instrumentos que se indicaron en el cuadro de
operacionalizacion como ser el andlisis FODA, el mapa de procesos, entre otros,

los cuales permitieron un mejor desarrollo y andlisis del objeto de estudio.

6.12.4. Propuesta

En esta parte de la investigacion se desarrolla el disefio del modelo de gestion por
procesos para la empresa, mostrando un disefio que se adecua a las necesidades
y objetivos estratégicos de la empresa para optimizar la calidad que brinda a sus

clientes, tomando en cuenta su situacion actual frente a la pandemia, la propuesta
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estara estructurada tomando en cuenta proyecciones financieras, en la mejor
opcion la empresa no requerird de inversiones adicionales y en la otra la empresa
invertiria en un software que permita automatizar dicha gestion, ambas opciones

puestas a consideracion por la directiva de la empresa.

7. MARCO PRACTICO

Los presentes resultados se efectuaron a los sujetos de investigacién que en este

caso son la empresa Turismo Kolla S.R.L., los clientes de la empresa, el Gerente
General de la empresa, el Gerente administrativo y el encargado del area

operativa.

Como primer enfoque que es la empresa Turismo Kolla como tal, se aplicé lo que
fue la revision documental, la observacion y el Analisis FODA en el cual, mediante
el andlisis de aspectos tanto del entorno interno como externo de la empresa,

permitié determinar los factores criticos de éxito de la empresa y el organigrama.

Como segundo enfoque orientado a los clientes de la empresa, se desarrollé una
encuesta en base a una Escala Likert de satisfaccion la cual constaba de diez
preguntas las cuales tenian el propésito de determinar el nivel de satisfaccion
actual de los clientes respecto al servicio que reciben, lo cual permite una
valoracion actual en contraste con la valoracion a la que se pretende llegar con el
disefio del modelo. A continuacion, se desarrollaron los gréficos y valoraciones
obtenidas de las encuestas como informacion en los cuales se pudieron identificar

comportamientos en cuanto a las preguntas realizadas.

Como tercer enfoque se tomaron entrevistas las cuales se realizaron: al Gerente
general de la empresa el Sr. Julio Peralta, al Gerente administrativo de la empresa
la Sra. Norma Caceres y al Encargado del area operativa el Sr. Josias Avendafio
con el objetivo de conocer con mas detalle las metas estratégicas de la empresa,
como esta plasmada la estructura organizacional, cuales son los procesos que
conforman sus actividades, como funciona el negocio, su situacion respecto a la
pandemia Covid-19 entre otros aspectos, los cuales son de vital importancia
debido a que sirven de insumos para la elaboracién del cuadro de diagndstico de

la empresa, el mapa de procesos y la matriz de doble entrada.
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Por dltimo, se desarroll6 un analisis de toda la informacion obtenida en los

instrumentos, entrevistas y encuestas dando un enfoque metodolégico adecuado

para el disefio de la gestion por procesos.

7.1. Presentacion de Resultados del Analisis FODA aplicado a la empresa.

Cuadro 2 Anélisis FODA entorno externo de la empresa

distribucion del servicio

-Proveedores
comprometidos con
brindar calidad en el
servicio

sujeto a precios de
proveedores

Entorno
Externo Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
- Proveedores confiables |- Falta de control de |- Buena relacion - Incremento excesivo
calidad de los comercial con de los precios
proveedores proveedores
-Buenas relaciones con |- Poca facilidad para |-Aumentar el -Incremento de los
proveedores y socios encontrar nuevos numero de precios en destinos
proveedores que proveedores nacionales
cumplan con normas
de calidad adecuadas
-Puntos estrategicos de |-Precio del servicio - Seguir buscando |-Proveedores que
Proveedores

acercamientos con
proveedores

-Buscar la
fidelizacion con el
proveedor

podrian migrar a otras
empresas
prescindiendo
relaciones
-Proveedores
vulnerables a crisis
sociales, pandemia,
fenomenos
naturales,etc

Competencia
en el sector
de servicios

turisticos

-Contar con personal
capacitado

-Basta experiencia en el
ambito turistico

-Cobertura geografica a
nivel nacional

-Poder de negociacion en
precios con proveedores

-Atencion personalizada

-Ofrece un tour poco
convencional en sus

-No cuenta con una
buena estrategia

-La empresase
encuentraen una
etapa de renovacion
en gestion

-El trafico en la pagina
web no es el
-Actualizaciones
constantes en
sistemas de venta de
boletos aéreos

- Mejorasenla
calidad de los
-Desarrollo de
mejoras en Gestion
empresarial

-Mayor demanda
de turismo Interno
-Apoyo del
gobiernoy del
sector privado para
la promocion
-Sacar provecho de
las tendencias en
el mercado de
capacitacion
empresarial
-Reconocimiento a
nivel internacional

-Nuevas empresas de
servicios turisticos

-El mercado de
servicios turisticos es
muy vulnerable a crisis
externas
-Competencia a nivel
de precios de mercado
-Especulacion por
inseguridad
ciudadana, la gente no
quiere viajar por

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion obtenida.
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En el cuadro anterior se muestra los resultados del formato utilizado para realizar

el analisis FODA del entorno externo de la empresa, se puede recalcar las

siguientes observaciones en base a dos enfoques:

El primer enfoque de andlisis fue el de los “Proveedores”, se pudo
determinar que la empresa como tal tiene una buena relacién con sus
proveedores, tomando en cuenta que una empresa de servicios turisticos
tienen una cartera de proveedores muy amplia por las caracteristicas del
servicio que ofrece, dichos proveedores al igual que la empresa son
vulnerables a muchos factores externos; algunos de ellos son las crisis
sociales, marchas, bloqueos, cierre de fronteras, conflictos nacionales e
internacionales, desastres naturales y otros aspectos. Los proveedores
forman parte importante del proceso de venta de la empresa debido a que
si la empresa no cuenta con insumos como: hospedaje, alimentacion,
transporte, guias turisticos entre otros, no completa la operacién por lo cual
dichos proveedores recaen en una debilidad de la empresa debido a que si
pierde relaciones con alguno de ellos podria perder ventas de manera
directa, lo cual produce que también el precio de venta que tiene la
empresa siempre esté sujeta a negociaciones con el precio que ofrecen sus
proveedores.

El segundo enfoque es el analisis de la “competencia” que tiene el sector
turistico, podria decirse que es un mercado con pocas barreras de entrada
lo cual ocasiona que en la actualidad muchas empresas brinden servicios
similares a los que ofrece la empresa, el factor que es el mas diferenciador
de la empresa en relacién a la competencia es su marca debido a que
encaja de manera mas natural con el ambiente de la ciudad de La Paz, por
asi decirlo es una empresa 100% nacional que cuenta con ya mas de 40
afios de experiencia en el mercado, con personal que se capacita
constantemente en las actualizaciones de sistemas de venta de boletos y
con una atenciéon al cliente muy personalizada, la empresa se encuentra

bien posicionada en el mercado.
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Cuadro 3 Andlisis FODA Entorno interno de la empresa

Entorno
Interno Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
-Empresa 100% nacional -Fracturas por falta de comunicacion ~ |-Difundir organigramay  [-Falta de comunicacion en
entre areas responsabilidades las distintas areas
-Buen equipo de trabajo -Laempresa se encuentra en una etapal-Mejorar los disefiosy ~ |-Malas decisiones de
de renovacion en gestion empresarial [estructura organizacional — [inversiones
Fstructur -Liderazgo y capacidad en los puntos ~ |-Leve falta de comunicaciondela |-Implementar modelos de  |-Generacion de conflictos
Ongnizaciond cla‘vede.llaempresa. . estrategiaalas distintasareasdefa  |gestiony nuevas tendencias|intemos
Dispocision para realizar actividades -[as areas no estan
en pro del beneficio de la empresa alingadas alos objetivos
estrategicos
-Filosofiay mision de cliente
satisfecho
-Cadena de mando establecida
-Instalaciones adecuadas Faltade velocidad enatencional  |-Asistir a ferias o eventos de[-Restriccion de
dliente promocion operaciones por crisis
sociales, pandemias, etc
-Ubicacion en puntos estrategicos de laf-Las actividades no estan del todo ~ |-Convenios con otras <Cierre de fronteras
Ciudad alingadas conla estrategia de la Agencias de servicios internacionalesy
-Adquisicion de equipos modernosy  |-Las actividades no estan orientadasa |-Captacion de clientes ~ |-Restricciones de
disponibilidad de pagina web mejorar |a calidad del servicio potenciales operacion de uno o mas
Actividades de oroveedores
operacion |-Formalidad del negocio, papelesen |-Los procesos en laempresanoestan |-Mejorar a estructura delas |-Fallas en el sistema de
regla bajo normas establecidas definidos actividades de laempresa  |venta de boletos por falta
de mantenimiento
-l personal es constantemente -Ofrecerunservicioque  [-Desconfianza en el sector
capacitado en actualizaciones del cumpla con todas las de servicios turisticos
-Cambios en tendencias
del mercado

Fuente: Elaboracién propia en base a informacion obtenida por la empresa.
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En el cuadro 3, mediante el andlisis FODA orientado al entorno interno de la

empresa, se utilizé dos enfoques:

El primero es el enfoque en la “Estructura organizacional’, mediante el
andlisis se pudo evidenciar que las actividades de la empresa no estan
dirigidas al cumplimiento de metas estratégicas, se pudo determinar que el
personal tanto administrativo como operativo sienten que no existe una
buena comunicacion entre areas. También cabe resaltar que el personal de
la empresa se siente dispuesto a realizar cambios en sus actividades de
rutina para ocasionar una mejora en la calidad del servicio que ofrece la
empresa podria decirse que esa es una fortaleza ya que no es comun que
el personal esté dispuesto a salir de su area de confort, la empresa esta en
una etapa en renovacién en gestion empresarial debido a que la misma
anda modificando su propia estructura organizacional en la basqueda de
ser mas competitivo en un mercado en el que sino avanzas desapareces.

El segundo enfoque es “las Actividades de operacion” se pudo determinar
gue la empresa no tiene sus procesos bien definidos, debido a ello suelen
incurrir en fallas en la rapidez de atencion al cliente, debido a que la
informacion que manejaba un operario era diferente a la que manejaba otro
lo cual ocasionaba confusién, desorden e ineficiencia en la prestacion del
servicio. También es importante mencionar que la empresa cuenta con
ubicacion en punto estratégico de la ciudad, sus operarios estan en
constante capacitacion para brindar un servicio mas actualizado, el negocio
es bastante formal, todos los papeles y registros que la empresa utiliza para
registrar ingresos y egresos esta en regla bajo normas establecidas. Como
a los proveedores la empresa también es vulnerable a las crisis externas,
como la empresa basicamente trabaja con informacion la empresa hace
mantenimiento cada dos semanas de sus equipos para que los mismos

funcionen de la manera méas 6ptima posible.
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Cuadro 4 Analisis FODA Entorno interno del personal de la empresa

Entorno
Interno Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
-Buen clima -Definicion de -Ofrecer mas capacitacién al | -Rotacion de
organizacional |responsabilidades personal personal
-Armonia, -Existe confusién en | -Oportunidades de -Poca
unidad y designacién de crecimiento profesional disposicion
comunicacion | funciones para encarar
retos que se
presenten
-Cuenta con -No existe una -Desarrollar entre el personal |-Apatia del
politicas de retroalimentacion politicas de superacion personal
Personal motivacion con los clientes
dela adecuadas efectiva sobre la
empresa satis.fa?ccién del
servicio
-Adecuadas -El personal no -Buscar el compromiso y -Poco
politicas de dispone de un manual | sensibilizacién del personal interés y/o
reclutamiento y | de funciones y cargos | para promover la calidad del | compromiso
seleccion servicio por el
sueldo
-Personal joven -Que
capacitado y emigren a
calificado otras
empresas

Fuente: Elaboracién propia en base a informacién obtenida.

En este cuadro se realizo el analisis FODA respecto al personal de la empresa se
pudo determinar que la empresa cuenta con un personal motivado el cual de
alguna manera se siente familiarizado, en un clima organizacional bastante bueno,
podria decirse que las buenas relaciones entre el personal ocasionan que se
deleguen responsabilidades entre si a modo de aligerar la carga de tareas, lo que
genera una confusion en la definicion de responsabilidades por ejemplo, un
operario registraba una transaccion y la contadora registraba la misma
transaccion, lo cual generd un flujo errébneo de informacion perjudicial para la
empresa. También se pudo determinar que no existe una retroalimentacion
efectiva orientada a medir la satisfaccion del cliente. Respecto a la rotacion del
personal podria considerarse como una amenaza, pero debido a las
circunstancias ya mencionadas el personal tiende a estar vinculado por amistad,

afinidad entre otros aspectos lo cual ocasiona que no exista una rotacion de

83



personal significativa “trabajan con gente de confianza”, personal que ya tiene
afos en la empresa lo cual se considera como un factor positivo debido a que las

relaciones interpersonales son buenas.

El analisis FODA del entorno externo e interno de la empresa remite a encontrar
las fortalezas, las debilidades, las oportunidades y las amenazas que estan
presentes en la empresa, definirlas y analizarlas ayuda a concentrar los esfuerzos
en lo que importa y asi prevenir situaciones poco favorables para el crecimiento,
desarrollo y mantenimiento de la empresa. Dicho andlisis se utilizé para poder

identificar los factores criticos de éxito que tiene la empresa.

7.1.1. Determinacion de los Factores criticos de éxito.

En el presente trabajo se realiz6 el analisis FODA con el objetivo de poder
reconocer e interpretar los elementos que al ejecutarse correctamente permitan el
crecimiento de la empresa, segun lo antes mencionado se utiliz6 como base la
mision y vision de la empresa; las cuales estan orientadas a ser reconocida como
una empresa lider en la prestacion de servicios turisticos, buscando ante todo la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente. El determinar cuales
son los factores que la empresa al ejecutarlos correctamente podria obtener el
éxito, es de vital importancia al momento de considerar la implementacion del
modelo disefiado de gestion por procesos; ya que, si bien el objetivo de la
empresa es lograr las metas estratégicas, dichos factores promueven el
cumplimiento de dichas metas o bien la sustentabilidad de la empresa a largo

plazo.

A través del analisis FODA, se pudo identificar cinco Factores criticos de éxito
como los de mayor relacién en base a la misién, visién y orientaciéon estratégica de

la empresa y estos son:

% Relacion con los Proveedores: Se consider6 como FCE a la
relacion con los proveedores debido a que se pudo evidenciar que
Turismo Kolla S.R.L. siendo una empresa de servicios ya
consolidada en el mercado, depende totalmente de las relaciones

con sus proveedores ya sean proveedores para sus paguetes o

84



programas turisticos (como alimentacion, transporte, guias turisticos,
hospedaje, etc.), o proveedores de boletos aéreos, siendo un FCE
que de no contar con ello la empresa podria cerrar operaciones,
tomando en cuenta que los proveedores fijan los precios de venta
sobre los que trabaja la empresa, este factor determina las
actividades operativas de la empresa.

% Marketing: ElI marketing como tal, es un Factor critico de éxito para
la empresa, cabe recalcar que la empresa no contaba con un
adecuado sistema de marketing por lo que, si bien se mantuvo en el
mercado, sus lineamientos estratégicos, mision y visién proyecta la
empresa a ser reconocida a nivel nacional como lider en la
prestacion de servicios turisticos, por lo que es de vital importancia
gue se consolide el Marketing como un factor del que depende el
éxito de los lineamientos de la empresa a largo plazo.

+ Calidad Del Servicio: La calidad es un FCE debido a que es la base
fundamental para el desarrollo de estrategias que mejoren la calidad
de los servicios que la empresa ofrece, seguir los lineamientos
estratégicos sobre satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes, por lo tanto, es un factor del cual depende el éxito de la
empresa en el mediano y largo plazo, la mejor manera de
diferenciarse de la competencia es en la calidad de los servicios.

% Constante Innovacién en gestion empresarial: Se considera como
FCE debido a que el mercado de servicios turisticos al ser bastante
competitivo requiere que la empresa este enfocada en la blsqueda
de mejoras en el ambito empresarial, una empresa que se
compromete con implementar nuevos modelos e innovar en la
aplicacion de estos, esta orientada a liderar el mercado de servicios
por lo tanto es un factor critico de éxito el cual no se debe de ignorar.

% Gestion al cliente: Es un FCE debido a que es un factor el cual
determinara la sustentabilidad de la empresa en el mediano y largo

plazo, los clientes de la empresa son un factor el cual debe ser
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gestionado, desde que solicita el servicio hasta el servicio postventa,
el cliente recibe y califica el servicio por lo tanto tener éxito en la
adecuada gestion del cliente la empresa como tal, podré crecer. El
cliente determina las ventas, sino se vende la empresa cierra y al
tratarse de un mercado con bastante competencia, el llevar un

seguimiento de los clientes la convierte en una ventaja competitiva.

llustracion 14. Factores criticos de éxito de la empresa Turismo Kolla S.R.L.

RELACION CON
LOS N
PROVEEDORES N

MARKETING ‘x\
A
IR EXITO DE LA ESTRATEGIA
CALIDAD COOPERATIVA EN BASE AL
DEL FUNCIONAMIENTO
SERVICIO |/~~~ ~~~~"~~°°°° » SUSTENTABLE DE LA
EMPRESA Y MEJORAS EN LA
CALIDAD DEL SERVICIO.
CONSTANTE /,/’v
INNOVACION g ol
EN GESTION |-~
EMPRESARIAL ~

GESTION DEL R
CLIENTE L’

Fuente: Elaboracién propia en base a informacion obtenida del analisis FODA de
la empresa. 2021.
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7.1.2. Desarrollo del organigrama de la empresa.

Tras haber determinado los factores criticos de éxito de la empresa Turismo Kolla

S.R.L., se realizé el disefio actual del organigrama de la empresa para poder

ordenar y estructurar las distintas areas que tiene la misma, dicho organigrama se

realizo en base a informacion obtenida por la observacion y revision documental.

llustracion 15. Organigrama inicial de la empresa Turismo Kolla S.R.L.

Gerente

Gerente General

Administrativo

Contador

Asistente
administrativo

Responsable
Caja chica

Encargado de
Operaciones

Area de venta de
boletos aéreos

Area de ventas

Area de ventas
Turismo
receptivo

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion obtenida.
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7.2. Presentacion de resultados a Encuestas con Escala Likert realizadas a
los clientes de la empresa.

En esta etapa del presente trabajo se aplicaron encuestas de 10 preguntas en
base a una Escala Likert de satisfaccidn las cuales se realizaron a los clientes de
la empresa Turismo Kolla S.R.L., tomando una muestra de 87 clientes, cuyo
objetivo era poder determinar el nivel de satisfaccion que tiene el cliente respecto

a los servicios que brinda la empresa.

Cabe recalcar que la escala Likert para medir la satisfaccion se plante6 en base a

los siguientes enunciados:

llustracion 16 Escala Likert de satisfaccidn utilizada para encuestas

1) Totalmente 2) 3)Algo 4) 5)Totalmente
satisfecho Satisfecho satisfecho | Insatisfecho insatisfecho

Fuente: Elaboracién propia.2021.

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos por las encuestas realizadas
a los clientes, posteriormente se analizaron e interpretaron las respuestas
obtenidas con el fin de poder reconocer oportunidades de mejora para el disefio
de la gestion por procesos. El criterio que se utilizO para poder recabar las

respuestas adecuadamente fue valorar las respuestas por puntos:

Tabla 3 Valoracién de respuestas encuesta

Respuesta de elemento Valor en puntos
1) Totalmente satisfecho 5
2)Satisfecho
3)Algo satisfecho
)
)

4)Insatisfecho
5)Totalmente insatisfecho

R INW|P>

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en las encuestas en

base a una Escala Likert de satisfaccion aplicada a los clientes de la

empresa.

En esta seccion del trabajo se presentan graficamente los resultados que se

extrajeron del estudio respecto a la folleteria (revistas, manuales de servicios) que

la empresa provee a sus clientes y que explican los servicios que ofrece la

empresa, por lo tanto, lo que se buscaba con esta pregunta era determinar cuan

satisfecho esté el cliente con la calidad de los folletos que se le brindan o si bien

esta insatisfecho con dicho elemento que utiliza la empresa para promocionar sus

servicios.

Tabla 4. Folleteria relacionada con los servicios que ofrece Turismo Kolla

S.R.L.

Respuesta de elemento

Cantidad de Respuestas

Porcentaje% de respuesta

Totalmente satisfecho 40 45,98%
Satisfecho 24 27,59%
Algo satisfecho 19 21,84%
Insatisfecho 4 4,60%
Totalmente insatisfecho 0 0,00%
TOTAL 87 100,00%

Fuente: Elaboracién propia 2021.

Grafico 3. Folleteria relacionada con los servicios que ofrece Turismo Kolla

S.R.L.

H Totalmente satisfecho
| Satisfecho
Algo satisfecho
Insatisfecho

B Totalmente insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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+ De acuerdo con la grafica anterior respecto a la satisfaccion del cliente, se

obtuvo un resultado de que el 45,98% esta totalmente satisfecho, es una

buena cifra de satisfaccion, pero esto también indica que méas del 50% de la

muestra no esta realmente satisfecho, también es importante mencionar

que el 4,6% de los clientes se encuentran insatisfechos con la folleteria que

reciben, este factor debera ser analizado para mejoras en el disefio de la

gestion por procesos.

A través de la siguiente pregunta se determind el nivel de satisfaccion del cliente

respecto a que tan efectivo fue el servicio que le ofrecieron, si tuvo todas las

caracteristicas que le dijeron que tendria 0 inconvenientes que derivaran en una

insatisfaccion por parte del cliente.

Tabla 5. El servicio cumple con las caracteristicas que ofrece, satisfaciendo

las expectativas del cliente.

Respuesta de elemento Cantidad de Respuestas porcentaje % respuestas
Totalmente satisfecho 29 33,33%
Satisfecho 33 37,93%

Algo satisfecho 25 28,74%
Insatisfecho 0 0,00%
Totalmente insatisfecho 0 0,00%

TOTAL 87 100,00%

Fuente: Elaboracion propia 2021.
Grafico 4. ElI servicio cumple con las caracteristicas que

satisfaciendo las expectativas del cliente.

B Totalmente satisfecho
Satisfecho
Algo satisfecho
Insatisfecho

B Totalmente insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia 2021.

ofrece,
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% En el grafico anterior, se pudo observar que los resultados indican que la

mayoria de la muestra es decir un 38% solo se encuentra satisfecho, un
29% de la muestra indica que los clientes se encuentran algo satisfechos,
esto podria ser producto de que muchas veces suelen ocurrir
inconvenientes con los proveedores, muchos de ellos ofrecen sus servicios
en catalogos u otras fuentes, lo cual no hace muchas veces realidad de los
servicios que ofrecen, cabe recalcar que la empresa realizaba
verificaciones respecto a la veracidad de los servicios de sus proveedores,

es un factor que sin duda debe ser considerado como oportunidad de

mejora.

A través del siguiente enunciado se busca obtener la satisfaccion del cliente sobre

la rapidez del personal en la atencion, ya sean cotizaciones, otras operaciones o

consultas.

Tabla 6. Rapidez del personal para atender al cliente.

Respuesta de elemento Cantidad de Respuestas Porcentaje de respuestas
Totalmente satisfecho 10 11,49%
Satisfecho 25 28,74%

Algo satisfecho 50 57,47%
Insatisfecho 2 2,30%
Totalmente insatisfecho 0 0,00%

TOTAL 87 100,00%

Fuente: Elaboracion propia 2021.

Gréfico 5. Rapidez del personal para atender al cliente.

0% > B Totalmente satisfecho

Satisfecho

Algo satisfecho

Insatisfecho

Totalmente insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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% En el grafico anterior claramente se pudo determinar que el 57% de los

clientes encuestados menciona estar algo satisfecho y un 2,30% tiene una

insatisfaccion, estos resultados evidencian que existe una falencia en el

flujo de informacion de la empresa por lo que la rapidez de atencion del

personal se ve perjudicado, la cartera de clientes no esta bien estructurada

por lo que, por ejemplo cuando un cliente recurrente llama a la linea

telefénica de la empresa para comprar un boleto aéreo u otro servicio, el

personal tiende a buscar dicha informacion pero no la encuentra de manera

oportuna, debido a que no existe una gestion en los procesos de registro de

clientes como tal.

A través del siguiente enunciado se mide el nivel de satisfaccion del cliente

respecto a la amabilidad del personal, dicho factor es de suma importancia porque

si el operario se encuentra desmotivado podria proporcionar una pésima atencion,

por lo tanto, el cliente lo sentiria grosero y nada amable.

Tabla 7. Amabilidad del personal para atender al cliente.

Respuesta de elemento Cantidad de Respuestas Porcentaje de respuestas
Totalmente satisfecho 66 75,86%
Satisfecho 12 13,79%

Algo satisfecho 8 9,20%
Insatisfecho 1 1,15%
Totalmente insatisfecho 0 0,00%

TOTAL 87 100,00%

Fuente: Elaboracién propia 2021.

Gréfico 6. Amabilidad del personal para atender al cliente.

H Totalmente satisfecho
Satisfecho
Algo satisfecho
Insatisfecho

M Totalmente insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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% Se puede observar en el grafico anterior que un 76% de los clientes se

encuentran totalmente satisfechos con la amabilidad del personal, también

hay un 1,3% de los clientes que se encuentra insatisfecho pero esto podria

ser producto del giro comercial del negocio debido a que en todo negocio

alguna vez suele ocurrir alguna discusion o inconveniente, es necesario

determinar cuales son las problematicas mas comunes que hacen que el

cliente pueda estar molesto o si algun operario no realiza bien su trabajo.

El siguiente enunciado busca reconocer la satisfaccion del cliente respecto a la

capacidad del personal en el desempefio de sus funciones, un operario que

conoce toda la informacion respecto al servicio que ofrece brinda una mejor

asesoria a los clientes.

Tabla 8. Capacitacion del personal para asesorar al cliente.

Respuesta de elemento Cantidad de Respuestas Porcentaje de respuestas
Totalmente satisfecho 36 41,38%
Satisfecho 38 43,68%

Algo satisfecho 13 14,94%
Insatisfecho 0 0,00%
Totalmente insatisfecho 0 0,00%

TOTAL 87 100,00%

Fuente: Elaboracién propia 2021.

Gréfico 7. Capacitacion del personal para asesorar al cliente.

H Totalmente satisfecho
H Satisfecho
Algo satisfecho
Insatisfecho

B Totalmente insatisfecho

Fuente: Elaboracién propia 2021.
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% En el grafico anterior se puede determinar que el 44% de los clientes se
encuentra satisfecho y un 41% se encuentra totalmente satisfecho, dichos
resultados son positivos, el cliente se siente satisfecho con la capacidad del
operario para asesorar 0 responder preguntas e informar al cliente, esto
podria ser producto de que la empresa como tal realiza capacitaciones
constantes al personal para actualizar sus conocimientos, también que

existe un sistema de reclutamiento de personal bastante selectivo.

A través del siguiente enunciado se busca obtener la satisfaccion del cliente, en el
proceso de venta de un boleto aéreo, desde la consulta o cotizacion hasta la venta

efectiva y el servicio postventa.

Tabla 9. Servicio recibido al comprar un boleto aéreo.

Respuesta de elemento Cantidad de Respuestas Porcentaje de respuestas
Totalmente satisfecho 29 33,33%
Satisfecho 55 63,22%

Algo satisfecho 3 3,45%
Insatisfecho 0 0,00%
Totalmente insatisfecho 0 0,00%

TOTAL 87 100,00%

Fuente: Elaboracion propia 2021.

Gréfico 8. Servicio recibido al comprar un boleto aéreo.

B Totalmente satisfecho

| Satisfecho

1 Algo satisfecho
Insatisfecho

B Totalmente insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia 2021.

% En el grafico anterior se observé que un 63% de los clientes se encuentran
satisfechos con el servicio, un 33% totalmente satisfechos, este analisis
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involucra al proceso de venta como tal, desde las cotizaciones hasta el
servicio postventa, el cliente se siente satisfecho con el servicio debido a
que la atencién involucra resolver problemas de itinerario en los boletos,
anular boletos, reprogramaciones, etc. En conclusion, el cliente esta

satisfecho con el proceso de venta de boletos aéreos.

En el siguiente enunciado se presentan los resultados del nivel de satisfaccion de
los clientes respecto al servicio recibido tras comprar un paquete o programa de

servicios turisticos.

Tabla 10. Servicio recibido al comprar un paquete o programa de servicios

turisticos.

Respuesta de elemento Cantidad de Respuestas Porcentaje de respuestas
Totalmente satisfecho 34 39,08%
Satisfecho 32 36,78%

Algo satisfecho 21 24,14%
Insatisfecho 0 0,00%
Totalmente insatisfecho 0 0,00%

TOTAL 87 100,00%

Fuente: Elaboracién propia 2021.

Grafico 9. Servicio recibido al comprar un paquete o programa de servicios

turisticos.

B Totalmente satisfecho
| Satisfecho
Algo satisfecho
Insatisfecho

B Totalmente insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia 2021.

«+ En el grafico anterior se puede determinar que un 39% de los clientes estan

totalmente satisfechos y un 24% estan solo algo satisfechos, esto podria
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ser debido a que la empresa realiza esfuerzos para poder brindar la mejor

experiencia en paquetes turisticos, buscando ser lo mas eficiente posible y

brindar un buen servicio, ese porcentaje de estar algo satisfecho refleja que

no muchas veces se logra cumplir con las expectativas del cliente, por lo

tanto es necesario implementar mejoras en el control con la calidad de los

servicios que ofrecen los proveedores para asi disminuir el riesgo de que el

cliente quede insatisfecho.

A través del siguiente enunciado se mide el nivel de satisfaccion del cliente

respecto a la capacidad del personal para solucionar problemas asociados de

manera directa o indirecta con el servicio.

Tabla 11. Capacidad del personal para resolver problemas, que suelen

ocurrir en la prestacion del servicio.

Respuesta de elemento Cantidad de Respuestas Porcentaje de respuestas
Totalmente satisfecho 35 40,23%
Satisfecho 24 27,59%

Algo satisfecho 25 28,74%
Insatisfecho 3 3,45%
Totalmente insatisfecho 0 0,00%

TOTAL 87 100,00%

Fuente: Elaboracion propia 2021.

Gréfico 10. Capacidad del personal para resolver problemas, que suelen

ocurrir en la prestacion del servicio

B Totalmente satisfecho

W Satisfecho

Algo satisfecho

Insatisfecho

H Totalmente insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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« En el grafico anterior se determin6 un 40% de clientes totalmente

satisfechos, en contraste hay un 3,45% que reconocer estar insatisfechos,

lo cual indica que, si bien la mayoria de las veces el personal resuelve los

problemas de manera oportuna y veloz, hay ocasiones que, por problemas

no asociados de manera directa con el servicio, el personal no puede

solucionar el problema lo cual genera molestia o inconformidad con el

servicio.

Se presentan los resultados del enunciado cuyo objetivo es obtener el nivel de

satisfaccion respecto al servicio postventa de la empresa, es decir si existe un

seguimiento, retroalimentacion entre otros aspectos.

Tabla 12. Servicio postventa que brinda la empresa Turismo Kolla S.R.L.

Respuesta de elemento Cantidad de Respuestas Porcentaje de respuestas
Totalmente satisfecho 25 28,74%
Satisfecho 24 27,59%

Algo satisfecho 33 37,93%
Insatisfecho 5 5,75%
Totalmente insatisfecho 0 0,00%

TOTAL 87 100,00%

Fuente: Elaboracion propia 2021.

Gréfico 11. Servicio postventa que brinda la empresa Turismo Kolla S.R.L.

H Totalmente satisfecho

H Satisfecho

W Algo satisfecho
Insatisfecho

B Totalmente insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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« En el cuadro anterior se pudo determinar que un 29% de los clientes

estaban totalmente satisfechos con el servicio postventa, sin embargo se

obtuvo un 5,75% de clientes que se encuentran insatisfechos esto podria

deberse a que como ya se menciondé mas antes la empresa no cuenta con

un apropiado sistema o politica de retroalimentacion con los clientes, si bien

se realiza el seguimiento tras la venta del servicio no es suficiente para el

cliente debido a que, por ejemplo; si un cliente compra un servicio, y en el

transcurso hay inconvenientes para que pueda ejecutar el servicio, el

cliente espera que la empresa sea oportuna en resolver el inconveniente, si

la empresa no es oportuna se obtiene ese nivel de satisfaccion, es una

oportunidad para poder mejorar la calidad del servicio.

A través del siguiente enunciado se buscé determinar la satisfaccion del cliente

respecto a la calidad de los servicios en general de toda la empresa.

Tabla 13. Servicio otorgado en general por la empresa Turismo Kolla S.R.L.

Respuesta de elemento Cantidad de Respuestas Porcentaje de respuestas
Totalmente satisfecho 32 36,78%
Satisfecho 21 24,14%

Algo satisfecho 34 39,08%
Insatisfecho 0 0,00%
Totalmente insatisfecho 0 0,00%

TOTAL 87 100,00%

Fuente: Elaboracién propia 2021.

Grafico 12. Servicio otorgado en general por la empresa Turismo Kolla S.R.L.

H Totalmente satisfecho
Satisfecho
Algo satisfecho
Insatisfecho

B Totalmente insatisfecho

Fuente: Elaboracién propia 2021.
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% En el grafico anterior se pudo observar que un 37% de los clientes se

sienten totalmente satisfechos con los servicios en general que ofrece la

empresa, un 39% de los clientes se encuentran algo satisfechos esto pudo

haber sido producto de los aspectos antes mencionados como las falencias

en la rapidez del servicio, la insatisfaccion de los clientes por el servicio

postventa entre otros, también cabe recalcar que se obtuvo una satisfaccion

general de los servicios bastante aceptable, lo cual se presenta como una

oportunidad para poder mejorar la calidad de los servicio.

A continuacién, se realiz6 una evaluacién promedio en base a la puntuacion de

cada pregunta de la encuesta, con el objetivo de poder obtener una vision sobre el

estatus de cada elemento evaluado en base a la puntuacion por respuesta antes

mencionada; totalmente satisfecho 5 puntos, satisfecho 4 puntos, algo satisfecho 3

puntos, insatisfecho 2 puntos y totalmente insatisfecho 1 punto.

Tabla 14. Resultados Generales en base a media de respuestas en la

encuesta realizada a los clientes de la empresa

RESULTADOS GENERALES
Media de
ELEMENTOS EVALUADOS puntos
Folleteria relacionada con los servicios que ofrece Turismo Kolla S.R.L. 4,1
El servicio cumple con las caracteristicas que ofrece, satisfaciendo las
expectativas del cliente. 4.4
Rapidez del personal para atender al cliente. 3,5
Amabilidad del personal para atender al cliente. 4,6
Capacitacion del personal para asesorar al cliente. 4,2
Servicio recibido al comprar un boleto aéreo. 4,2
Servicio recibido al comprar un paquete o programa de servicios
turisticos. 4,1
Capacidad del personal para resolver problemas, que suelen ocurrir en la
prestacion del servicio. 4,0
Servicio postventa que brinda la empresa Turismo Kolla S.R.L. 3,7
Servicio otorgado en general por la empresa Turismo Kolla S.R.L. 3,9

Fuente: Elaboracién propia 2021.

La media que se establecio para realizar el analisis es de 3,5, si el promedio es

menor se considera que el cliente esta insatisfecho, si el promedio es mayor se
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considera que el cliente estad satisfecho pero que requiere un analisis en el

elemento para determinar acciones de mejora en la calidad del servicio.

s En la anterior tabla se determiné el promedio de puntos por elemento
evaluado, el cual ofrece una vision mas generalizada sobre los elementos lo
cual permite que se pueda evidenciar lo analizado por cada elemento.

% Se determind mediante el andlisis de la puntuacibn promedio a tres
elementos que tienen muy baja puntuacion de satisfaccion estos son: La
rapidez del personal en la prestacion del servicio”, el “servicio postventa”
de la empresa y la satisfaccion en relacion con los “servicios en general” de
la empresa. Dichos elementos requieren un analisis para poder determinar
que causas ocasionan esa baja puntuacién de satisfaccion, para poder
redisefiar la forma en la cual se realizan y asi obtener mejoras en la calidad

del servicio y por lo tanto la satisfaccion.

Grafico 13. Nivel de satisfaccion promedio de los clientes de la empresa

Nivel de satisfaccion general de los clientes

Fuente: Elaboracién propia 2021.

En el cuadro anterior se refleja el nivel de satisfaccion promedio de los clientes en
general, como se puede observar, ningun elemento evaluado alcanza el nivel total
de satisfaccién, con el disefio de la gestion por procesos es posible poder orientar
esfuerzos y recursos para optimizar la calidad del servicio y asi mejorar la

satisfaccion del cliente.

100



7.3. Presentacion de resultados de Entrevistas realizadas.

7.3.1. Matriz analitica de Entrevista a Gerente General de la empresa.

Se entrevistd al Gerente General de la empresa Turismo Kolla SR.L. el Sr. Julio

Peralta Vargas; el cual lleva como gerente y duefio de la empresa por 45 afios,

desde su creacion, tiene una amplia experiencia en el sector turistico, por lo que

se presenta como sujeto de investigacién idoneo para recabar informacion de

cOmo manejo la empresa frente a la crisis por la pandemia Covid-19, entre otra

informacion que es de vital aporte para el proyecto de investigacion.

ENTREVISTADO: Sr. JULIO PERALTA
PREGUNTA CRITERIO
1) ¢Qué metas u objetivos

estratégicos tiene a largo plazo

para la empresa?

R.-Las metas u objetivos estratégicos
que tiene la empresa debido a las
circunstancias actuales, nos
planteamos una estrategia cooperativa
de funcionamiento, con esto me quiero
referir a que se busca Ila
sustentabilidad en el mediano y largo
plazo, todo esto debido a las crisis por
la pandemia, el cese de actividades
que son aspectos qué han golpeado
muy duro al turismo el pasado afio, fue
dificil pero la estrategia principal es
sustentable en el

seguir siendo

mediano y largo plazo.

101



2) ¢Cudl es el factor que considera
diferenciador de la empresa,
frente a otros en el mercado

turistico?

R.-El primer factor que yo considero
como diferenciador de nuestra
empresa es la marca, podrias darte
una vuelta por la ciudad de la paz y
podrias darte cuenta que la mayoria
de las empresas que compiten en el
sector de servicios turisticos tienen su
denominaciones sociales o su nombre
de empresa en inglés, el factor
diferenciador de Turismo Kolla es
enteramente qué es nacional, también
tiene que ver con la variedad de
servicios que ofrecemos, pocas
empresa 0 agencias de viaje por no
decir casi ninguna, posee un manual
de servicios como el que ofrece
turismo Kolla. Lo que podria
considerar como un factor
diferenciador de la empresa Turismo
Kolla podria ser, que la empresa, tiene
mas de 44 afos en el mercado,
contamos con clientes los cuales son
potencialmente recurrentes. La
diferenciacion que tiene nuestra
empresa es en los servicios debido a
gue los servicios que ofrecemos son
tanto  personalizados, como de
calidad, Nos preocupamos por
verificar que los proveedores de
nuestros servicios cuenten con todos

los estandares de calidad, somos una
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de las pocas empresas que se
preocupa en probar el servicio para
poder calificarlo y en base a la
calificacion poderlo ofrecer a nuestros

clientes.

3) ¢Existe un presupuesto anual
bien estructurado? ¢ Qué politica

de inversiones maneja?

R.-Mira, la empresa Turismo Kolla
Tiene un presupuesto anual bien
estructurado eso se conversa con la
gerente administrativa evaluamos lo
que es los gastos e ingresos que
tuvimos en la gestidon pasada, que por
cierto estan de bajada se podria decir
gue el presupuesto que manejamos
normalmente siempre involucra una
pequefia inversion debido a que el
personal operativo requiere
capacitaciones constantes, podria
decirte que solo el sistema de venta
de boletos aéreos requiere una
inversion adicional de 2000 dolares
semestrales esto debido a que el
sistema de ventas se actualiza
constantemente y nos mandan cursos
los cuales hay que pagar para que los
operarios tomen el curso y puedan
brindar un mejor servicio a los clientes,
esa seria la mas principal inversion
que se realiza cada afo, aparte de

invertir en publicidad marketing.
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4) ¢Cual es el area estratégica que
usted considera que depende el
éxito de la empresa a largo

plazo?

R.- El é&rea estratégica que Yo
considero depende el éxito por asi
decirlo, es el area de venta de boletos
aéreos esto debido aqui por la crisis
por la pandemia, la Unica forma en la
cual ha podido levantarse la empresa
ha sido mediante la venta de boletos
aéreos claro que la estrategia principal
también es incursionar aun mas en el
turismo interno ya que, el turismo
interno representaba el mas grande
margen de ingresos para la empresa,
ya sea por la venta de programas,

paquetes.

5) ¢Cuenta con programas de
capacitaciéon para su personal?
¢como los maneja y cudl es el

eje central de su capacitaciéon?

R.-Los programas con los que se
cuenta para la capacitacion del
personal como ya mencioné, son las
capacitaciones que nos envia el
sistema de venta de boletaje, Un
ejemplo claro es el sistema de venta
de boletaje sabre, Se maneja
mediante inversiones semestrales que
alcanzan los 2000 délares semestrales
y el eje central de la capacitacion es
en mejorar las capacidades del
operador para poder emitir el boleto de
manera mas rapida mas facil de
entender y que se realice en menos

tiempo.
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6) ¢Qué valor le da a lo técnico y
humano en el proceso de pre y
postventa de los servicios que

brinda la empresa?

R.-Como ya te habras dado cuenta en
la empresa lo que mas valor tiene por
asi decirlo, es el valor humano y tu
dirds por qué; el negocio como tal no
solo trata de la venta de boletos, trata
de un valor mas cualitativo el operador
ya sea del area de turismo receptivo
turismo interno elabora programas
personalizados a partr de los
programas o paguetes queria tenemos
en el manual de servicios, tiene que
asegurarse de satisfacer todos los
requerimientos del cliente que quiere
Su paquete personalizado, tiene que
cotizar tiene que contactarse con
nuestros proveedores para poder
coordinar los requerimientos del
cliente, también tiene qué poder
entablar una relacion amigable con el
cliente entre otras funciones, son
aspectos qué asi teniendo la
computadora mas avanzada o el
sistema de software mas avanzado en
este negocio en particular el valor
humano es imprescindible, por ello se
cuenta  con un sistema de
reclutamiento y seleccion de personal
el cual lo realiza el gerente
administrativo que permite seleccionar

personal apto para el puesto.
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7) ¢Siente que las actividades que
realiza actualmente la empresa
logran cumplir los objetivos
estratégicos?

R.-Claro en afos anteriores podria
haberte asegurado si es que la
empresa cumplia los objetivos
estratégicos, pero actualmente cémo
te dije que el objetivo estratégico era
ser sustentable por lo menos en el
mediano plazo, la empresa y sus
actividades estan enteramente

orientadas a cumplir ese objetivo.

8) ¢Qué politicas o0 acciones
estratégicas realiza la empresa

para con sus clientes?

R.-Bueno los clientes de la empresa
tienen cierta preferencia, hay clientes
los cuales se podrian considerar como
preferenciales, que son clientes
recurrentes de la empresa amigos,
familia, Las politicas que realizamos
para con los clientes normales es de
manera anual regalar calendarios,
estuches con el logotipo de la
empresa a modo de familiarizarnos
con el cliente o buscar la finalizacion
del mismo, también tengo entendido
gue en el area operativa realizan una
retroalimentacion en base a preguntas
sobre la atencion recibida, pero A lo
gue pudieran informarme debido a la
afluencia de clientes, pocas veces les
alcanza el tiempo para realizar dicha

retroalimentacion .
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9) ¢Cual es la situacion actual de la
empresa respecto a la crisis por
la pandemia Covid-19? ¢Qué

acciones realiz6?

R.- La situacion frente a la pandemia
fue muy dificil para las empresas del
sector turistico, en particular la
empresa como tal contaba con 3
sucursales, una en el Hipermaxi de los
pinos, otra en la avenida Camacho y la
dltima en la avenida Buenos Aires, por
el cese de actividades y la crisis se
tuvo que cerrar la sucursal de los
pinos, también tuve que reducir al
personal en un 50% estamos
trabajando con medio personal, la
afluencia de clientes es la mitad de lo
gue solia ser y ahora lo Gnico que nos
mantiene en pie por el momento es la

venta de boletos aéreos.

10) ¢ Estaria dispuesto a
reestructurar el disefio actual de
las actividades que realiza la
empresa en busqueda de

mejoras en gestion de calidad?

R.- Si, estariamos dispuestos a
reestructurar el disefio de las
actividades que realiza la empresa, si
se identifican falencias hay que
arreglarlas, claro que es importante
tomar en cuenta la situacion
econOmico-financiera de la empresa
en estos momentos no  nos
encontramos con dinero disponible
como para invertir en una mejora con
un sistema que implique dinero, pero
si el trabajo contribuye a estructurar
mejor la empresa estaremos

dispuestos a aplicarlo y adecuarnos.
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7.3.2. Anadlisis de resultados de entrevista a Gerente General de la empresa

Con la entrevista realizada al Gerente General de la empresa se pudo determinar
qué; la estrategia sobre la que esta realizando sus actividades es una “estrategia
cooperativa en base al funcionamiento sostenible de la empresa en el mediano y
largo plazo”; esto implica que la meta estratégica que plantea el gerente es de
sustentabilidad (mantenerse en funcionamiento) y esto se debe a el impacto que
tuvo la crisis por la pandemia Covid-19 en el mercado de servicios turisticos ,
también se pudieron identificar que el factor que el gerente considera que es el
qgue diferencia a la empresa de la competencia es la marca Turismo Kolla como
tal, los servicios que ofrece son enteramente personalizados, la calidad de los
mismos, se pudo determinar que “ la empresa comprueba la veracidad de la
calidad de servicios que ofrecen sus proveedores” lo cual es un valor agregado,

gue garantiza que el servicio cumpla con lo que promete.

v La empresa cuenta con un sistema presupuestario bien elaborado con
inversiones en capacitacion semestrales de su personal que se
aproximaban a los 2000 doélares, frente a la situacion actual la empresa esta
gestion no cuenta con el presupuesto para inversiones, por lo que seria
imprescindible que el disefio de la gestion por procesos no involucre una
significativa inversion de dinero.

v’ El factor clave para el éxito de la empresa y sus metas estratégicas a corto
plazo es la “venta de boletos aéreos” (esto debido a la crisis en el sector
turistico por la pandemia) y al largo plazo el factor clave de éxito que
considera el gerente general es el “Turismo Interno”.

v' El gerente general manejaba un programa semestral de capacitacion
constante a su personal en el sistema de venta de boletos SABRE el cual
tiene la tendencia a actualizarse para ofrecer mas facilidad y rapidez en la
prestacion del servicio. Considera al factor humano de suma relevancia en
la ejecucion de las actividades operativas de la empresa, “el factor humano

es el valor agregado al giro comercial de la empresa”.
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v' Las actividades de la empresa estan orientadas a la estrategia actual de la
empresa que es la “sustentabilidad” en el mediano plazo, la estrategia este
sujeto a las necesidades de la empresa. La empresa realiza algunas
politicas para con sus clientes las cuales son de regalar calendarios,
estuches y chalinas con el logotipo de la empresa de manera anual a todos
sus clientes registrados o recurrentes, la empresa esta dispuesta a poder
mejorar su sistema de seguimiento a los clientes para asi mejorar la calidad
del servicio.

v' La situacién actual de la empresa frente a la pandemia por Covid -19, al
principio fue de pérdidas totales, se tuvo que cerrar una de sus tres
sucursales, el personal lo tuvo que reducir al 50% y el Unico giro comercial

mediante el que esta trabajando la empresa es la venta de boletos aéreos.

La empresa Turismo Kolla se encuentra en una etapa de renovacién en gestion
empresarial y eso es algo muy positivo debido a que pese a la crisis el Gerente
supo tomar las riendas y adaptar las estrategias en base a ser sustentable en el
mediano plazo, tomando en cuenta que aun sigue buscando las mejoras en
gestion empresarial, por lo que el disefio de un modelo de gestion por procesos el
cual se adecue a la situacion economico-financiera sera de gran utilidad para el

logro de las metas estratégicas de la empresa en el largo plazo.

7.3.3. Matriz analitica de Entrevista a Gerente administrativo de la empresa.

La entrevista realizada al Gerente Administrativo de la empresa la Sefiora Norma
Céaceres Guzman tuvo el objetivo de obtener informacion sobre gestion de la
empresa, los recursos humanos, politicas, estructura organizacional entre otra

informacién que es de suma importancia para el desarrollo del proyecto.

El gerente administrativo se consolida como el segundo al mando dentro de la
empresa Turismo Kolla S.R.L. por lo que su criterio y experiencia es de mucho
aporte, por lo tanto, es un sujeto de investigacion idoneo para el desarrollo del

presente trabajo.
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ENTREVISTADO:

Sra. Norma Caceres

PREGUNTA

CRITERIO

1) ¢Cudales son las funciones que

realiza dentro de la empresa?

R.- Junto a Don Julio nos encargamos
de administrar técnicamente,
analizamos el presupuesto anual,
interpretamos los Estados financieros,
que realiza la contadora, gestiono lo
que es el personal nuevo, me encargo
del pago de las AFPs , me encargo del
registro de la venta de boletos los
cuales deben ser presentados a la
IATA, técnicamente estoy a cargo del
personal todo lo que implica salarios
remuneraciones, autorizo los gastos en
caja chica, en si, coordino la mayoria de

actividades de la empresa.

2) ¢Como lleva la gestion de los
ingresos y egresos que tiene la
empresa? ¢qué mecanismos

utiliza?

R.-Bueno, la gestién de los ingresos y
egresos la realizO de la siguiente
manera, claro que la contadora se
encarga de realizar los balances y
estados financieros, yo me encargo de
interpretarlos y de tomar las mejores
decisiones junto a la autorizacion de
don julio; los ingresos por lo general se
registran en registros de venta, los
cuales tienen numero, coédigo vy
especifican la venta ya sea un paquete,
un programa, un seguro, Cruceros,

venta de entradas, los boletos tienen
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sus facturas por ventas, en base al
conjunto de facturas que tenemos al dia
sacamos el registro de ingresos por
boletos.

Los egresos se los registra en
comprobantes, tenemos caja chica ahi
se libera dinero que autoriza mi
persona, también los gastos grandes los
realizamos mediante cheque, por
ejemplo, si hay que pagar un servicio
externo se lo paga en cheque y se
realiza el comprobante de egreso ya
que contamos con tres cuentas de

banco para emitir los cheques.

3) ¢COmo es la estructura
organizacional de la empresa?
¢cpodria mencionar aspectos

positivos y negativos?

R.-La estructura organizacional de la
empresa, es bastante horizontal cada
quien tiene su funcion estamos por
departamentos o areas por lo general a
veces le delegd trabajo a la contadora,
las funciones que realizan el é&rea
operativa se divide en dos los que
hacen lo que es turismo interno y venta
de boletos, y los que realizan el turismo
receptivo, contamos con una caja chica
donde los clientes pueden realizar el
pago de los servicios, aspectos
positivos te podria decir tal vez qué
existe un buen clima organizacional
aqui todos nos llevamos como

compaferos de trabajo amigables,
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muchos nos conocemos de afios por lo
tanto, casi pocas veces hay algun
problema o inconveniente  entre
nosotros, las reglas del juego estan
claras, las funciones que realiza cada
uno las desempefia en su éarea de
trabajo y cualquier consulta siempre
vienen a preguntarme, ahora aspectos
negativos es que algunas veces no nos
cuadran los registros de venta, o en su
defecto los comprobantes de egreso,
también me han comentado
reclamaciones de los clientes por perder
su registro de clientes en cartera, y
también suelen surgir reclamos por
inconvenientes con nuestros

proveedores.

4) ¢Cuales son los principales
factores que usted considera

inhiben el éxito de la empresa?

R.-En estos momentos el factor qué
mas restringe el éxito de la empresa es
la crisis por la pandemia, esta crisis ha
afectado demasiado al sector turistico
por lo que nos ha perjudicado como
empresa si bien no te lo dijo el gerente
hace esfuerzos por mantener Ila
empresa en el mediano plazo, ya
perdimos una sucursal en los pinos, en
si la empresa estaba bien antes de la
pandemia, el éxito en el futuro va a
depender de los factores externos como

las crisis sociales, la pandemia, futuras
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enfermedades, cierre de fronteras y
otras amenazas, que no se pueden
controlar que afectan el crecimiento o el

éxito de la empresa a largo plazo.

5) ¢Con cuanto personal cuenta
para realizar las actividades de la
empresa? ¢cual es el nivel de

educaciéon promedio?

R.- Cuento con 9 personas en total; un
cajero el cual realiza el cobro por los
servicios, un asistente administrativo al
cual le delegdb pagos en cheques
facturas pago de AFPs, encargos entre
otros, un encargado de operaciones el
cual esté a cargo de controlar y verificar
gue los paquetes y programas estén
bien realizados y se encarga de
controlar al personal técnicamente, una
contadora la cual se encarga de realizar
los Estados financieros, 3 personas en
el area operativa de turismo interno y
venta de boletos y por ultimo dos
personas en el é&rea operativa en

turismo receptivo.

El nivel de educacién promedio qué
tienen minimamente los operadores es
una licenciatura o haber egresado de
alguna facultad universitaria en la
carrera de administracion turistica, en
realidad un egresado universitario
puede ser el nivel de educacion
promedio.
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6) ¢Elrecurso humano cumple las
funciones correctamente? ¢ Qué
areas de la empresa considera

tienen potencial para mejorar?

R.- Si, el personal cumple con sus
respectivas funciones, claro que no
desarrollamos un manual de funciones
todavia pero cada uno sabe muy bien
gué funciones le corresponde, y algunas
veces nos ayudamos entre si para

poder cumplir con el trabajo del dia.

El area de la empresa sobre la que mas
he tenido reclamos o inconvenientes ha
sido el area operativa debido a que la
misma se encarga del registro de
clientes, de las ventas, el encargado de
operaciones suele tener problemas con
el personal, Esta area es la que yo
considero podria mejorar en el ambito
del proceso de ventas que a veces
existe confusibn en registros y la

relacién con los clientes

7) ¢Como se incentiva al personal
para ofrecer y mejorar el servicio

gue brindan a los clientes?

R.-Tenemos un par de formas de
incentivo que aplicamos, festejamos los
cumpleafios de todo el personal sea el
dia que sea, se compra un pastel se le
canta se le dan buenos deseos, existe
una prima por ventas mensuales; es
decir si el operador supera un margen
de ventas mensuales proyectadas, se
da descuentos en viajes 0 paquetes

turisticos a los empleados.
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8) ¢Ha realizado alguna accién o
politica para medir el grado de

satisfaccion de los clientes?

R.-La

importante,

del
ha

implementar una forma en la cual medir

satisfaccion cliente es

se pensado en
dicha satisfaccion, hasta el momento
hemos incorporado ese tiempo una
base de preguntas que el operador
hace responder al cliente, para saber
qué tan conforme estuvo con la
atencion, pero tengo entendido que por
cuestiones de tiempo ya no la aplicaban

hace tiempo.

9) ¢Los procesos son adecuados o

necesitan redefinirse?

R.-Los procesos que considero que no
estan funcionando del todo bien, como
ya te mencioné son el proceso de
ventas y el proceso de registro de
clientes, hay que buscar la forma en la
gue dichos procesos sean mas
eficientes tengan un mejor desempefio
ya que son en los que mas ha habido

problemas y reclamos.

10)¢,Qué le da al

pensamiento sistémico en la

importancia

gerencia de empresas? ¢Qué

opina sobre ello?

R.-Es

manejamos un enfoque de sistema

importante debido a que si

englobamos todo lo que tiene que ver

con la empresa, es decir; permite
trabajar en conjunto hacia lo que se
guiere lograr, es importante pensar
como sistema debido a que la falla en
uno de nuestros elementos podria

ocasionar una falla en toda la empresa.
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7.3.4. Andlisis de resultados de entrevista a Gerente administrativo de la

empresa.

Con la entrevista realizada al Gerente Administrativo se obtuvo informacion
respecto a las funciones que desempefia dentro de la empresa, como ser
interpretacion de Estados financieros, seleccion y reclutamiento del personal, en si
cumple muchas funciones a la vez como revisar los registros de venta, autorizar
cualquier tipo de gasto que tenga la empresa, entre otras funciones mas
pequefias. Al realizar el analisis se puede determinar que no hay un manual de
funciones en la empresa, el gerente administrativo asume multiples ocupaciones
que es lo que origina la confusion en responsabilidades con los operarios y el

administrador.

v' El gerente administrativo maneja los ingresos en registros de venta los
cuales tienen codigo y numero, que tienen descripcion de la venta que se
esta realizando ya sea un programa 0 paquete, seguro u otros, también
maneja los ingresos por venta de boletos aéreos en facturas las cuales
tiene acumuladas por dia y las presenta a la IATA. Los egresos los maneja
mediante comprobantes de egreso en el que registra todos los gastos
realizados mediante sus cuentas bancarias; manejan BCP, BNB Y Banco
Bisa, los gastos pequefios los autoriza y los desembolsa en caja chica de la
empresa, en cambio los gastos grandes como para el pago de servicios los
realiza mediante cheques.

v' Cabe mencionar que la empresa cuenta con una estructura organizacional
tipo horizontal con cadenas de mando bien establecidas, primero esta el
Gerente general, en segundo nivel estd el gerente administrativo, en el
tercer nivel esta el encargado de operaciones, la contadora y el asistente
administrativo y en cuarto nivel esta el area operativa y la caja chica. No
disponen de manual de funciones.

v' La empresa cuenta con un buen clima organizacional la administracion
busca la motivacion al personal mediante politicas las cuales se volvieron
tradicibn con el paso del tiempo como, por ejemplo; se festejan los

cumpleafios de todo el personal, la administracion compra el pastel retine al
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personal y festejan, también existen descuentos en los servicios para
empleados. El nivel de educacion promedio es grado universitario en
administracion turistica o turismo.

v" Propondria mejoras en el area operativa donde los procesos y actividades
no estan bien definidos, la empresa no ha realizado politicas efectivas para
medir la satisfaccion del cliente, existe una retroalimentaciéon que no esta
bien aplicada; es decir recogen informacion sobre la atencién recibida por
parte del cliente, pero no la utilizan para generar un cambio.

v' El proceso de ventas de los servicios y el proceso de registro de clientes
son los que mas han generado reclamos por parte de los clientes Esto
determina el punto énfasis en el proyecto ya que son las &areas en las

cuales se realizaron las mejoras.

El gerente administrativo de la empresa con su experiencia en el negocio tuvo una
perspectiva global de la empresa lo cual permiti6 poder concluir dichas
afirmaciones, es claro que no existe manual de funciones, por lo que el personal
asume muchas responsabilidades a la vez lo cual es perjudicial para el normal

funcionamiento de las actividades de la empresa.

7.3.5. Matriz analitica de Entrevista a Encargado de area operativa de la
empresa.

A continuacion, se presenta el resultado de la entrevista realizada al Encargado de
Operaciones de la empresa el Sefior Josias Avendafio Flores, el cual, con su
experiencia en el cargo, pudo brindar su criterio respecto las preguntas

planteadas, proporcionando un aporte valioso para el desarrollo del trabajo.

ENTREVISTADO: Sr. Josias Avendafno

PREGUNTA CRITERIO

1) ¢Podria describir la linea general R.- El 4rea operativa involucra;

de operaciones? ¢ Qué
. ) ) El area de venta de boletos, esta area
actividades involucra el é&rea

tiva? tiene como proveedores a las
operativa*
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aerolineas, las cuales nos mandan los
itinerarios de viaje, precios los cuales
nosotros los tenemos gracias al sistema
de venta de boletos al que estamos
afiliados, qué es el sistema de boletos
SABRE lo que nosotros hacemos es
cobrar comisibn por cada boleto
vendido estos cobros de comisién son
los cobros FEE, en si se cobran
comisiones también por las
cancelaciones, reprogramaciones de los
clientes, se emiten facturas de la venta
del boleto una para el cliente y una para

la empresa.

El &rea operativa de turismo interno,
esta 4rea encargada de vender los
paquetes internacionales que tenemos
gue nos llegan en catalogos afiliados a
empresas de turismo extranjeras, Yy
también venden los programas de
servicios  turisticos que  nosotros
disefiamos en nuestro manual de
servicios, hay que tomar en cuenta que
los ingresos que percibe la empresa
estan basados en comisiones o cobros
adicionales por asi decirlo, estas
comisiones o cobros adicionales se las
hace a los proveedores, un ejemplo
seria que por nos pasan un manual de
precios de un hotel en el que nos

plantean el costo por habitacion el
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porcentaje de ingreso que nos daria
nosotros por persona, y el incremento
en el porcentaje de comision por varias
personas, es como si las empresas que
brindamos este servicio nos ayudamos
entre si. Nuestros proveedores en esta
area operativa son hoteles, centros de
hospedaje, restaurantes, snacks,
servicios de transporte, guias turisticos
entre otras empresas de servicios

turisticos.

El &rea operativa de turismo receptivo,
Esta area se dedica a la venta de
paguetes o0 programas personalizados,
es decir utiliza muchas veces la base en
los programas que ya tenemos
definidos en el manual de servicios, solo
gue los adecua a los requerimientos,
necesidades, presupuesto del cliente.
los proveedores para esta area de este
proceso de venta son las empresas de
servicios turisticos con los cuales la
empresa Turismo Kolla SRL, tiene
relacion comercial, El proceso que lleva
a cabo esta area comienza desde ; la
solicitud del paquete por parte del
cliente en donde el especifica todo lo
qgue debe tener el paquete y cuanto es
Su presupuesto, acto seguido el
operario elabora el paquete

personalizado utilizando informacion de
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costo de todos los proveedores, y
organizando el programa; una vez
concluido lo manda al cliente a su
cuenta de correo para que el cliente
apruebe o modifique algo en el
programa desarrollado, posteriormente
el cliente cancela en caja y ahi termina

el proceso de venta.

También se realiza la venta de
productos por separado que son:
seguros de viaje, cruceros, paquetes
externos, entradas o boletos si es que
hubiese algin evento entre mas

productos secundarios.

2) ¢Podria mencionar cuales son

sus principales proveedores?

R.-Los principales proveedores que
tiene una agencia de viajes Tour
operador mayorista son las empresas
de servicios turisticos en general
(hoteles, restaurantes, guias de viaje,
transporte, etc.), las aerolineas vy
también se podria considerar como
proveedor a empresas internacionales
de viajes con las cuales la empresa
Turismo Kolla S.R.L. tiene relacion
comercial; es decir dichas empresas
internacionales mandan clientes con
requerimientos sobre programas y asi
es como gira el negocio, esos son los
proveedores que si alguno de estos

pierde la relacion comercial con nuestra
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empresa podria significarian pérdidas
directas para la empresa debido a que
es el insumo principal debido a que los
ingresos que percibe la empresa se
basan en comisiones o cobros por

porcentajes a los proveedores.

3) ¢Qué diferenciacion ofrecen sus
servicios con relacibn a la
competencia? ¢qué servicios

ofrecen?

R.- La diferenciacion que ofrecen los
servicios se basa en; la personalizacion
del servicio, la calidad del servicio,
brindamos un servicio completo; desde
el aeropuerto hasta su destino y del
destino al aeropuerto. Los servicios que
se ofrecen parten desde; boletos
aéreos, programas Yy paquetes de
nuestro manual de servicios, programas
turisticos personalizados, venta de
seguros de viaje, cruceros entre otros

servicios secundarios.

4) ¢Cbobmo es el clima interno de la
empresa y porque considera que

es asi?

R.-El clima organizacional es bastante
bueno, positivo, existe compromiso por
parte de los operadores, el personal
administrativo y gerencial en realizar un
buen trabajo, en la empresa la mayoria
del personal nos conocemos muchos
afos, por lo tanto existe cooperacion y
trabajo en equipo, la administracion se
encarga del festejo de cumpleafios a
todo el personal, es un bonito detalle
gue con los afios se volvié tradicion, el

personal es libre de poder servirse
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mate, o café si lo requiere hay un area
de descanso para el personal donde se
toma café con sandwich todas las
tardes y los jueves hay algo especial,
podria ser pizza, jawas u otra
empanada especial para todo el
personal, en base a esos aspectos se
podria afirmar que existe un buen clima

organizacional.

5) ¢Cual es el criterio para fijar los R.-El criterio para fijar los precios de los

precios de los servicios que servicios, lo fijamos en base al margen

2 ;CUué
ofrece la empresa? ¢Cual es la porcentual que nos dan los proveedores

' ?
base de los ingresos? ya sea boleto, programa u otro.

La base de los ingresos son las
comisiones, cobros FEE (comisiones
por venta de boletos), comisiones o
sobreprecios por venta de servicios
turisticos. Otra fuente de ingresos junto
a los cobros FEE, son los cobros por
reprogramacion o cancelacién de vuelo

gue se le cobra a los clientes.

R.-El nivel de recursos por asi decirlo

6) ¢Cual es el nivel de desarrolio en antes no era el mas adecuado debido a

recursos e insumos de |la que eran computadoras equipos

empresa? ¢ces  suficiente o anticuados, se podria decir qué el nivel

insuficiente para el desarrollo de de recursos e insumos ha mejorado en

. ° - )
las actividades de la empresa’ los dltimos dos afos; por lo tanto, la
empresa puede desarrollar  sus

actividades de manera normal solo que
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la situacion actual, redujo mucho las
ventas por lo que el area de venta de

boletos es la Gnica area que aun opera.

7) ¢Como es la  estructura
organizacional de la empresa?
¢podria mencionar  aspectos

positivos y negativos?

R.-La estructura organizacional de la
empresa se encuentra disefiada de
forma horizontal cada area tiene su
departamento, se tiene operarios tanto
para el area de turismo interno como
para el turismo receptivo y operarios
para la venta de boletos a eres aéreos
la empresa cuenta con un asistente
administrativo, un gerente general y un
gerente administrativo , aspectos
positivos seria existe comunicacion
regular, buen clima organizacional como
ya mencione, motivacion a los
operarios, aspectos negativos pues
existen falencias pero son mas de
disefio de las actividades, hace falta
una reingenieria de las actividades de la

empresa.

8) ¢Qué acciones realiza el
personal para medir el grado de
satisfaccion del cliente tras

adquirir el servicio?

R.-El personal realiza una valoracién en
base a preguntas las cuales el cliente
responde y da percepcion del servicio o
la atencion, claro esta que muchas
veces no se pudieron realizar por temas
de tiempo, pero aun asi hace falta que
esa informacion se pueda utilizar para

retroalimentar el servicio.
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9) ¢Cree usted que la empresa

cuenta con algunas deficiencias?

¢Qué areas de la empresa

sugiere proponer mejoras?

R.- Las mayores reclamaciones que
saben llegar suelen ser en el area de
venta de boletos aéreos, por falta de
tiempo ya que todos andamos con
mucho trabajo, mucho papeleo y mas
conflicto sabe ocurrir en el proceso de
registro de clientes, la informacion de
los clientes suele andar en mas de una
mano, también en el area operativa con
el seguimiento a los clientes, suelen
tener inconvenientes con sus
programas. Yo considero que donde se
podria mejorar bastante son los

procesos de registro de clientes y venta.

10) ¢ Usted considera que el personal

estaria dispuesto a realizar otras

actividades en beneficio de

empresa?

la

R.-Siempre y cuando dichas actividades
involucren una mejora significativa, el
personal completo se adecuara en valor
de la mejora colectiva, para asi crecer
como empresa. En estos momentos
estamos trabajando con la mitad de

personal y estamos con mucho trabajo.

la empresa.

7.3.6 Andlisis de resultados de Entrevista a Encargado de area operativa de

Con la entrevista realizada se pudo determinar la linea de operaciones sobre las
cuales trabaja la empresa Turismo Kolla; las cuales basan su estructura
operacional en ventas de boletos aéreos, ventas de paquete o programas de
turismo interno y receptivo, venta de seguros de viaje, venta de boletos a crucero,

venta de entradas a eventos solo si los hubiese entre otros secundarios.
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v' Los proveedores principales para la empresa son: las empresas de
servicios turisticos (Restaurantes, Hoteles u hospedaje, Guias turisticos,
Transporte entre otros) que tienen relacion comercial, eso son los
proveedores para la elaboracidbn de paquetes y programas de servicios
turisticos que ofrece la empresa. Otro proveedor de suma importancia son
las aerolineas inscritas en el sistema de venta de boletos aéreos SABRE.

v" Un factor diferenciador de los servicios que ofrece la empresa respecto a
los de la competencia es la variedad de buena relacion comercial que lleva
con sus proveedores, es tanto asi el impacto que los mismos proveedores
invitan a la empresa Turismo Kolla a que pasen por las instalaciones a
verificar la calidad de los servicios de manera gratuita, por lo tanto es un
valor agregado; no todas las agencias de viaje tour operador mayoristas
poseen las caracteristicas de la empresa, enfocandose en la calidad del
servicio, la verificacibn de la calidad de sus proveedores es un valor
agregado altisimo que brinda confianza al cliente.

v Los precios de los servicios estan fijados en base comisiones y cobros FEE
los cuales son porcentajes los cuales los mismos proveedores establecen
como sobreprecio, por ello es de vital importancia la relacion comercial
buena con sus respectivos proveedores porque de ellos depende el giro del
negocio.

v La percepcion del clima organizacional por parte del area operativa es que
falta comunicacién es algunas areas debido a que suele existir confusién en
las responsabilidades, la informacion del cliente no esta bien ordenada, el
proceso de registro de clientes y ventas necesitan redefinirse, la
informacién pasa por muchas manos lo que hace generar retrasos en la
atencion y por lo tanto insatisfaccién en el cliente, lo cual deriva en una baja

de la calidad del servicio que ofrece la empresa.

La situacion es similar a la identificada en las encuestas; el proceso de ventas y el
proceso de registro de clientes necesitan redefinirse, el servicio postventa es

importante porque de ahi depende que el cliente vuelva a comprar el servicio.
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Un aspecto positivo que resaltar es que no existe area que se resista al cambio,
todo el personal esta de acuerdo en cambiar la forma en la cual realizan las
actividades y modificarla para crecer como empresa, mejorar la calidad del
servicio, satisfacer las expectativas y necesidades del cliente

7.4. Presentacion del Mapa de procesos inicial de la empresa Turismo Kolla
S.R.L.

Para el desarrollo del mapa de procesos de la empresa Turismo Kolla S.R.L., se
analizaron los procesos mas importantes dentro de la empresa; los procesos
estratégicos, los procesos clave y los de apoyo. Tomando en cuenta un bosquejo

planteado por el Gerente General.

llustracién 17. Mapa de Procesos inicial Turismo Kolla

I PLANIFICACION GESTION DE I_li
NECESIDADESY ESTRATEGICA MARKETING CLIENTES Y
EXPECTATIVAS - JV PARTES
DEL CLIENTE INTERESADAS

VENTAS SATISFECHOS
Venta de Venta Ventas \
| . .
Boletos Programa Secundarias ;_] /
Aéreos Turisticos

GESTION Y ATENCION AL CLIENTE

1B

-

GESTION DE
PROVEEDORES

RECURSOS
HUMANOS

GESTION

FINANCIERA

Fuente: Elaboracion propia 2021.

7.4.1. Procesos Estratégicos iniciales de la empresa Turismo Kolla

Se realiz6 un estimado inicial respecto a las actividades estratégicas que tiene la

empresa, se determinaron como procesos estratégicos: “La Planeacion

estratégica” debido a que respecto a la informacion obtenida se pudo determinar
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que tanto el area administrativa como la Gerencia participan en la planeacion
estratégica en base a presupuestos, interpretacion de Estados financieros entre
otros, la crisis por la pandemia Covid-19 orientd la planificacion estratégica de la
empresa hacia una estrategia de sustentabilidad lo cual contribuyo a que la
empresa mantenga operaciones Yy el otro proceso estratégico es la “Gestion de
Marketing”, cabe recalcar que la empresa contaba con una pésima campana
publicitaria, recientemente realizaron las mejoras en la pagina web de la empresa,
la cual no tuvo el impacto que se esperaba, por lo que se considera estratégica

porque de la misma depende el éxito de la empresa en el largo plazo.

7.4.2. Procesos Clave iniciales de la empresa Turismo Kolla

Para determinar los procesos clave de la empresa, se tuvo que recurrir a la
observacion, revision documental y al andlisis de las entrevistas al personal de la
empresa, los procesos clave de la empresa determinados son: “Las Ventas” este
proceso involucra el subproceso de Venta de boletos aéreos, Venta de programas
turisticos y Ventas de servicios en general. También es un proceso clave la
“Gestion y atencién al cliente” esto debido a que este proceso es la base para
poder mejorar la satisfaccion del cliente respecto al servicio y por ende mejorar la

calidad de este.

7.4.3. Procesos de Apoyo iniciales de la empresa Turismo Kolla

Se realizé un estimado inicial para poder determinar los procesos de apoyo de la
empresa los cuales estan inmersos en el desarrollo de todas las actividades de la
empresa, los cuales son: En primer lugar “La gestion de proveedores”, este
proceso de apoyo es sumamente importante debido a que el giro comercial de la
empresa Turismo Kolla S.R.L. depende enteramente de la buena relacion
comercial con sus proveedores. Otro proceso de apoyo importante es “Los
Recursos Humanos”, de estos depende el buen funcionamiento de todas las areas
en general, es importante debido a que este proceso involucra los aspectos de
motivacion al personal, clima organizacional aspectos que propician la mejora de
la atencion al cliente y la calidad del servicio. Por ultimo, otro proceso de apoyo es

la “Gestion econdmico-financiera” la cual permite la planificacion estratégica,
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permite la elaboracion de presupuestos entre otros lo cual deriva en permitir mejor

claridad respecto a los objetivos estratégicos de la empresa.

7.5. Conclusiones del Marco préactico

Después de haber aplicado los instrumentos planteados y de haber realizado los

respectivos analisis e interpretaciones de los resultados presentados en el

presente proyecto de investigacion, se lograron determinar las siguientes

conclusiones:

%

L)

X/
L X4

La empresa Turismo Kolla SR.L. realiza sus actividades en base a una
“Estrategia Cooperativa en base al Funcionamiento sustentable de la
empresa y mejora en la Calidad de Servicios”.

La empresa cuenta con un apropiado clima organizacional, pero la
estructura organizacional hace que se generen problemas en comunicacion
interna.

La empresa entra en la categoria de Agencia de viajes Tour operador
mayorista, por lo que su giro comercial depende totalmente de la buena
relacion comercial con los respectivos proveedores, para el desarrollo de
SUS Servicios.

No cuenta con una adecuada retroalimentacion con el cliente, por lo que la
empresa desconocia si sus clientes quedaban o no satisfechos con el
servicio.

Los factores criticos de éxito que garantizan el éxito de la empresa en el
mediano y largo plazo son: La relacion con los proveedores, la gestion del
marketing, la calidad del servicio, la constante innovacion en gestion
empresarial y la gestion de los clientes.

Las encuestas realizadas evidenciaron tres aspectos en los que la empresa
tiene un puntaje relativamente bajo de satisfaccion: La rapidez del personal
para atender al cliente, el servicio postventa que ofrece la empresa y los
servicios en general que brinda la empresa.

Mediante las entrevistas se determiné que para el Gerente general y

personal administrativo el factor clave para el éxito operativo de la empresa
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es la Venta de boletos aéreos en el mediano plazo, y el enfoque en el
Turismo interno en el largo plazo.

¢ Los procesos que todo el personal de la empresa considera que requieren
redefinirse y tienen potencial de mejora son: El proceso de Ventas de
servicios y el “proceso de registro y atencion de clientes”. Esto debido a que
son los procesos que han sido objeto de reclamos e insatisfaccion por parte
de los clientes de la empresa.

% En base a la informacién obtenida de los resultados se logré identificar de
manera inicial los procesos que componen las actividades de la empresa:
Los procesos estratégicos conformados por La planeacion estratégica y la
Gestion de Marketing, los procesos Clave compuestos por Las Ventas y la
Gestion de Atencién al cliente, por ultimo, los procesos de apoyo
constituidos por La Gestién de Proveedores, los Recursos Humanos y la

Gestidon econdmico-financiera”.

Los elementos establecidos los cuales fueron producto del andlisis e interpretacion
de los instrumentos empleados se consolidan como la base para el Disefio del
modelo de Gestidbn por Procesos el cual permita optimizar la Calidad de los

servicios de la empresa Turismo Kolla S.R.L.
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8. Propuesta

8.1. Introduccidn

En la presente propuesta, se desarrolla el disefio del modelo de Gestion por
Procesos para optimizar la calidad del servicio en la empresa Turismo Kolla S.R.L.
en la ciudad de La Paz, la informacidon recabada en capitulos anteriores es
suficiente para determinar el disefio del modelo que mejor se adecua a la
empresa, cabe mencionar que se tuvo que tomar en cuenta aspectos funcionales
de la empresa mediante; la observacion y el andlisis de la empresa, evaluando las
necesidades tanto de la empresa como de sus clientes, planeando y proyectando
a través de estudios soluciones para dichas necesidades y al final determinar la
viabilidad para su posterior ejecucion en la empresa.

En base a la informacion recabada, la optimizacion de la calidad del servicio de la
empresa Turismo Kolla S.R.L. se estructura en base al disefio de un modelo de
Gestion por Procesos, el cual estara compuesto por los siguientes elementos, los
cuales son controlables y realizables dentro de la empresa:

« Compromiso de la direccion. La direccion tiene que ser consciente de la
necesidad de esta sistematica de gestién por procesos. El factor critico en

este punto es la necesidad de formarse y capacitarse para dirigir el cambio.

e Sensibilizacién y formacion. El equipo directivo recibe formacion relativa
a la gestion por procesos y son la herramienta de cambio para las personas
gue dependen de ellos. La gestidon por objetivos se basa en conseguir que
todos los empleados de la empresa se sientan comprometidos en este

proceso y no se sientan obligados.

o Desarrollo de los Procesos. Se lleva a cabo el desarrollo de cada
proceso que compone las actividades de la empresa; mediante diagramas
de flujo funcionales, un inventario de procesos, diagramas de flujo
estructurados para mostrar la interrelacion de procesos, la matriz de
interaccion y los indicadores mas adecuados para medir el rendimiento en

cada proceso o al menos los procesos mas importantes.
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Determinacion del nuevo organigrama y mapa de procesos redisefiado
de la empresa. Tomando en cuenta que la gestion por procesos implica un
cambio en el tipo de estructura organizacional, es necesario redefinir el

organigrama empresarial.

Ciclo PHVA para mantener resultados. Esta metodologia se emplea de
forma inicial en el proceso clave escogido. Tras haber conseguido la
dinamica de mantenimiento en ese proceso clave, se eligen otros y se
amplia el area de actuacién hasta llegar a todos los procesos de la

organizacion.

8.2. Objetivo de la Propuesta

Disefiar un modelo de Gestidén por Procesos para la empresa Turismo Kolla S.R.L.

de la ciudad de La Paz, con el fin de optimizar la calidad del servicio que se brinda

a clientes actuales como a potenciales, a través de un enfoque orientado a los

procesos que componen las actividades de la empresa.

8.2.1. Objetivos especificos de la Propuesta

>

Determinar los elementos necesarios a implementar para lograr el
Compromiso de la direccibn con el disefio del modelo que se quiere
proponer para la empresa.

Establecer elementos a implementar para Sensibilizar al personal de la
empresa respecto al modelo de Gestion por procesos.

Desarrollar los procesos de la empresa, mediante inventario de procesos,
diagramas de flujo, matriz de interaccién de procesos e indicadores de
desemperio.

Implementar el nuevo organigrama de la empresa y el mapa de procesos
rediseflado de la empresa.

Incorporar metodologia del ciclo PHVA al modelo propuesto, para orientar a

la empresa a un enfoque de mejora continua.
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8.3. Esquema de la propuesta

La propuesta del presente trabajo de investigacion, se resume de la siguiente

forma:

DISENO DEL
MODELO DE
GESTION
POR
PROCESOS

llustracion 18: Esquema de propuesta

— Confianza renovada de nuestros accionistas.

Respeto de necesidades de los clientes.

[ Compromiso de la direccion + Enfoque de desarrollo sostenible.
Trabajo en estrecha colaboracion con proveedores.

Inversion en herramientas
]

]
Capacitacion al personal.

Involucrar a los empleados en el sistema de Gestion.

Sensibilizaciony Formacion -l— .
Alentar a los departamentos a comunicarse

L Medios de motivacion para colaboradores y empleados.

Inventario de procesos

Diagrama estructurado de procesos interrelacionados
Desarrollode Procesos

Matriz de interaccion

Establecer indicadores de resultados

~ 2\
Desarrollode nuevo

Organigrama Empresarial y
Mapa de procesos redisefiado

( "\
Incorporar el Ciclo PHVA para

mantenerresultados

Fuente: Elaboracién propia 2021.
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8.4. Desarrollo de la propuesta

8.4.1. Compromiso de la direccion

Como el primer y fundamental paso es necesario que la alta direccion de la
empresa Turismo Kolla S.R.L tenga un serio compromiso con el disefio que se
estd planteando, lo cual garantiza que sea efectivo y cumpla sus objetivos. El
liderazgo, comenzando por la Alta Direccion debe “establecer un proposito en
comun” para todos los niveles de la organizacion. El buscar el compromiso de la
direccién implica que la empresa brinde condiciones adecuadas en las que los
colaboradores (accionistas, proveedores, personal de la empresa, clientes, etc.)
se sientan involucrados y comprometidos con el logro de los objetivos de calidad

de la organizacion.

Es necesario establecer un proposito en comun, de esta manera se logra alinear
las estrategias, las politicas, los procesos y los recursos para la consecucion de
los objetivos y el éxito sostenible. Para lograr el compromiso de la direccion son
requeridas varias sesiones y/o reuniones con el personal administrativo para poder
capacitar y orientar respecto a lo que implica una gestion por procesos,

compartiendo la informacion y resolviendo las dudas que se lleguen a generar.

Segun la informacion obtenida respecto a la empresa en el capitulo anterior,
debido a la crisis econdmica por la pandemia por Covid-19, el propdésito en comun
de la empresa Turismo Kolla SR.L. es realizar sus actividades en base a una
“Estrategia Cooperativa en base al Funcionamiento sustentable de la empresa y

mejora en la Calidad de Servicios”.

8.4.1.1. Confianza renovada con accionistas

Al momento de buscar el compromiso de la direccién de la empresa Turismo Kolla
S.R.L. es necesario renovar la confianza de los accionistas de la empresa, esto es
de vital importancia debido a que el uso de recursos, cambios en politicas de la
empresa, el tipo de organizacion, entre otros factores son directamente
gestionados por la alta direccion de la empresa; por lo cual es necesario estar de
acuerdo a las necesidades de los accionistas para generar un impulso y motivar a

los directivos a generar cambios en la estructura empresarial.
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Para generar confianza con los accionistas de la empresa es necesario dar a
conocimiento mediante juntas y/o reuniones respecto a los beneficios que conlleva
una Gestidn por procesos, recursos que seran necesarios para llevarla a cabo,
como por ejemplo configurar la estructura del capital, la politica de dividendos, el
gobierno corporativo y la remuneracion de los altos directivos para lograr los
objetivos de negocio, politicas 0 cambios en la estructura requeridos, el beneficio a
largo plazo en la rentabilidad economica de la empresa; con la adecuada
informacion los accionistas podran derivar recursos e involucrarse en el cambio
gue se quiere realizar en la estructura organizacional de la empresa; ademas de
gue sea necesario algun tipo de inversion dichos accionistas deben estar
informados respecto a la inversion requerido y en qué tiempo se ha de recuperar,

tanto como los beneficios al realizar dichos cambios.

llustracion 19 Socios de la empresa Turismo Kolla S.R.L.

SOCIO PORCENTAJE PARTICIPACION CARGO EN LA EMPRESA
Sr. Julio Peralta 55% Gerente general
Sra. Hortencia Guzman 9% Gerente financiero
Sra. Elba Peralta 9% No ocupa
Sra. Amalia Peralta 9% Responsable Marketing
Sr. Mauricio Flores 18% No ocupa

Fuente: Elaboracién propia 2021.

La empresa Turismo Kolla S.R.L. es una empresa con un 82% de participacion
conformado por el sefior Julio Peralta y familiares directos, el sefior Julio Peralta
tiene un 55% del capital, su esposa la sefiora Hortencia Guzman de Peralta tiene
un 9% Yy sus dos hijas se distribuyen el 18% restante; y el 18% del capital restante

esta conformado por socios allegados a la familia.

Recabando lo antes mencionado la confianza con dichos socios permite la

viabilidad del proyecto y su posterior implementacion.
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8.4.1.2. Respeto a las necesidades de los clientes

Los clientes de la empresa Turismo Kolla S.R.L. son un factor de vital importancia
para el desarrollo del proyecto debido a que los mismos seréan los que evaltan a
mediano y largo plazo la calidad del servicio que ofrece la empresa; respetar las
necesidades de los clientes se refiere a “considerar dichas necesidades con el
objetivo de satisfacerlas en el mediano y largo plazo buscando causar el menor

perjuicio o descontento al cliente”.

De este modo la empresa tiene el objetivo primordial de satisfacer dichas
necesidades para lo cual es necesario que trabaje bajo el esquema que se

presenta a continuacion.

llustracion 20 Satisfacer las necesidades de los clientes

Comprender las necesidades de los clientes CLIENTE SATISFECHO |

Crear relaciones con Desarrollar productos o servicios que den un valor superion
el cliente —_— alos clientes

Eficacia: precio distribucion y producto

Eficiencia : atencion al cliente, solucion de problemas

N —

Fuente: Elaboracion Propia 2021.

Como se muestra en la ilustracién es necesario que la empresa empiece a crear
relaciones con sus clientes para la cual requiere comprender sus necesidades;
esto lo puede realizar mediante “escalas de percepcién/satisfaccion de Likert” las
cuales no implican costos adicionales a la empresa solo una adecuada realizacion,
dicha herramienta la puede aplicar de manera mensual a modo de buscar obtener
informacion que le permita mejorar y optimizar cada vez mas la calidad del servicio

gue ofrecen.

Una vez comprendidas las necesidades del cliente a satisfacer se puede

desarrollar productos que presenten un valor superior para los clientes, eficacia y
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eficiencia en precios, productos (paquetes turisticos, venta de boletos, etc.),

también la atencion al cliente, servicio post venta entre otros.

De acuerdo a la informacion recabada en el anterior capitulo segun resultados
obtenidos en las encuestas con escala Likert de satisfaccion del servicio se obtuvo
que los clientes tienen inconvenientes respecto a la rapidez del personal para
atender al cliente, el servicio postventa que ofrece la empresa y los servicios en
general que brinda la empresa; por lo cual es necesario un replanteamiento

respecto a las necesidades que los clientes de la empresa tienen.

8.4.1.3. Enfoque de desarrollo sostenible

Otro aspecto de mucha importancia dentro del compromiso de la direccion es, que
la empresa Turismo Kolla S.R.L. adopte un enfoque de desarrollo sostenible; las
nuevas condiciones del mercado promueven a las empresas que buscan ser
sostenibles o sustentables en el mediano y largo plazo, ser sostenible significa que
la empresa busca satisfacer las necesidades que la empresa tiene en el presente
sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras, busca garantizar el
equilibrio entre el crecimiento econémico, el cuidado del medio ambiente y el

bienestar social.

llustracién 21 Enfoque de desarrollo sostenible de la empresa

DESARROLLO
SOSTENIBLE

FOMENTA m FAVORECE
SALUD w AMBIENTE

MEJORA VALORES ESTIMULA

Fuente: Elaboracion propia 2021
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Mediante el enfoque de desarrollo sostenible la empresa Turismo Kolla S.R.L.
obtendra muchos beneficios como por ejemplo una mejor perspectiva a nivel
social, esto debido a que al ser una empresa con valores y amigable con el medio
ambiente la sociedad la cataloga de distinta manera.

Las posibilidades son muchas, pero algunas de las acciones que la empresa
podria implementar para adoptar un enfoque de desarrollo sostenible son
presentadas en el siguiente esquema.

llustracidén 22 Acciones para enfoque sostenible de la empresa

Colaborar
- . S . . Programa
Seleccion de | Reducir el | Reciclaje Capacitar |Incentivar a con
. . . planta un
proveedores de plasticos|colaboradores|los clientes| acciones arbol
sociales

Aal

Fuente: Elaboracion propia 2021.

Las acciones gque se presentan como ejemplos son realizables por la empresa, y
algunas de ellas no representan gastos directos, mas bien resultan en un ahorro
de recursos que benefician directamente a la empresa como por ejemplo “reducir
el papel” no involucra un gasto directo; dicha accion recae en cambios en cultura
organizacional, la posibilidad de utilizar solo papel reciclado y/o bien realizar
acuerdos con recicladoras de papel tomando en cuenta que la empresa utiliza
mucho papel para la realizacion de actividades podria ser considerada una opcion

viable de realizar.

Otra accidon que representa un pequefio gasto adicional a la empresa pero que
conlleva multiples beneficios es la implementacion del “Programa planta un arbol”
el cual consiste en que cada cliente de la empresa que obtenga un tour turistico
tenga la obligacion de plantar un arbol ya sea en el lugar destino en Bolivia o bien

dentro de la ciudad de La Paz con lo cual se impulsa la conservacion del medio
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ambiente. Las acciones como la seleccién de proveedores, reciclaje de plasticos,
capacitacion de colaboradores, incentivar a los clientes y la colaboracion con
acciones sociales no representan gastos de consideracion para la empresa; son
realizables en su cabalidad solo representan cambios en las politicas de la
empresa creando nueva cultura corporativa y promoviendo el desarrollo sostenible

de la empresa Turismo Kolla S.R.L.

8.4.1.4. Trabajo en colaboracion con proveedores

Es un factor de vital importancia debido a que la alta direccion tiene la
responsabilidad de mantener una estrecha colaboracion con los proveedores de la
empresa Turismo Kolla S.R.L., porque la empresa depende enteramente de los
mismos para realizar sus actividades comerciales; la coordinacién con los
proveedores es muy importante desde la elaboracion de un paquete turistico hasta
la venta de boleto aéreo entre otras operaciones, la empresa depende todo el

tiempo de una adecuada relacion con sus proveedores.

llustracion 23. Proveedores Turismo Kolla S.R.L.

—

PAISES, LOCALIDADES, MUSEOS, SECTORES
‘ ‘ TURISTICOS, ECT.

-~ A~ NN
v
Ny

~—

|BOLETOS AEREOS. |

[TRANSPORTE. |

PROVEEDORES TURISMO KOLLA S.R.L. ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAIJE Y/O
ALOJAMIENTO.

ESTABLECIMIENTOS DE GASTRONOMIA, BARES Y
TURISMO

NEGOCIOS SIMILARES.
[K@len

|GUIAS TURISTICOS ENTRE OTROS SIMILARES. |
\

Fuente: Elaboracion Propia 2021.
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Al depender enteramente del desempefio de sus proveedores la empresa debe

tomar en cuenta algunos factores de vital importancia para mantener una buena

relacion comercial con los mismos; es necesario que la empresa Turismo Kolla

S.R.L. pueda realizar las siguientes acciones que son beneficiosas para crear un

ambiente de colaboracion entre la empresa y sus proveedores.

a)

b)

d)

Respetar el acuerdo comercial: Se refiere a que la empresa no desista de
algun contrato de servicio solo por algun tipo de retraso, es mejor analizar
el proveedor y tomar mejores decisiones.

Fomentar la comunicacion: Es requerido que la empresa defina con qué
canales deben comunicarse en caso de problemas poder comunicar sobre
cambios imprevistos, dudas, entre otros, y estar atento a responder a estas
solicitudes.

Automatizar los procesos: Significa adoptar herramientas que faciliten y
optimicen la organizacion y consulta de los datos mas importantes de cada
servicio, transformandolos en informacién predictiva capaz de optimizar sus
procesos y reducir costes.

Ofrecer retroalimentacidén constante: Se refiere a realizar evaluaciones y
supervisar el desempefio de los proveedores constantemente. De esta
manera, se pueden comprender mejor como fue la experiencia de sus
clientes y como pueden mejorar la prestacion de servicios.

Analizar el desempefio de proveedores: Es importante evaluar la
viabilidad de mantener a algin proveedor en el marco de la empresa. Si
alguno de ellos no cumple con los estdndares esperados, vale la pena
programar una reunién para revisar los términos de esa asociacion e

incluso considerar cancelar el contrato.

Una estrecha colaboracion con los proveedores permite a la empresa obtener una

ventaja competitiva respecto a la competencia, y es responsabilidad de la alta

direccién el buscar constantemente acciones que permitan mantener dicha

colaboracion. Los proveedores brindan datos de los servicios que ofrecen los
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cuales se transforman en informacion la cual permite gestionar los procesos que

conforman las actividades de la empresa.

8.4.1.5. Inversion en herramientas

El compromiso de la direccion de la empresa incluye también la posibilidad de una
inversion en herramientas o gastos en la consecucion de los objetivos planteados;
los cuales se plantearan en el analisis costo-beneficio del proyecto, pero es de
mucha importancia el hacer referencia que en los tiempos en los que se vive
actualmente, tomando en cuenta la crisis por Covid-19 que afecto la economia
nacional y con mucha mas fuerza todavia a las empresas que ofrecen servicios
turisticos; las cuales estuvieron sin operaciones por mucho tiempo, suena ridiculo
0 absurdo el mencionar una inversion que representaria un gasto en los balances
de la empresa tomando en cuenta que la misma busca las formas para levantarse
después de la ya mencionada crisis; es necesario que la direccion de la empresa
se encuentre dispuesta a realizar gastos pequefios para el logro de los objetivos
planteados, proyectando un beneficio a largo plazo.

Cabe recalcar que el proyecto planteara la opcién que le represente menor
inversion a la empresa para su realizacion, tomando en cuenta su objetivo

estratégico, situacion econdémica entre otros aspectos.

8.4.2. Sensibilizacion y formacion del personal

La sensibilizacion y formacion al personal es de vital importancia debido a que es
necesario que el personal se encuentro inmerso en lo que se quiere realizar, la
sensibilizacidén del personal se realizara en base a los dos siguientes aspectos “La
sensibilizacién a la calidad del servicio y a la satisfaccion del cliente”. Son muchos
los factores de los que depende la sensibilizacion a la satisfaccion del cliente
(gestion por procesos, mejora continua, gestion de la satisfaccion, fidelizacion de
clientes entre otros); sin embargo, la mas importante con diferencia es la empatia
y sensibilidad del equipo humano de la empresa. Es necesario el utilizar
herramientas como capacitaciones, motivaciones entre otros; para que el equipo

humano de la empresa se ponga en la piel de los clientes, entienda lo que se
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quiere realizar en la empresa, lo que se necesita para lograrlo y tenga una actitud

permanente por detectar y satisfacer las necesidades de los clientes.

llustracion 24. Sensibilizacion personal Turismo Kolla S.R.L.

Sensibilizacion respecto a la

SENSIBILIZACION Y calidad del servicio
FORMACION DEL
PERSONAL Sensibilizacion respecto a la

’ﬁ? e satisfaccion del cliente

aCollian

Fuente: Elaboracion propia 2021.

8.4.2.1. Capacitacion al personal

Tomando en cuenta lo antes mencionado, la capacitacion del personal juega un
papel primordial para el logro de los objetivos planteados, en cualquiera de sus
versiones ya sean, cursos, talleres, conferencias, congresos, diplomados,
permiten adquirir tanto conocimientos practicos como tedricos. Se fortalece la
capacidad de respuesta ante los cambios del entorno o requerimientos laborales,
el personal al cumplir satisfactoriamente con su trabajo podra desarrollar otras

aptitudes y actitudes.

Algunos de los beneficios que se obtiene al capacitar al personal son: Mejora la
calidad del servicio y se cumplen con mayor efectividad las tareas, se solucionan
problemas con diferente vision, se obtiene una sensibilizacién ante los nuevos
retos u objetivos de la empresa, se reducen los tiempos y de obtiene un mejor

control y/o supervisidn entre otros beneficios.

El objetivo de la capacitacion en la empresa es transformar la participacion del
personal de ser estatica a ser dinamica, multidisciplinaria e interactiva, lo cual
implica movilidad y cambios constantes, lo que precisa de nuevos aprendizajes,
por la que nunca se termina de aprender; tomando en cuenta que la Unica

constante en el mercado es el cambio.
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Es necesario que la empresa Turismo Kolla S.R.L. realice sus actividades en base

a los siguientes enfoques de capacitacion necesarias;

X/
L X4

X/
L X4

El primero que es la “capacitacion mensual en actualizaciones del sistema
de venta de boletos aéreos” (el cual ya se realiza actualmente de manera
eficiente una vez al mes).

El segundo es la “capacitaciéon en formacion de Liderazgo” que va orientado
a la preparaciéon del personal administrativo y de la alta direccién tomando
en cuenta que los mismos se encargan de liderar al personal y que deben
actuar como mediadores, motivadores, deben tomar decisiones complejas
gue implican a varias personas.

El tercero es la “capacitacién organizacional” para llevarla a cabo, se debe
entender a la empresa como un todo y de esta forma, plantear un programa
formativo que se puede llevar a cabo mediante seminarios, charlas o
talleres creando un método eficaz de formacion donde todos los miembros
de la empresa adquieran conocimientos respecto a lo que se esta

realizando en la empresa.

Para la capacitacion del personal de la empresa se aplicaran dos herramientas

que son “Los talleres de capacitacion® y las “Charlas con el personal’; la

capacitacion estara determinada por la siguiente tabla.

Tabla 15. Estructura de capacitacion propuesta

Personal . . .
Enfoque . Proveedor Duracion Tiempo  Tipo de cap.
involucrado
Capacitacion | Personal de venta | AMADEUS, Reunion
. 3h Mensual .
tecnica de boletos aereos SABRE virtual
Formacion en Personal ) Taller
) o ) Empresa TK 2h Trimestral o
liderazgo administrativo capacitacion
. Personal en Taller de
Capacitacion o
o general de la Empresa TK 3h Mensual | capacitacion
organizacional
empresa o Charla

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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8.4.2.2. Involucrar a los empleados en el sistema de gestidon

Ademas de capacitar al personal es necesario lograr que se involucren en lo que
se quiere realizar en la empresa, para lograr esto no se requiere de inversiones
adicionales, solo algunos ajustes en politica y cultura organizacional; es requerido
qgue los trabajadores encuentren un mensaje claro y decisivo de lo que se busca

obtener en la empresa.

No se requieren muchos cambios solo se requiere incorporar a las actividades de
la alta direccion y a la cultura organizacional las acciones que se plantean en la

siguiente ilustracion.

llustraciéon 25. Acciones para involucrar al personal de la empresa

Definir metas y o Transmitir ~ Valorarel .
. Capacitacion y L . Establecer  Compartir
objetivos con . Comunicacion mensajecon  poder del ) L.
. formacion ) expectativas el éxito
claridad ejemplos  feedback
o ) Empleados
Objetivos |Buenagestiony ) Reconocer
Personal debe Los requieren
, generalesde | conductas al personal;
Claridad respecto | entenderla empleados | saber que
: .| laempresa | laboralesde ) gran parte
aelaporte del | importancia , . |valoranque| camino L
deben ser de |lideres inspiran _ del éxito se
personal y que se | del proyectoy - . sus lideres | recorren, la
, conocimiento|  mejores debe al
requiere deellos|  su papel los metay que ,
detodoel | conductasen , trabajo de
dentro de el escuchen. sigue
personal empleados empleados.
despues.

Fuente: Elaboracion propia 2021.

8.4.2.3. Alentar a los departamentos a comunicarse

La comunicacion dentro de la empresa es un factor de mucha importancia
tomando en cuenta que la empresa Turismo Kolla S.R.L. depende de un buen
manejo de la informacién para realizar operaciones de manera eficiente, en base a
la informacion recabada la comunicacion interna de la empresa no es apropiada lo
cual deriva en problemas en el manejo de la informacion, demora en la prestacion
de servicios entre otros aspectos, cabe recalcar que la relacién entre personal es
muy buena pero la comunicacion interna respecto al trabajo es algo que hay que

mejorar.
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Un aspecto de vital importancia para el desarrollo de los objetivos planteados por
la empresa es la “comunicacién interna” que interviene directamente en el logro de
objetivos, dado que para que el personal realice las actividades de la manera en
que se requiere, es necesario que exista una buena comunicacion interna y

trabajo en equipo.

A continuacién, se muestran algunas acciones que la empresa puede utilizar o

incorporar a sus actividades para mejorar la comunicacion.

llustracién 26. Acciones para mejorar la comunicacion en la empresa

Compartir informacion . . .
Archivar la informacion en un

p . ; esencial entre .
Identificar lainformacion que solo lugar permite la toma de
. departamentos de una . .
requiere cada departamento ) deciciones mas rapida e

manera facil y

inteligente.
transparente
L, No es suficiente solo solicitar
. Generar comunicacion .
Abrir un canal de comentarios, actuar sobre las
. donde el personal .
comunicacion transparente y ~ sugerencias de los empleados los

. . roporcione . .
bidireccional dentro de la prop . mantiene comprometidos y
pensamientosy

empresa . ansiosos por brindar mas
opiniones . »
informacién
L R
La comunicacion es uno Ayuda a todos a comprendery
Incluir la comunicacion en el de los procedimientos apreciar mejor el trabajo
proceso de trabajo mas importantes de la realizado por los otros
empresa departamentos.

e

Clientes mas felices al

recibir una mejor
atencion y
tratamiento.

Fuente: Elaboracion propia 2021.

8.4.2.4. Medios de motivacion para colaboradores y empleados

Al momento de buscar que el personal de la empresa este sensibilizado respecto
a lo importante que es la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, se
requiere un trabajo en conjunto para la obtencion de objetivos tomando en cuenta

gue el personal no solo requiere que se le designe trabajo, y este aspecto va mas
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alld de la comunicacion en general; el personal necesita ser motivado de forma

adecuada.

La empresa requiere obtener una “Motivacion laboral intrinseca”, lo cual consiste
en que el simple hecho de realizar su trabajo de manera eficiente logre motivar de
manera natural al personal, este tipo de motivacion es mas durable en el tiempo;

para lograr esto involucra una serie de factores.

En la siguiente ilustracion se muestra algunas politicas de motivacion que la
empresa ya aplica para con sus empleados y algunas acciones adicionales
propuestas para mejorar dicha motivacion del personal.

llustracién 27. Medios motivacionales para el personal de la empresa

Politicade El personal cuenta con total
meriendas y libertad de servirse te, café o
. horadel te mates en cualquier horarioy
Medios o
o los dias jueves la empresa
motivacionales de ofrece una merienda especial.
la empresa Buenas Ambiente de oficina con
condiciones encargado de limpiezay
laborales horario de oficina.
Adecuacional |Analisis del cargo adecuado
puesto de para el personal adecuado en
trabajo base a formacion profesional
Fomentar la Politica de puertas abiertas
participacion del|incentiva la comunicacién sin
personal perjuicios :
Vedios MOTIVACION PERSONAL
motivacionales |Transparencia [Nada motiva mas al personal
que tener conocimiento sobre
propuestos .
. los resultados obtenidos y su
incorporar .
nivel de aporte
Reconocimiento |El personal puede ser
de logros reconocido por iniciativas
adicionales o por buen
desempefio, dicho
reconocimiento puede ser
monetario o moral.
//

Fuente: Elaboracién propia 2021.
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8.4.3. Desarrollo de procesos

8.4.3.1. Inventario de procesos

A continuacién, se desarrolla los procesos que conforman las actividades de la
empresa, tomando en cuenta el planteamiento inicial de la empresa; desde
procesos estratégicos, los procesos clave y los procesos de apoyo.

8.4.3.1.1. Procesos Estratégicos de la empresa Turismo Kolla S.R.L.
Los procesos estratégicos de la empresa Turismo Kolla S.R.L. se definieron
tomando en cuenta las funciones principales que realiza en plantel administrativo,

son los procesos que sirven de guia a los procesos clave u operativos.

llustracién 28. Proceso: Planificacion estratégica

Propésito: Evaluar sistematicamente la naturaleza del negocio para la definicion
de objetivos, estrategias, metas y politicas, que permitan la competitividad,
sostenibilidad y rentabilidad de la empresa en el mediano y largo plazo.

Duefio del proceso o responsable: Gerente General, Gerente Comercial.

-Requisitos de los clientes -Analisis de Fortalezas, -Plan estratégico: Misién,

y partes interesadas.
-Resultados de los
procesos de seguimiento,
medicién y mejora.
-Resultados de anteriores
gestiones.

-Informacién del entorno

economico, social, legal,
tecnoldgico, politico vy
condiciones del mercado.

Proveedores: Todos los
departamentos,
clientes y partes
interesadas. Entorno.
Procesos Relacionados:

Todos los brocesos.

Debilidades, Amenazas y
Oportunidades de Ia
empresa.

-Seguimiento  del plan
operativo Anual.

-Revisiéon y actualizacion
del plan estratégico.

Recursos: Mobiliario,
equipos y materiales de
oficina. Talento
Humano.

Fuente: Elaboracion propia 2021.

vision, valores, politicas,
objetivos, estrategias.
-Plan operativo anual.
-Politicas

-Presupuestos.
-Negociaciones de alto
nivel con proveedores.

Clientes: Todos los
departamentos de la
empresa.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.




llustracion 29. Proceso: Gestion de Marketing

Propésito: Este proceso tiene el proposito de maximizar la participacion de
mercado de la empresa dentro del sector econdmico de servicios turisticos, asi

como la satisfaccion de los clientes actuales y potenciales de la empresa.

Duefio del proceso o responsable: Gerente Comercial.

-Expectativas y
necesidades de clientes
actuales y potenciales de
la empresa.

-Andlisis Interno y externo
de la empresa (Fuerzas de
Porter entre otros)
-Objetivos, planificacion
estratégica, metas de la
empresa.

-Productos y/o
actividades de marketing
de gestiones anteriores.
-Recursos financieros,
presupuesto de la
empresa disponible.

Proveedores: Todos los
departamentos,
clientes de la empresa,
Mercado, entorno de la
empresa.

Procesos Relacionados:
Todos los procesos.

-Desarrollar promociones.
-Buscar nuevos mercados
potenciales.

-Identificar posibles
estrategias y seleccionar
las mejores.

-Determinar  productos
y/o actividades de
marketing que resulten
efectivas en base a
objetivos de la empresa y
resultados en anteriores
gestiones.

-Analizar los recursos que
se requieren para las
actividades de marketing.

Recursos: Mobiliario,

equipos, material de

oficina, talento
humano, informacion
disponible.

Fuente: Elaboracion propia 2021.

-Estrategias
promocionales.

-Base de datos clientes
actuales vy mercado
objetivo.

-Acciones comerciales de
la empresa.

-Estrategias de venta.
-Segmentacién de
mercado al cual
enfocarse.

-Presupuesto de
marketing requerido para
realizar actividades.

Clientes: Todos los
departamentos de la
empresa.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.




8.4.3.1.2. Procesos Clave o misionales de la empresa Turismo Kolla S.R.L.
Son aquellos que afaden el valor a los clientes, tiene que ver con el proceso
complejo de atender, disefar, realizar la venta y gestionar al cliente, por lo que
dichos procesos inciden directamente en la satisfaccion o insatisfaccion del
cliente; formando asi la cadena de valor de la empresa.

llustracion 30. Proceso: Asistenciay Representacion de clientes

Propdsito: Brindar asistencia y facilitacion a los clientes en sus tramites, asi como

proporcionar la informacion que requieren para obtener los servicios turisticos.

Duefio del proceso o responsable: Gerente Comercial, Encargado de é&rea
operativa de la empresa.

-Requerimientos de
clientes respecto a
requisitos e informacién
de servicios turisticos.
-Requerimientos de la
Gestion de calidad.

-Base de datos, tarifarios
e informacién de
proveedores y contactos
de la empresa respecto a

-Asistir  al  cliente vy -Satisfaccién y confianza
resolver dudas o consultas del cliente.

respecto  al  servicio, -Conformidad  de los
producto que desea requisitos de los servicios
obtener. turisticos.

-Representar al cliente y -Oportunidades para
facilitar los tramites que implementar  acciones
requiere. preventivas y de mejora.
-Transmitir  informacién -Clientes informados vy

servicios, requisitos, etc.
-Clientes que requieren

agilizar tramites y no
disponen de tiempo.
-Clientes nuevos en la
adquisicion de servicios
turisticos.

-Presupuesto de clientes.

Proveedores: Empresas
proveedoras de servicios
turisticos, base de datos
de la empresa.

Procesos Relacionados:
Gestion de marketing,
proveedores y gestion de
servicio al cliente.

veraz, evitando incurrir en
errores.

-Realizar cotizaciones de
servicios 'y programas
turisticos en base a
tarifarios, presupuestos y
requerimiento del cliente.

Recursos: Mobiliario,
equipos, materiales de
oficina, base de datos e
informacion, talento
humano, teléfono,
contacto en linea.

: Elaboracion propia 2021.

fidelizados a la empresa.
-Cotizaciones a clientes
respecto a su presupuesto
y requerimientos.

Clientes: Clientes potenciales

de la empresa, Area

operativa, Disefio y desarrollo

de productos y/o servicios
turisticos.

Procesos relacionados:
Gestion de marketing
gestion de servicio al cliente.

y
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llustracién 31. Proceso: Disefo y desarrollo de productos y/o servicios

turisticos

Propésito: Su propésito es la elaboracion de paquetes y/o programas turisticos
los cuales logren satisfacer y cumplir con los requisitos, requerimientos,
expectativas y necesidades de los clientes de la empresa.

Duefio del proceso o responsable: Encargado Area Operativa de la empresa.

N idad isit -Asignar un  cddigo al M | d .
-Necesidades, requisitos - -Manua e servicios
» Ted ’ programa turistico,

imi . turisticos de la empresa
requermﬂentos . Y determinando un nombre ) P
expectativas del cliente. atractivo al programa Turismo Kolla S.R.L. de la
N o estion
Base de datos de turistico en base a & »
proveedores de servicios especificaciones de -Programas de servicios
turisticos y contactos. marketing turisticos nuevos y aun

’ .
- imi - vigentes.
Re.querlmlento_s de -Describir el programa con g. :
calidad determinados por una redaccién adecuada -Tarifario del Manual de
. ) servicios turisticos
la em.p.rese'x.' . -Determinar todo lo que el
-Planificacién estratégica, programa va a incluir aprobado por alta
ieti , direccion.
metas u objetivos de la (traslados, guias, transporte
empresa. . privado, asistencias,
-Acuerdos comerciales de duracién  del  programa
’
la emp!‘e'sa corf gmpresas hospedaje, descripcion de
de servicios turisticos

3 - los lugares que se visitaran,
-Estrategias y ?ctlwdades descripciéon de actividades,
de marketing ya

alimentacidon, entre mas
establecidas. elementos) en base a
-Tarifario  de servicios contactos y tarifarios de
turisticos de base de servicios de proveedores.
datos de proveedores. -Documentar los programas
-Programas ya creados en elaborados y revisar los
anteriores gestiones. programas aun vigentes de la
empresa.
-Realizar la respectiva
revision de programas
elaborados con alta direccién

. o d departamentos, clientes
. ara posterior precio de :
Proveedores: Clientes zferta P P potenciales de la empresa,

actuales y potenciales de la Alta direccién, Gerente
empresa, proveedores, general, gerente comercial,
Administracion, Base de todas las dreas.

datos, tarifarios e informacién Recursos: Mobiliario, Procesos relacionados:
necesaria. equipos y material de oficina, Gestion de marketing,
Procesos Relacionados: talento humano, teléfono y Asistencia y representacion,
Asistencia y representacion, contactos, informacién. ventas y los demas procesos,
ventas y Gestién del cliente. pero en menor medida.

Clientes: Todos los

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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llustracion 32. Proceso: Ventas

Propésito: Su propdsito es generar ingresos a la empresa, mediante la
consecucion de una venta, ya sea la venta de boletos aéreos, venta de programas

turisticos o la venta de otros productos.

Duefio del proceso o0 responsable: Gerente comercial, Encargado area

operativa.

-Necesidades, requisitos
y/o requerimientos de
clientes potenciales de la
empresa.

-Cotizaciones ya
realizadas a clientes.
-Programas a oferta de la
empresa  (Manual de
servicios TK)

-Tarifarios de manual de
servicios turisticos de la
empresa.

-Sistema de venta de
boletos aéreos.

-Otros productos a oferta
(Seguros, Entradas a
eventos, boletos a
cruceros, programas a
consignacion
internacional entre otros)
-Estrategias de venta
designadas por marketing
de la empresa.
-Cumplimiento de los
requisitos por parte del
cliente.

Proveedores: Clientes
potenciales  de la
empresa, base de datos
proveedores,
informacion, tarifarios.
Procesos Relacionados:
Todos los procesos de
la empresa.

-Revisar  cotizaciones, 'y
ajustar posibles cambios.
-Presentar oferta de
productos a clientes, en
base a requerimientos
tomando en cuenta tarifas,
precios, condiciones de
cobro y pago, de los
productos que desea
adquirir u obtener.
-Negociar con el cliente
sobre posibles ajustes en el
precio final de venta si
existe posibilidad.
-Concretar  con cliente
términos y condiciones del
producto, servicio,
programa turistico que esta
por  adquirir  buscando
despejar la mayor cantidad
de dudas posibles para
evitar inconformidades del
cliente.

-Realizar una ultima
confirmacion con el cliente
para posteriormente
concretar la venta.

-Asistir al cliente en el medio
de pago que desee.

Recursos:  Mobiliario,
equipos y material de
oficina, talento
humano, teléfono vy
contactos, informacion
requerida para ventas.

Fuente: Elaboracion propia 2021

-Cumplimientos de las
condiciones del producto
y/o servicio que el cliente
va a adquirir.

-Cierre de la venta una
vez confirmado el pago en
cajas o modalidad de
pago que el cliente utilizo.
-Relaciéon de ventas con
posterior  control de
ingreso a caja chica de la
empresa.

-Registro de cliente de la
empresa, con toda Ia
informacion requerida
para llevar a efecto su
posterior cumplimiento.
-Registro de  ventas
representando el monto
de ingreso, para posterior
revisién en contabilidad.
-Informacién de la venta
realizada para el posterior
servicio post-venta de la
empresa.

Clientes: Contabilidad de
la empresa,
administracion, todas las

areas de la empresa,

servicio post-venta.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.




llustraciéon 33. Proceso: Gestion de Servicio post-venta y atencion al cliente

Propésito: El propésito de este proceso es asegurar y verificar una buena
experiencia al cliente después de haber comprado el producto, buscando asegurar

su fidelizacién con la empresa.

Duefio del proceso o responsable: Gerente comercial, Encargado Area

operativa de la empresa.

-Informes de desempefio
de proveedores.

-Registro de ventas vy
clientes de la empresa.
-Necesidades, requisitos,
expectativas del cliente
respecto a la satisfaccion
que espera recibir del
producto y/o servicio
adquirido.

-Politicas y estandares de
calidad para con
proveedores de la
empresa.

-Proveedores de servicios
turisticos, lineas aéreas
relacionadas con el
sistema de venta de
boletos aéreos y todas las
partes involucradas en la
ejecucidon y cumplimiento
del producto y/o servicio.
-La conformidad de los
clientes que compraron
boletos aéreos,
programas turisticos u
otros productos de la
empresa.

Proveedores: Desempefio de
proveedores reflejados en
informacion de clientes, base
de datos de la empresa, todas
las areas.

Procesos Relacionados: Todos
los procesos de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia 2021.

-Realizar un seguimiento
al cliente antes y después
de recibir el producto y/o
servicio turistico.
-Preparar las condiciones
y a todas las partes
involucradas  para el
cumplimiento del servicio,
utilizando contactos y
medios de verificacion.
-Prevenir las
insatisfacciones del
cliente.

-Manejar un buen sistema
de gestion del feedback
del cliente.

-Realizar encuestas con
escala Likert de
satisfaccion del cliente de
manera constante.
-Facilitar al cliente canales
de comunicacién como un
buzén de sugerencias
para mejorar el servicio.
-Proporcionar
retroalimentacién para la
mejora continua.

Recursos: Mobiliario, equipos
y material de oficina, talento
humano, teléfonoy
contactos, informacion,
recursos financieros y de
personal.

-Seguimiento y medicion
de la satisfaccion del
cliente.

-Mejoras para el sistema
de gestion de calidad.
-Decisiones 'y acciones
relacionadas al control y
mejora de los productos
y/o servicios.
-Oportunidades para
implementar acciones
correctivas, preventivas y
mejoras.

-Restablecer politicas y
estdndares de calidad
para proveedores.
-Atencién de calidad al
cliente.

-Productos y/o servicios
que cumplan con los
requisitos en todas las
etapas del proceso de
realizacion 'y  superen
expectativas del cliente.

Clientes: Coordinaciéon de
calidad, Gerencia general,
todos los departamentos.
Procesos relacionados:
Gestidn de calidad, Gestion
de proveedores, todos los
procesos.
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8.4.3.1.3. Procesos de Apoyo de la empresa Turismo Kolla S.R.L.

Son los procesos que brindan apoyo o soporte a las actividades operativas,
brindan respaldo y ayudan complementando los procesos estratégicos y los
procesos clave de la empresa.

llustracion 34. Proceso: Gestion de Proveedores

Propésito: Gestionar la relacion que tiene la empresa con los proveedores de

servicios turisticos, buscando obtener la mayor calidad a un precio adecuado.

Duefio del proceso o responsable: Gerente comercial, encargado area

operativa.

-Requerimientos de
servicios turisticos, de
clientes representados
por la empresa.
-Requerimientos
especificos de la empresa.
-Disponibilidad de
productos y/o servicios
que posee la empresa.
-Lineamientos de calidad
establecidos por la
empresa Turismo Kolla
S.R.L.

-Base de datos de
proveedores de gestiones
anteriores.

Proveedores: Administracion,

Empresas proveedoras de
servicios turisticos, todos los

-Solicitar cotizaciones,
presupuestos requeridos
a proveedores.

-Elaborar y enviar fichas
técnicas de
requerimientos
especificos de clientes a
proveedores.

-Realizar acuerdos
comerciales con
proveedores.

-Entrevistar y analizar la
incorporacion de nuevos
proveedores.

-Verificar la disponibilidad
de servicios turisticos en
la cartera de la empresa.

Recursos: Mobiliario,

-Registro de cotizaciones
de servicios turisticos
especificos requeridos por
clientes y por la empresa.
-Base de datos actualizada
de proveedores de
servicios turisticos
disponibles.

-Lista de operadores de
servicios turisticos
categorizada por tipo de
servicio que ofrecen vy
calidad del servicio.
-Alianzas comerciales
sélidas y estratégicas para
la empresa.

-Tarifarios de proveedores
de servicios turisticos.

Clientes: Todos los

departamentos de la empresa.
Procesos Relacionados:
Planificacion estratégica,
Gestién de marketing, procesos
operativos de la empresa, todos
los procesos restantes, pero en
menor medida.

equipos y materiales de
oficina, talento
humano, teléfono y
contactos, base de
datos e infromacion.

departamentos de la
empresa.

Procesos relacionados:

Todos los procesos y en

menor medida gestion
de talento humano.

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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llustracion 35. Proceso: Gestion de talento humano

Propdésito: El propésito de este proceso es gestionar el talento humano de la
empresa en cuanto a ingresos, capacitaciones, pagos, beneficios asistencia

médica entre otros aspectos relacionados.

Duefio del proceso o responsable: Gerente Administrativo.

-Requerimientos de
personal.

-Solicitud de personal.
-Solicitud de capacitacion
de parte de las areas de la
empresa.

-Reclamos o necesidades
de los trabajadores.
-Administracion del
talento humano.

-Ley general del trabajo,
derechos u obligaciones
para con el trabajador.
-Anticipos de prestaciones
sociales.

Proveedores:
Administracion de la
empresa, personal de la
empresa, todas las areas.
Procesos Relacionados:
Planificaciéon  estratégica,
todos los procesos en
general.

-Realizar tramites para la
captacion y empleo del
personal requerido.
-Coordinar solucién de
reclamos del personal con
alta gerencia.

-Procesar y otorgar los
anticipos de prestacion
social.

-Realizar  los  calculos
correspondientes a pagos
de beneficios sociales,
deducciones,
asignaciones, vacaciones y
liquidaciones  en las
néminas.

-Controlar los gastos de

personal.

-Coordinar  sustituciones
temporales, asignacion
laboral y evaluacién de
desempefio.

Recursos:  Mobiliario,
equipos y materiales de
oficina, talento
humano, teléfono vy
contactos.

Fuente: Elaboracion propia 2021.

-Reclutamiento, seleccién
y contratacion de
personal.

-Formacién y capacitacion
del personal.

-Evaluacion de
desempefio.

-Otorgamiento de
beneficios sociales.
-Pagos al personal.
-Entrega de anticipos de
prestacion social.

-Informes de gestion.

Clientes: Personal de la
empresa de todos los
departamentos en
general, Gerencia
general, todas las
areas.

Procesos relacionados:
Todos los procesos de
la empresa.
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llustracion 36. Proceso: Gestion econdmico, financieray contable

Propdsito: Administraciéon correcta de los recursos de la empresa, gestionando
gastos e ingresos de manera que todo en la empresa funcione correctamente,
optimizando los recursos con el objetivo de ser sostenible en el mediano y largo
plazo.

Dueiio del proceso o responsable: Gerente General, Gerente comercial,

Gerente administrativo, Contador de la empresa.

-Planificacidon estratégica,
metas u objetivos de la
empresa.

-Estados financieros,
resultados de anteriores
gestiones.

-Recursos disponibles de
la empresa tanto
financieros y econémicos.

-Registros de ingresos por
ventas de boletos aéreos,
servicios turisticos,
paquetes turisticos.
-Comprobantes de egreso
y gastos.

Proveedores: Gerente
general, Administracion,
todos los departamentos.
Procesos Relacionados:
Planificacién estratégica,
Gestion de marketing,
todos los procesos
restantes, pero en menor
medida.

-Calcular el presupuesto
anual para operaciones.

-Gestionar con  eficacia
todos los recursos
financieros y econémicos de
la empresa.

-Elaborar el balance de
apertura a inicios de cada
gestion, balance general vy
estados de resultados.
-Analizar los estados
financieros de gestiones
anteriores.

-Control de ingresos vy
egresos de la empresa.
-Calcular la  rentabilidad
econdmica y financiera a
corto y largo plazo de la
empresa.

-Gestionar el pago a
proveedores de la empresa.

Recursos: Mobiliario,
equipos y material de
oficina, talento humano,
informacién requerida de
todas las dreas de la
empresa.

Fuente: Elaboracion propia 2021

-Informacién para toma
de decisiones en base a
Estados financieros.
-Proyecciones anuales en
base a actividades
relacionadas con la
planificacién estratégica.
-Presupuesto disponible
para actividades
operativas y de inversion
disponible.

-Estado de cuentas de la
empresa ingresos, egresos
mensuales y anuales.
-Rendicidn de cuentas y
registros de venta de
boletos aéreos a IATA
(Asociacién Internacional
de Transporte Aéreo).

Clientes: Gerencia general,
Gerencia comercial, todas
las areas de la empresa,
IATA.

Procesos relacionados:
Todos los procesos de la
empresa.




llustracion 37. Proceso: Gestion de calidad

Propésito: El propésito de este proceso es cuidar, proteger y velar por la
inocuidad y calidad del servicio que la empresa ofrece y proporciona a los clientes
actuales y potenciales, priorizando su bienestar, comodidad, verificando el

cumplimiento de las especificaciones de los servicios que adquieren.

Duefio del proceso o responsable: Gerente general, Gerente comercial.

-Requisito de los clientes y
partes interesadas.
-Descripciones y
calificaciones de calidad
ya establecidas por
proveedores de servicios
turisticos.

-Expectativas y
requerimientos de calidad
de los clientes de la
empresa.

-Politicas, normas,
informaciény
documentacién emanada
por organismos publicos,
politicas de bioseguridad,
requerimientos y
estandares de calidad,
etc.

-Reclamos u
observaciones de clientes
de la empresa respecto a
la calidad del servicio.

Proveedores: Todos los
departamentos, clientes de
la empresa, partes
interesadas y proveedores
de servicios turisticos.
Procesos Relacionados:
Todos los procesos de la
empresa.

-Planificacién de un
sistema de evaluacion en
base a  expectativas,
necesidades y
requerimientos de calidad
de los clientes y normas o
reglamentos

establecidos de
prestacion de servicios
turisticos.

-Inspeccién de servicios
turisticos que realiza la
empresa con el objetivo
verificar la autenticidad
de la calidad de los
mismos.  (Calidad  del
personal, ambientes,
higiene, normas de
seguridad y bioseguridad,
estdndares de calidad
definidas por la empresa
entre otros)

-Realizar
retroalimentacién
constante con clientes de
la empresa respecto a la
satisfaccion del servicio.

Recursos: Mobiliario,
equipos, materiales de
oficina, talento humano,
teléfono, vehiculo, recursos
financieros (en  algunos
casos), metodologias de
medicidn de calidad.

Fuente: Elaboracion propia 2021.

-Informacion, politicas,
normas, documentacion
relacionada a la inocuidad
y calidad de los servicios
turisticos que adquieren
los clientes de la empresa.
-Nueva categorizacion de
proveedores de servicios
turisticos respecto a la
calidad del servicio que
ofrecen realizada por la
empresa.
-Establecimiento de
politicas de calidad para
los proveedores de la
empresa.

-Nivel de satisfaccién de
los clientes respecto a la
calidad de los servicios
que adquieren.
-Oportunidades de mejora
en base a informacién
obtenida por clientes.

Clientes: Todos los
departamentos, clientes
de la empresa.

Procesos relacionados:
Todos los procesos.




8.4.3.2. Diagrama de procesos interrelacionados
Para una mejor comprension respecto al disefio de la Gestion por procesos que se
esta realizando para la empresa es necesario desarrollar diagramas de flujo de los

procesos mas relevantes de la empresa.

En base a la informacion obtenida se puede determinar que los procesos de
“Asistencia al cliente”, “Disefio de programas turisticos”, “Ventas”, “Gestion de
servicio post-venta y atencion al cliente” y el proceso de “control de ingresos y
gastos de la empresa” son los que requieren diagramas de flujo documentados los
cuales ayudaran a poder realizar las actividades con mayor eficiencia y por lo

tanto mejorar la calidad del servicio que ofrece la empresa.

Para poder realizar esto se utilizaran “diagramas de flujo tipo funcional” los cuales
permiten documentar los pasos que rigen el proceso, detallando que puesto de
trabajo o elemento de la organizacion es ocupado en la realizacion del proceso.

A continuacion, se presentaran los diagramas de flujo funcionales de los procesos

de la empresa Turismo Kolla S.R.L. antes mencionados.

Los cuales funcionan y estan documentados con el propdsito de funcionar como
un mapa de ruta para la empresa. Ayuda a identificar el estado actual de

un proceso con el fin de saber como mejorarlo.
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8.4.3.2.1. Diagrama de flujo proceso: Asistencia al cliente
llustracion 38. Flujograma proceso: Asistencia al cliente

Cliente Potencial de la empresa

Personal area operativa de la
empresa

Base de datos e informacion
disponible de la empresa

CLIENTE SOLICITA
ASISTENCIA

CLIENTE
PROPORCIONA
REQUERIMIENTOS

CLIENTE RECIBE
COTIZACION
FISICA O EN

LINEA
Cotizacion

CLIENTE SATISFECHO

CLIENTE CUENTA
CON REGISTRO?

PREGUNTAR POR
PRODUCTOS Y/O SERVICIOS
DE INTERES DEL CLIENTE

COMPROBAR
DISPONIBILIDAD DE
REQUERIMIENTOS DEL
CLIENTE

PROPORCIONAR
INFORMACION AL
CLIENTE, TARIFAS,

REQUISITOS U OTRAS
CONDICIONES

CLIENTE
CONFORME CON
INFORMACION?

REALIZAR COTIZACION DE
PRODUCTO Y/O SERVICIO

REGISTRAR CLIENTE

DISPONIBLE?

INFORMACION

DE PRODUCTOS

Y/O SERVICIOS
REQUERIDOS
POR CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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8.4.3.2.2. Diagrama de flujo proceso: Disefio de programas turisticos
llustracion 39. Flujograma proceso: Disefio de programas turisticos

Base de datos
Manual de servicios
de la empresa

Personal area operativa de Proveedores de la empresa

G t ial
erente comercia la empresa Turismo Kolla S.R.L.

SE CONTACTAN

SE CONTACTAN

PROGRAMA
PROGRAMA

PROGRAMA

PROGRAMA

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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8.4.3.2.3. Diagramas de flujo proceso: Ventas

llustracion 40. Flujograma proceso: Ventas Turismo Emisivo

Cliente potencial de la
empresa

Personal area operativa de la
empresa

Base de datos e informacion
disponible de la empresa

Cajas Contabilidad

CLIENTE SOLICITA
ATENCION

CLIENTE
SOLICITA LA
COMPRA DE

BOLETOS

AEREOS

CUENTA
CON
REGISTRO?

PREGUNTA POR
PRODUCTOS Y/O
SERVICIOS DE INTERES

CLIENTE
PROPORCIONA
LA
INFORMACION
QUE LE PIDE EL
OPERADOR

CLIENTE RECIBE
INFORMACION

CLIENTE ELIGE LA
OPCION Y SOLICITA LA
COTIZACION

RECIBE
COTIZACION

COTIZACION

RECIBE ASESORIA PARA
OBTENCION DE
REQUISITOS

ELIGE EL MEDIO DE PAGO

PREGUNTA NRO. DE
PASAJEROS, DESTINO,
SOLO IDA, IDAY
VUELTA , CLASE DE
PREFERNCIA, MAS
REQUERIMIENTOS.

ACCEDE AL SISTEMA DE
VENTA DE BOLETOS
AEREOS

PRESENTA OPCIONES DE
COMPRA AL CLIENTE

OPCIONES DE
COMPRA

REALIZA LA COTIZACION

ENTREGA LA COTIZACION
DOCUMENTADA

DE ACUERDO?

Sl

REVISAR SI CLIENTE

CUMPLE CON REQUISITOS

CUMPLE?

Sl

CONCRETA LA VENTA

REGISTRA CLIENTE

OPCIONES DE
COMPRA

OBTIENE
INFORMACION

CONFIRMA EL

Y

REGISTRA
EL INGRESO
POR VENTA

PAGO

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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llustracién 41. Flujograma proceso: Ventas Turismo Receptivo

Cliente potencial de la Personal area operativa de la
empresa empresa

Bas.e de ‘datos e informacion @7 Contabilidad
disponible de la empresa

CUENTA

CON REGISTRA CLIENTE
CLIENTE SOLICITA REGISTRO?
ATENCION

PREGUNTA POR
PRODUCTOS Y/O

SERVICIOS DE INTERES
SOLICITA COMPRAR

PROGRAMA PROGRAMAS TK
TURISTICO
REVISA MANUAL DE BRINDA

SERVICIOS TK INFORMACION
PROGRAMAS TK

ANALIZA OFERTA EN OFRECE PROGRAMAS

BASE A DISPONIBLES

INFORMACION PROGRAMAS TK

ACEPTA
OFERTA?

NO

PREGUNTAR
REQUERIMIENTOS DEL

PROGRAMA
PROPORCIONA

PROVEEDORES
INFORMACION

BRINDA
MODIFICA PROGRAMA INFORMACION
OPCIONES COMPRA

RECIBE PRESENTA OPCIONES DE
INFORMACION COMPRA AL CLIENTE

TARIFARIOS

ELIGE LA OPCION Y BRINDA
SOLICITA LA COTIZACION WESEAS C U] INFORMACION

RECIBE ENTREGA LA COTIZACION
COTIZACION DOCUMENTADA
COTIZACION

DEACUERDO?

REVISAR SI CLIENTE
CUMPLE CON REQUISITOS

RECIBE ASESORIA PARA
OBTENCION DE CUMPLE?
REQUISITOS

CONCRETA LA VENTA

ELIGE EL MEDIO DE
PAGO

REGISTRA
EL INGRESO
POR VENTA

CONFIRMA EL
PAGO

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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llustracién 42. Flujograma proceso: Venta de Productos adicionales de la

empresa

Cliente potencial de la

empresa

Personal area operativa de la
empresa

Base de datos e

informacion disponible de Cajas

la empresa

Contabilidad

INICIO

v

CLIENTE SOLICITA
ATENCION

CUENTA
CON
REGISTRO?

REGISTRA CLIENTE

INFORMACION
QUE LE PIDE EL
OPERADOR

I

SOLICITA
:g&:’:g: PREGUNTA POR
BOLETOS, < PRODUCTOS Y/O <
ENTRADAS, SERVICIOS DE INTERES
OTROS
[
v
PREGUNTA
¢— REQUERIMIEN TOS
ESPECIFICOS.
PROPORCIONA

OPCIONES
COMPRA

OBTIENE
REVISA DISPONIBILIDAD s
OPCIONES
COMPRA
CLIENTE A PRESENTA OPCIONES DE
RECIBE -

COMPRA AL CLIENTE

CLIENTE ELIGE LA
OPCION YSOLICITA LA
COTIZACION

REALIZA LA COTIZACION

RECIBE
COTIZACION

]

v

ENTREGA LA COTIZACION
DOCUMENTADA

NO

DE ACUERDO?

Sl

REVISAR SI CLIENTE
CUMPLE CON REQUISITOS

RECIBE ASESORIA PARA
OBTENCION DE
REQUISITOS

NO

Sl

CONCRETA LAVENTA

ELIGE EL MEDIO DE PAGO

\
|

CONFIRMA EL
PAGO

—

REGISTRA
EL INGRESO
POR VENTA

Fuente: Elaboraci

on propia 2021.
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8.4.3.2.4. Diagrama de flujo proceso: Servicio post-venta de la empresa

llustracion 43. Flujograma proceso: Servicio post-venta

Cliente de la empresa

Personal area operativa de la

Gerencia comercial

Base de datos e informacion

—

RECIBE O LLEVAA
EFECTO PRODUCTO

OBTENER

'

MANTIENE CONTACTO CON
CLIENTE RESOLVIENDO,
ACLARANDO DUDAS Y

CONSULTAS

'

PREPARA
CONDICIONES Y
PARTES
INVOLUCRADAS

BRINDA ASISTENCIA
PERSONAL Y EN LINEAS DE
CONTACTO EN TODAS LAS
ETAPAS DEL PROCESO DE

REALIZACION

empresa disponible de la empresa
INICIO
OBTIENE
* INFORMACION INFORMACION
RESPECTO A SOBRE
> Robucro v/oseRviap 7 DWECTATUAS ¥ e EXPECTATIVAS
REQUISITOS QUE Y REQUISITOS
CLIENTE ESPERA DE CLIENTE

ASIGNA PERSONAL Y
RECURSOS PARA
ASISTENCIA PERSONAL

—_—

!

Y/O SERVICIO |
ADQUIRIDO
RESUELVE PROBLEMAS O INFORMACION
INCONVENIENTES EN PARA
CUALQUIER ETAPA DEL ~—+——m—] OPORTUNIDADES
PROCESO DE DE MEJORA
REALIZACION
PRESENTA |
ALGUN
PROBLEMA? Sl
NO ;
CONCLUYE EL PROCESO DE REALIZA ENCUESTA CON NIVEL DE
REALIZACION DE PRODUCTO — ESCALA LIKERT DE — SATISFACCION
Y/O SERVICIO ADQUIRIDO SATISFACCION DEL CLIENTE
PROPORCIONA BUZON DE
BRINDA INFORMACION  <+—— SUGERENCIAS O
MEJORAS i
RECIBE
INFORMACION ﬁ]
RECIBE DESCUENTOS i
ESPECIALES, TRATO CON":S';T:'_‘:: ggx'rc‘l\_f;?ﬁ PLANTEA ACCIONES
ESPECIAL, RECIBE -— <+———  COMERCIALES PARA

CONTENIDO RELEVANTE,
PROMOCIONES, REGALOS.

|

CLIENTE SATISFECHO
CON ATENCION DE LA
EMPRESA

V

FIN

Y REALZA ACCIONES
COMERCIALES

FIDELIZAR CLIENTES

Fuente: Elaboracién propia 2021.
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8.4.3.2.5. Diagrama de flujo proceso: Control y registro de ingresos, egresos
de la empresa

llustracion 44. Flujograma proceso: Control de ingresos

. Base de datos e
. - Personal operativo de la e
Cajas Contabilidad de la empresa - Gerente Administrativo informacion

disponible

HACE EFECTIVA LA VENTA
—>| Y FINALIZA EL REGISTRO DE
VENTA

CONFIRMA EL INGRESO
POR VENTAS

RECEPCIONA
EL REGISTRO <
DE VENTA

REGISTRO
DE VENTAS

VALIDA EL INGRESO;
MONTO, MONEDA,
METODO DE PAGO

l

REALIZA ASIENTO
CONTABLE Y REGISTRO >
CORRESPONIENTE

A

ASIENTOS
CONTABLES
DE INGRESO
DIARIO

HACER UNA REVISION DE
ASPECTOS OBSERVADOS

EXISTE
OBSERVACION?

ENVIA INFORMES DIARIOS,
SEMANALES Y MENSUALES DE —> INFORMES

RECIBE

DE INGRESO

UTILIZA
INFORMACION PARA
TOMA DE DECISIONES
Y ELABORAR ESTADOS
FINANCIEROS.

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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llustracién 45. Flujograma proceso: Control de egresos

Base de datos e
Cajas Contabilidad de la empresa Gerente Administrativo | informacion disponible de

la empresa

( AUTORIZA EGRESO
l OPERATIVO,

ADMINISTRATIVO,
OTROS EGRESOS

CONFIRMA EL EGRESO J‘ t

RECEPCIONA
COMPROBANTE
DE EGRESO

v

VALIDA EL EGRESO;
MONTO, MONEDA,
METODO DE PAGO,

DESTINATARIO.
4
ASIENTOS
REALIZA ASIENTO | CONTABLES DE
CONTABLE Y REGISTRO T EGRESO
CORRESPONDIENTE DIARIOS
A
ENVIA INFORMES DIARIOS, RECIBE
SEMANALES Y MENSUALES DE ———— INFORMES
EGRESO DE INGRESO

UTILIZA
INFORMACION PARA
TOMA DE DECISIONES
Y ELABORAR ESTADOS
FINANCIEROS.

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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8.4.3.3. Matriz de interaccioén

La matriz de interaccibn de procesos o0 matriz de doble entrada, es una
herramienta bastante usada en la gestion de calidad con un enfoque a procesos
permite obtener una vision mas compleja de la interaccion entre procesos de la
empresa, establece de manera cuantitativa la interaccion de los procesos basada
en las relaciones de influencia-dependencia y se utilizara para complementar y
plantear con mayor efectividad las relaciones especificas en el mapa de procesos
redisefiado de la empresa Turismo Kolla S.R.L.

En el desarrollo de procesos ya se realizd el inventario de procesos y los
diagramas de procesos interrelacionados, lo que corresponde ahora es realizar la
matriz de interaccion la cual proporcionara la informacion requerida para elaborar

el nuevo mapa de procesos de la empresa.

Para el desarrollo de la matriz es necesario plantear y ordenar los procesos de la
empresa, asignando un codigo de proceso sencillo de memorizar, clasificando el
proceso, determinando los productos que se generan del proceso, los productos
son las salidas de los procesos ya definidos en el inventario de procesos, los
cuales seran puestos a analisis en la matriz de interaccion; de tal manera que el
primer paso para realizar la matriz de interaccion de procesos de la empresa

Turismo Kolla S.R.L. es realizar lo siguiente:

% Determinar un cédigo de proceso solo para fines de la matriz de interaccién.

+ Clasificar los procesos en base a si son estratégicos, claves o misionales y
de apoyo de la empresa.

+«+ Definir los productos o salidas que se generan de dicho producto, los cuales

seran puestos a evaluar en la matriz

A continuacion, se presentaran los procesos y sus respectivos productos a utilizar

en la matriz.
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Tabla 16. Clasificacion y productos de procesos de la empresa

CODIGO

CLASIFICACION

PROCESO

PRODUCTO

PO1

ESTRATEGICO

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

Plan estratégico: Mision, visién, valores,
politicas, objetivos, estrategias.

Plan operativo anual.

Politicas

Presupuestos.

Negociaciones de alto nivel con
proveedores.

PO2

ESTRATEGICO

GESTION DE
MARKETING

Estrategias promocionales.

Base de datos clientes actuales ymercado
objetivo.

Acciones comerciales de la empresa.

Estrategias de venta.

Presupuesto de marketing requerido para
realizar actividades.

PO3

CLAVEO
MISIONAL

DISENO Y DESARROLLO
DE PRODUCTOS Y/O
SERVICIOS TURISTICOS

Manual de senvicios turisticos de la empresa
Turismo Kolla S.R.L. de la gestidon

Programas de servicios turisticos nuevos y
auln vigentes.

Tarifario del Manual de servicios turisticos
aprobado por alta direccion.

Revisidn de programas elaborados con alta
direccion para precio de oferta

PO4

CLAVEO
MISIONAL

ASISTENCIAY
REPRESENTACION

Satisfaccion y confianza del cliente.

Conformidad de los requisitos de los
servicios turisticos.

Oportunidades para implementar acciones
preventivas y de mejora.

Clientes informados yfidelizados a la
empresa.

POS5

CLAVEO
MISIONAL

VENTAS

Cumplimientos de las condiciones del
producto y/o servicio que el cliente va a
adquirir.

Registro de cliente de la empresa.

Registro de ventas representando el monto
de ingreso, para posterior revision en
contabilidad.

Informacidn de la venta realizada para el
posterior servicio post-venta

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Tabla 17. Clasificacion y productos de procesos de la empresa

CODIGO CLASIFICACION PROCESO PRODUCTO
Seguimiento y medicién de la satisfaccion
del cliente.
Mejoras para el sistema de gestion de
GESTION DE SERVICIO |calidad.
CLAVEO - - -
PO6 POST-VENTA Y Oportunidades para implementar acciones
MISIONAL ATENCION AL CLIENTE correctivas, preventivas y mejoras.
Atencion de calidad al cliente.
Restablecer politicas y estandares de
calidad para proveedores.
Alianzas comerciales sdlidas y estratégicas
para la empresa.
Base de datos actualizada de proveedores
GESTION DE de .seryicios turisticos disponibles. .
PO7 APOYO Tarifarios de proveedores de servicios
PROVEEDORES turisticos.
Lista de operadores categorizada por tipo de
senvicio que ofrecen y calidad del servicio.
Reclutamiento, seleccidn y contratacién de
personal.
POS8 APOYO clzLiel] s LA Formacion y capacitacion del personal.
HUMANO — ~
Evaluacion de desempefio.
Informes de gestion.
Informacién para toma de decisiones en
base a Estados financieros.
GESTION Proyecciones anuales en base a actividades
ECONOMICO, reIacpngdas con la planificacion
PO9 APOYO estratégica.
FINANCIERA Y Presupuesto disponible para actividades
CONTABLE operativas y de inversion disponible.
Rendicion de cuentas yregistros de venta
de boletos aéreos a IATA
Informacidn, politicas, normas,
documentacion relacionada a la inocuidad y
calidad de los servicios de la empresa
Establecimiento de politicas de calidad para
PO10 APOYO GESTION DE CALIDAD [ Proveedores de [a empresa

Nivel de satisfaccién de los clientes
respecto a la calidad de los servicios que
adquieren.

Oportunidades de mejora en base a
informacion obtenida por clientes.

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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¢+ A continuacion, se presenta la matriz de interaccion en la cual se asigné un

peso numerico respecto a la relacion que tiene un proceso con otro de la

siguiente manera; se asignd 1= relacion débil, 3=

regular y 5= relacion fuerte o dependiente.

Tabla 18. Matriz de interaccion de procesos

relacion moderada o

MATRIZ DE INTERACCION DE PROCESOS EMPRESA TURISMO KOLLA S.R.L.

PROCESOS
CODIGO PROCESO PRODUCTO SUBTOTALES
PO1 [PO2 |PO3(PO4 |POS5 |PO6(PO7 (PO8 |PO9 |PO10
Plan estratégico: Mision, vision,
valores, politicas, objetivos,
estrategias. 3 3 39
Plan operativo anual. 3 1 3 3 3 1 25
po1 PLANIFICACION  [picas 3l 1 3 3 1 29
ESTRATEGICA Presupuestos. 1 1 1 3 31
Negociaciones de alto nivel con
proveedores. 3 3] 3 1 1 1 —
RELACIONES PROCESO PO1 21 17| 11 17| 1y 23 17) 17} 17: 151'
Estrategias promocionales. 3 3 3 1 3 33
Base de datos clientes actuales y
mercado objetivo. 3 3 1 1 3 27
PO2 GESTION DE Acciones comerciales de la empresal 3 41
MARKETING Estrategias de venta. 1 3 3 3 33
Presupuesto de marketing requerido
para realizar actividades. 1 1 3 1 1 1 19
RELACIONES PROCESO PO2 23] 13 19| 23] 19 13 of 17 17, 123
Manual de servicios turisticos de la
empresa Turismo Kolla S.R.L. 3 3 1 3 35
. Programas de servicios turisticos
DISENO Y nuevos yaun vigentes. 3 1 1l 1 31
DESARROLLO DE  |Tarifario del Manual de senicios
PO3 PRODUCTOS Y/O |turisticos aprobado por alta
SERVICIOS direccion. 3 3 3] 1 3] 3 1 27
TURISTICOS Revision Qe prlo,gramas eIat;orados
con alta direccién para precio de
oferta 1 3] 1| 1) 3 af 3 3 0=
RELACIONES PROCESO PO3 14 14 18| 14] 6 18 6/ 10/ 14 114
Satisfaccion y confianza del cliente. 3 1 3 3 1 31
Conformidad de los requisitos de los
senvicios turisticos. 1 3 3 1 3 29
PO4 ASISTENCIAY Oportunidades para implementar
REPRESENTACION |acciones preventivas y de mejora. 3 3 3 3 1 1 29
Clientes informados yfidelizados a la
empresa. 3 1
RELACIONES PROCESO PO4 12| 18| 10 16| 18]
Cumplimientos de las condiciones
del producto y/o servicio que el
cliente va a adquirir. 3 3
Registro de cliente de la empresa. 1 1] 1 3
Registro de ventas representando el
P05 VENTAS monto de ingreso, para posterior
revision en contabilidad. 3 1 1 1 1
Informacién de la venta realizada
para el posterior servicio post-venta 3 3 1
RELACIONES PROCESOS PO5 10| 10 8| 14 14

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Tabla 19. Matriz de interaccion de procesos

MATRIZ DE INTERACCION DE PROCESOS EMPRESA TURISMO KOLLA S.R.L.
CODIGO PROCESO PRODUCTO PROCESOS SUBTOTALES
PO1 [PO2 [PO3|PO4 |PO5 [PO6|PO7 |PO8 |PO9 [PO10
Seguimiento y medicién de la
satisfaccion del cliente. 3 3 3 1 35
Mejoras para el sistema de gestion
de calidad. 3] 3 3] 1 | 1] 1 23
GESTION DE Oportunidades para implementar
PO6 SERVICIO POST-  (acciones correctivas, preventivas y
VENTAY ATENCION [mejoras. 3 3 1 3 1 29
AL CLIENTE Atencion de calidad al cliente. 3 39
Restablecer politicas y estandares
de calidad para proveedores. 3 3 3 1 1 1 3 21
RELACIONES PROCESO PO6 17 211 23] 13| 15 17 13 23| 147
Aianzas comerciales solidasy Rl [ B [ | B ]
estratégicas para la empresa. 3 3 3l 3 37
Base de datos actualizada de
proveedores de servicios turisticos
GESTION DE disponlibles. 3] 3 3| 1 1] 1 3 25
PO7 Tarifarios de proveedores de
PROVEEDORES  |seniicios turisticos. 1 1 1 3 3 29
Lista de operadores categorizada por
tipo de servicio que ofrecen y calidad
del senvicio. 3( 31 3 1 3 5
RELACIONES PROCESO PO7 16| 12| 18| 14| 16| 10 8 16 116:
Recluamiento,selecciony | | | el [ [ [ PP T
contratacion de personal. 3 1f 3 1 1 1 25
Formacion y capacitacion del
POS GESTION DE TALENTO [personal. 33
HUMANO Evaluacion de desempefio. 29
Informes de gestion. 3 3 __19
RELACIONES PROCESOS P08 12| 18 106]
Informacion para toma de decisiones
en base a Estados financieros. 1 3 21
Proyecciones anuales en base a
GESTION actividades relacionadas con la
ECONOMICO, planificacion estratégica. 3 1 27
P0O9 FINANCIERA Y Presupuesto disponible para
actividades operativas y de inversion
EOLILE disponible. 3 3 33
Rendicion de cuentas yregistros de
venta de boletos aéreos a IATA 1 15
RELACIONES PROCESO PO9 8 8! 96,
Informacion, poliicas, normas, [l Bl Bl T T 1 T
documentacion relacionada a la
inocuidad y calidad de los servicios
de la empresa 3 3 3l 1 1 31
Establecimiento de politicas de
calidad para los proveedores de la
PO10 |GESTION DE CALIDAD|eMPresa. , 3 1 1 3 3 31
Nivel de satisfaccion de los clientes
respecto a la calidad de los senvicios
que adquieren. 3 3 3 3 1 33
Oportunidades de mejora en base a
informacion obtenida por clientes. 3 3 3 3 35
RELACIONESPROCESOPO10 | 16] 18 18] 14| 10| 200 14] 12] 8 130!

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Una vez presentada la matriz de interaccion de la empresa, lo que corresponde es
un andlisis de la interaccion en cada proceso descrito en la matriz, los hiumeros
mas elevados de la matriz fueron resaltados con rojo y los subtotales méas
elevados con borde azul para un andlisis méas eficiente de la interaccion de cada

proceso de la empresa.

Para asignar el peso que corresponde de cada proceso con los productos, se
utilizé la siguiente relaciébn en pregunta: ¢Qué tipo de relacion existe entre el
proceso A con el proceso B para obtener el producto C?; si es una interaccién
fuerte se asigno el nimero 5, si es media o regular el nimero 3y si es débil es el

ndumero 1.

A continuacion, se realiza el andlisis de la matriz de interaccion de procesos de la

empresa Turismo Kolla S.R.L.

v' Para el proceso Planificacion estratégica: Se puede apreciar que los
nameros mas grandes son 21 en relaciones con proceso PO2 y 23 en
relaciones con proceso PO7, ambos resaltados con borde rojo lo cual indica
que el proceso de Planificacion estratégica tiene una relacion mayor con el
proceso de “Gestion de marketing” y el proceso “Gestion de proveedores”,
esto tiene bastante sentido debido a que la empresa depende enteramente
de la buena gestion de marketing y buena relacién con sus proveedores. Y
otro factor que también se puede apreciar es que en los subtotales de los
productos del proceso el niumero mas elevado es 39 obtenido en el
producto Plan estratégico el cual fue resaltado con borde azul, esto indica
que es el producto del proceso que requiere de relaciones con mayor
intensidad con los demas procesos.

v’ Para el proceso Gestion de Marketing: Se puede apreciar que los
nameros mas grandes son 23 obtenido en relaciones con procesos PO1 y
PO7, ambos resaltados con borde rojo lo cual indica que el proceso de
Gestion de Marketing tiene una relacion mayor con el proceso de
“Planificacion estratégica” y el proceso “Ventas”, esto tiene bastante sentido

debido a que la empresa depende enteramente de la buena Planificacion
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estratégica y el proceso ventas depende de una buena gestion de
marketing. Y otro factor que también se puede apreciar es que en los
subtotales de los productos del proceso el numero mas elevado es 41
obtenido en el producto “Acciones comerciales de la empresa” el cual fue
resaltado con borde azul, esto nos indica que es el producto del proceso
gue requiere de relaciones con mayor intensidad con los demas procesos
para que se pueda generar.

Para el proceso Disefio y desarrollo de productos y/o servicios
turisticos: Se puede apreciar que el nimero mas grande obtenido es 18
obtenido en relaciones con procesos PO4 y PO7, ambos resaltados con
borde rojo lo cual indica que el proceso tiene una relacion mayor con el
proceso de “Asistencia y representacion” y el proceso “Gestion de
proveedores”. Y otro factor que también se puede apreciar es que en los
subtotales de los productos del proceso el niumero mas elevado es 35
obtenido en el producto “Manual de servicios de la empresa” el cual fue
resaltado con borde azul, esto nos indica que es el producto del proceso
gue requiere de relaciones con mayor intensidad con los demas procesos
para que se pueda generar.

Para el proceso Asistencia y representaciéon: Se puede apreciar que el
namero mas grande obtenido es 18 en relaciones con procesos PO2, PO6
y PO10, ambos resaltados con borde rojo lo cual indica que el proceso de
Asistencia y representacion tiene una relacion mayor con los procesos de
“Gestion de marketing”, el proceso “Gestidbn de servicio post-venta y
atencion al cliente” y el proceso “Gestidn de calidad”, esto tiene bastante
sentido debido a que para que la empresa pueda brindar una buena
asistencia al cliente requiere tener claro las acciones comerciales
necesarias para obtener eso. Y otro factor que también se puede apreciar
es que en los subtotales de los productos del proceso el nimero mas
elevado es 31 obtenido en el producto Satisfaccion y confianza del cliente el

cual fue resaltado con borde azul, esto nos indica que es el producto del
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proceso que requiere de relaciones con mayor intensidad con los demas
procesos para que se pueda generar u obtener.

Para el proceso Ventas: Se puede apreciar que el nimero mas grande
obtenido es 14 en relaciones con procesos PO4 y POG6; y otro valor
obtenido es 16 en relacion con proceso PO10, ambos resaltados con borde
rojo lo cual indica que el proceso de “Ventas” tiene una relacién mayor con
los procesos de “Asistencia y representacion”, el proceso “Gestién de
servicio post-venta y atencion al cliente” y el proceso “Gestion de calidad”,
esto tiene bastante sentido debido a que para que la empresa pueda
generar las ventas esperadas y superar requiere brindar una buena
asistencia la cual decide el curso de la decision del cliente para realizar la
compra, el posterior seguimiento a esa compra y la calidad que siempre
debe estar inmersa en todo. Y otro factor que también se puede apreciar es
gue en los subtotales de los productos del proceso el nUmero mas elevado
es 33 obtenido en el producto Cumplimiento de los requisitos y condiciones
del producto y/o servicio que el cliente adquiere, el cual fue resaltado con
borde azul, esto nos indica que es el producto del proceso que requiere de
relaciones con mayor intensidad con los demas procesos para que se
pueda generar u obtener.

Para el proceso Gestion de servicio post-venta y atencion al cliente: Se
puede apreciar que el nimero mas grande obtenido es 23 en relaciones
con proceso PO10 y 21 obtenido en relaciones con procesos PO2 Y PO3,
ambos resaltados con borde rojo lo cual indica que el proceso tiene una
relacion mayor con los procesos de “Gestidon de marketing”, el proceso
“Disefio y desarrollo de productos y/o servicios turisticos” y el proceso
“Gestion de calidad”, esto tiene bastante sentido debido a que para que la
empresa pueda brindar una buen servicio post-venta requiere un apropiado
disefio de programas, buen marketing y la gestion de la calidad del servicio
que ofrece. Y otro factor que también se puede apreciar es que en los
subtotales de los productos del proceso el nimero mas elevado es 39

obtenido en el producto Atencion de calidad al cliente el cual fue resaltado
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con borde azul, esto nos indica que es el producto del proceso que requiere
de relaciones con mayor intensidad con los demas procesos para que se
pueda generar u obtener.

Para el proceso Gestion de proveedores: Se puede apreciar que el
namero mas grande obtenido es 18 en relaciones con proceso PO3 y 16
obtenido en relaciones con procesos PO5 Y PO10, ambos resaltados con
borde rojo lo cual indica que el proceso tiene una relacion mayor con los
procesos de “Disefio y desarrollo de productos y/o servicios turisticos”, el
proceso “Ventas” y el proceso “Gestién de calidad”, esto tiene bastante
sentido debido a que para que la empresa pueda gestionar eficientemente
los proveedores requiere saber que necesita en base al disefio de
programas, las ventas requieren la informacion y solidez con los
proveedores Yy la calidad de los mismos es muy importante. Y otro factor
gue también se puede apreciar es que en los subtotales de los productos
del proceso el nimero mas elevado es 37 obtenido en el producto Alianzas
comerciales sélidas y estratégicas de la empresa el cual fue resaltado con
borde azul, esto nos indica que es el producto del proceso que requiere de
relaciones con mayor intensidad con los demas procesos para que se
pueda generar u obtener.

Para el proceso Gestion de talento humano: Se puede apreciar que el
namero mas grande obtenido es 18 en relaciones con proceso PO10 y 16
obtenido en relaciones con proceso PO4, ambos resaltados con borde rojo
lo cual indica que el proceso tiene una relacion mayor con los “Asistencia y
representacion” y el proceso “Gestion de calidad”, esto tiene bastante
sentido debido a que la empresa requiere disponer de un buen capital
humano en base a la buena asistencia y la calidad en la atencional cliente .
Y otro factor que también se puede apreciar es que en los subtotales de los
productos del proceso el nimero mas elevado es 33 obtenido en el
producto Formacion y capacitacion del personal el cual fue resaltado con

borde azul, esto nos indica que es el producto del proceso que requiere de
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relaciones con mayor intensidad con los demas procesos para que se
pueda generar u obtener.

Para el proceso Gestion econdmica, financiera y contable: Se puede
apreciar que el numero mas grande obtenido es 18 en relaciones con
proceso POl y 14 obtenido en relaciones con proceso PO7, ambos
resaltados con borde rojo lo cual indica que el proceso tiene una relacion
mayor con los “Gestibn de proveedores” y el proceso “Planificacion
estratégica”, esto tiene bastante sentido debido a que para una adecuada
gestion la empresa requiere disponer de una buena planificacion y el buen
acuerdo comercial con proveedores. Y otro factor que también se puede
apreciar es que en los subtotales de los productos del proceso el nimero
mas elevado es 33 obtenido en el producto Presupuesto disponible para
actividades operativas y de inversion el cual fue resaltado con borde azul,
esto nos indica que es el producto del proceso que requiere de relaciones
con mayor intensidad con los demds procesos para que se pueda generar u
obtener.

Para el proceso Gestion de calidad: Se puede apreciar que el nUmero mas
grande obtenido es 18 en relaciones con procesos PO2 y PO3 , un 20
obtenido en relaciones con proceso PO6, ambos resaltados con borde rojo
lo cual indica que el proceso tiene una relacion mayor con los procesos
“Gestion de marketing”, el proceso “Disefio y desarrollo de productos y/o
servicios turisticos” y el proceso “Gestion de servicio post-venta y atencion
al cliente”, esto tiene bastante sentido debido a que para una adecuada
gestion de calidad se requiere acciones comerciales de marketing, un buen
disefio de programas y un buen seguimiento al cliente verificando calidad.
Y otro factor que también se puede apreciar es que en los subtotales de los
productos del proceso el nimero mas elevado es 35 obtenido en el
producto Oportunidades de mejora en base a informacion obtenida por
clientes el cual fue resaltado con borde azul, esto nos indica que es el
producto del proceso que requiere de relaciones con mayor intensidad con

los demas procesos para que se pueda generar u obtener.
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En la siguiente tabla se presenta un resumen del andlisis realizado a la matriz de

interaccion de procesos de la empresa Turismo Kolla S.R.L.

Tabla 20. Anélisis matriz de interaccién de procesos

PRODUCTO QUE REQUIERE
PROCESOS CON MAYOR
CODIGO | CLASIFICACION PROCESO RELACION DE MAYORES RELACIONES
PARA SU OBTENCION
Plan estratégico: Mision,
PO1 ESTRATEGICO |PLANIFICACION ESTRATEGICA |PO2, PO7 vision, valores, politicas,
obietivos, estrategias.
PO2 | ESTRATEGICO | GESTION DEMARKETING |POL,PO7 APHES BECRIELSS €5
empresa.
DISENO Y DESARROLLO DE tMa,”‘tJ_aI de dselrv'c'os
PO3 |CLAVE O MISIONAL| PRODUCTOS Y/O SERVICIOS |PO4, PO7 uristicos de 'a empresa
Turismo Kolla S.R.L. de la
TURISTICOS 12
agestion
ASISTENCIA Y Satisfaccion y confianza del
PO4 |CLAVE O MISIONAL P02, PO6Y PO10 .
REPRESENTACION cliente.
Cumplimientos de las
POS  |CLAVE O MISIONAL VENTAS P04, POG Y PO10 SLISIETES L T
ylo servicio que el cliente va
a adquirir.
GESTION DE SERVICIO POST- Atencion de calidad al
PO6 |CLAVE O MISIONAL VENTAY ATENCION AL P02, PO3Y PO10 cliente
CLIENTE '
Alianzas comerciales
PO7 APOYO GESTION DE PROVEEDORES (P03, PO5Y PO10 sélidas y estratégicas para
la empresa.
ESTION DE TALENT i6 itacio
s R GESTIO! 0 PO, POL0 Formacion y capacitacion
HUMANO del personal.
208 POV GESTION ECONOMICO, [ Pres“pl:_e.sgo dd'SpO”'blf.
FINANCIERA Y CONTABLE ’ para acivicades operaiivas
y de inversidn disponible.
Oportunidades de mejora
PO10 APOYO GESTION DE CALIDAD P02, PO3Y PO6 en base a informacion
obtenida por clientes.

Fuente: Elaboracién propia 2021.

La informacién obtenida en la matriz de interaccion reflejada en la anterior tabla
refleja los productos que requieren mas énfasis por la empresa, las relaciones mas
importantes dentro de los procesos seran reflejadas en el nuevo disefio del mapa
de procesos de la empresa Turismo Kolla S.R.L. con el objetivo de presentar una

vision mas amplia y de proporcionar informacién para la toma de decisiones.
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8.4.3.4. Indicadores de resultados

Los indicadores de resultados que se requieren para los objetivos de la empresa
Turismo Kolla S.R.L. son los indicadores KPI (Key Performance Indicator) o
Indicadores clave de desempeiio los cuales son valores que se usan como
métricas clave para medir el desempefio de los proyectos, actividades, metas de
negocio y permiten obtener una vision de que tan cerca se esta del logro de

objetivos de la empresa.

Cabe mencionar que los KPI son métricas clave las cuales por lo general son
pocas, parte del enunciado “si se consigue que las KPI de la empresa mejoren, la
empresa mejorara”, estas métricas parten y estan orientadas a lograr los objetivos
que la empresa se plantea en el mediano y largo plazo. Los KPI se enfocan en
proporcionar informacién respecto a lo que ha pasado en la empresa y lo que va a
pasar, lo cual sirve para la toma de decisiones y acciones de mejora en la

empresa.

llustracién 46. KPI Métrica clave de desempefio

QUE ES LO QUE HA PASADO EN LA EMPRESA?

METRICAS
CEAVEDE QUE ES LO QUE ESTA PASANDO EN LA EMPRESA?

LA
EMPRESA

QUE ES LO QUE VA A PASAR EN LA EMPRESA?

~—

Fuente: Elaboracién propia 2021.

« EIl primer paso para determinar los KPI que requiere la empresa Turismo
Kolla S.R.L. es “definir los objetivos 0 metas” que se plantea la empresa; en
este caso es lograr la sostenibilidad en el mediano y largo plazo esto debido
a la crisis por la que atraveso6 la empresa por la pandemia por Covid-19, el
enfoque es:

“Incrementar las ventas, gestionar nuevas formas de mejorar las

ventas y mejorar la calidad del servicio que ofrece a sus clientes”.
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Es necesario tomar en cuenta que la empresa recientemente realizo una inversion
en renovar el disefio y funcionamiento de la pagina web con el propdsito de
facilitar el uso al cliente y tener mas impacto en el mercado en linea; por lo tanto,

es necesario que el enfoque sea también orientado a esa meta.

% EIl segundo paso es determinar los KPl que mejor se adecuen a dicho
enfoque de la empresa; para esto es necesario entender que en base a
informacion obtenida en el anterior capitulo la empresa genera contacto con
el cliente de manera fisica en las sucursales y también de gran importancia
en contacto en linea a través de la pagina web o por teléfono de contacto,

recibe clientes tanto por la web como organicos.
Los KPI que la empresa requiere utilizar son:

El trafico web: Este KPI tiene por objetivo medir la cantidad de clientes
potenciales que se comunican con la empresa y generan visitas a través de la web
0 se contactan por ese medio y entregan datos e informacién con la cual la
empresa puede interactuar, esta métrica nos permite analizar la cantidad de visitas
que se van obteniendo en base a las acciones comerciales o de marketing de la

empresa, obtener comportamientos pasados y poder prever el volumen de visitas.

El trafico Organico: Este KPI al igual que el otro busca medir la cantidad de
visitas de clientes potenciales que recibe la empresa de manera presencial en la
sucursal con la diferencia de que estos clientes son organicos porque estos se
generan de manera espontanea, ya sea por publicidad de boca en boca o por
curiosidad, sin tomar en cuenta ningun tipo de accion comercial o de marketing
que realizo la empresa, también nos ofrece informacién respecto al impacto que
tiene la calidad de servicios de la empresa que si se analiza el brindar un servicio
de calidad sin hacer acciones de marketing se genera una publicidad de boca en

boca, la cual tiende a ser dificil de conseguir.

Conversion: Este KPI tiene por objetivo medir en que se traducen las visitas que
llegan a la empresa ya sea por web o de manera presencial; por ejemplo, la
conversion en base a Nro. De Leads, Nro. De clientes, numero de repeticiones de

compra de los clientes de la empresa.
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Coste: Cuanto cuesta obtener esos leads o visitas, por ejemplo, el uso del Costo

por lead (CPL) y la tasa de conversion de leads a clientes.

% El tercer paso es establecer como se implementaran y gestionaran dichos
KPI, planteando el uso de herramientas entre otros aspectos.

Para establecer el modo de implementacion de los KPI seleccionados es

necesario determinar el tipo de analisis que recibira cada KPI en la empresa.

KPI de trafico Web: Se utilizara un registro en tabla de Excel donde el operador
tiene la obligacion de almacenar informacion respecto al flujo de visitas a través de
la interaccion operador-cliente por la pagina web, en dicha tabla se obtiene datos

de cantidad de clientes.

KPI de trafico Orgéanico: Se utilizar4 un registro en tabla de Excel donde el
operador tiene la obligacion de almacenar informacién respecto al flujo de clientes
a través de la interaccion operador-cliente en las sucursales de la empresa, en
dicha tabla se obtiene datos de cantidad de clientes en un determinado periodo de

tiempo.

KPI de conversion: Se utilizara un registro en tabla de Excel donde el operador
tiene la obligacion de almacenar informacion respecto al Nro. De Leads
generados, Nro. De clientes obtenidos y el Nro. De Repeticiones de compra por
clientes a través de la interaccion operador-cliente por la pagina web de manera

organica presencial.

Para estos KPI es necesaria una tabla de registro en la cual cada operador pueda
afadir datos, los cuales servirdn para poder realizar el andlisis de cada indicador

de desempeiio.

A continuacion, se presenta una tabla de registro la cual proporcionara la
informacion para la toma de decisiones y el andlisis de los KPI, debe ser llenada

por los operarios de manera estricta.
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Tabla 21. Registro de datos para analisis KPI

REGISTRO DE DATOS PARA ANALISIS KPIEMPRESA TURISMO KOLLA S.R.L.

FECHA

Visitas via
contacto pagina
web

Visitas organicas
via sucursal

Numero de leads
generados

Numero de
clientes nuevos

Numero de clientes
repitiendo compras

TOTALES

Fuente: Elaboracién propia 2021.

Este registro que se llevara a cabo en la plataforma de Excel requiere solo el

compromiso de la direccion y la sensibilizacién del personal para que se pueda

realizar con la mayor efectividad, con los datos que proporciona se puede realizar

el analisis de los KPI; para que el registro funcione es necesario que la empresa

incluya el uso de una plataforma digital que permita el almacenamiento de datos

en el registro desde cada computadora de la empresa. La plataforma que se

propone incorporar a las actividades de la empresa es Google drive empresarial,

el cual permite, afadir o almacenar datos en simultaneo, estar siempre

conectados y actualizando informacion en tiempo real.

llustraciéon 47. Google drive aiincorporar en actividades de la empresa

Manejar los registros desde cualquier

computadora.
Estar siempre conectado y actualizando

informacién en tiempo real.

Controlar el trabajo de tus colaboradores

de una mejor manera

Aumentar la productividad de tu equipo de

trabajo.

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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El propdsito de los registros en google drive y el manejo de la informacion es
obtener datos los cuales se usaran para realizar los KPI ya determinados, se
propone el uso de una herramienta facil de obtener a través de la plataforma de
Excel la cual es el Power Pivot el cual se utiliza para realizar andlisis de datos y
crear modelos de andlisis KPI eficientes, se puede combinar grandes voliumenes

de datos de diversos origenes entre otros beneficios.

Para el uso de la plataforma es requerido habilitar la funcién directamente en
Excel la cual es facil de gestionar y se adecua a las exigencias de la empresa en
base a la disminucion de uso de recursos, es gratuita y sirve como herramienta

para gestionar KPI.

Para empezar, se parte de una tabla o registro en el que se carguen datos desde

google drive.

llustracion 48. Herramienta propuesta Power Pivot

H 7| Herramientas de tabla
Inicia Disefin Lyanzadas Tabla vinculada G
|: Tipo de datos: [H] ZAutosuma' D ?E\fista de diagrama
: Farmata; Crear kPl } L Mastrar aculto

oy Pl T e 0% 5 WA e ™ o st
‘artapapeles Faormato Crdenar y filtrar Buscar Calculos Yer
“isitasvia co., v fe ¥
s via contacto paging web B| metas B Mumero de leads generados ﬂ
1 1 4 0
D | 2 5 1
! 2 & 2
| 2 7 2
| 2 ] 3
; | 5 9 4
ﬂ 2 10 1
3 3 1 1
3 1 2
ﬂ 3 13 2
6 14 8

Fuente: Elaboracién propia 2021.
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Después de establecer la tabla o el registro se debe establecer el KPI o métrica
gue se va a realizar, la herramienta es facil de aprender a gestionar solo requiere
tiempo y algo de practica no representa ningun costo adicional para la empresa

solo talento humano.

llustracion 49. Ejemplo Power Pivot métrica KPI

In

Adrninistrar hedidas

Agregar a Actualizar  Detectar  Configuracian
modelo de datos todo

rfﬂﬂ@,n&d’

lodelo de datos Caloulos Tablas Relacianes

H3 - fe

Visitas via contacto pagina web metas Numero de leads generados

W o e
o || |||

11
12
13
14

e e e s A s S s e e
o
IS T T N R TS LR e =1

~ o [ [ = o

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar en la ilustracion la herramienta Power Pivot se encuentra
disponible en plataforma Excel, solo se requiere una base de datos y el talento

humano para gestionar los datos y obtener informacion.

A continuacion, se muestra un poco mas acerca del funcionamiento de esta
herramienta la cual proporcionara muchos beneficios a la empresa, se determina
la tabla, el KPI, se establece la medida del KPI y el disefio. Esta herramienta util
para muchas empresas es facil de aprender e incorporar en las herramientas de

gestion de la empresa Turismo Kolla S.R.L.

181



llustraciéon 50. Ejemplo uso Power Pivot

Inicia Insertar Disefio de pagina Farmulas Datos Rewisar Wista Desarrollador Powver Piuot:
) (BlE B B R 4
Administrar | Medidas § KPI Agregara Actualizar | Detectar  Configuracion
2 @ modelo de datos  todo

lodela de datas Calculos Tablas Relaf
112 - fe

| Mombre de |2 tabla: |Tabla1 vl |

A B © o
! Nombre de medida: |CDNVEF|SIDN LEADS
2 Descripcidr: [
3 Famula: | Comprobar famula
Visitas via contacl =[SUMIT ablal[metas]]-5 UM (T abla [Visitas via contacto pagina web])]/SUMIT ablal[Mumern de leads generados])

3
3
3
7 C Mo hay emores en la fdmula,
3
3
0
1
2 Opciones de formato
E
4 Categoria:
5
6
7
B |
9
0 Cancelar | |
B 4

Fuente: Elaboracion propia 2021.

En la ilustracion se refleja las medidas a incorporar en el KPI para realizar las
métricas y el analisis correspondiente, cabe recalcar que esta actividad tiene que
ser gestionada por un personal enfocado o bien asignar el trabajo de gestién al
Gerente comercial, el cual tras aprender y entender el funcionamiento de la
herramienta podra gestionar los datos de manera eficiente y proponer acciones de
mejora.

Una vez determinado el KPI el ultimo paso que sigue para gestionar KPI en base a
la herramienta Power Pivot es el desarrollo de tablas dinamicas que permitan una
mejor visualizacion de la situacion de las métricas KPI en la empresa Turismo
Kolla S.R.L.

La informaciéon que se podra obtener al analizar los KPI servird para la toma de

decisiones, cambios de enfoque entre otros.
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Y por ultimo los KPI que no requieren necesariamente de una herramienta para
ser analizados, mas bien requieren de datos que se obtienen con el registro

propuesto antes planteado son:

KPI de coste: Estos indicadores de desempefio buscan obtener informacion
respecto a cuanto cuesta obtener los leads a la empresa. Los que se
implementaran en la empresa son dos; el primero es el Costo por lead (CPL) el

cual se calcula en base a la siguiente formula:

COSTO TOTAL DE CAMPANA
NUMERO DE LEADS GENERADOS

CPL=

Este KPI sirve para determinar el dinero que costo de la camparfa de marketing o
acciones comerciales para generar una cantidad de leads, para gestionar y

analizar si la campafa o estrategia actual esta funcionando.

El segundo KPI a implementar en la empresa es la Tasa de conversion de Leads a

clientes y esta se calcula:

LEADS CONVERTIDOS EN VENTAS
LEAD A CLIENTE= X 100

LEADS GENERADOS

En este KPI se refleja la tasa de conversion de lead a cliente, informacion la cual
ayuda a medir de la siguiente manera; por cada lead generado cuantos de esos se
convierten en ventas y se multiplica por 100 para obtener un porcentaje. Dicha
métrica sirve para gestionar si la atencion al cliente esta siendo efectiva y de
calidad, ahi se pueden realizar acciones de mejora; o si bien los productos que se
estan diseflando no son lo suficientemente atractivos al cliente o talvez los precios,
por ello son importantes estos indicadores KPI los cuales proporcionaran a la
empresa de herramientas de gestion para identificar y realizar acciones de mejora

tanto en los procesos ya disefiados como en aspectos de capital humano.
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8.4.4. Desarrollo de nuevo organigrama empresarial y Mapa de procesos
redisefiado de la empresa

Después de haber desarrollado y disefiado los procesos que componen las
actividades de la empresa es necesario actualizar la informacion y redisefiar el
organigrama de la empresa y el mapa de procesos, en base a la informacion
obtenida presentando el panorama de la estructura organizacional de la empresa

modificado y un mapa de procesos que indica la realidad de la empresa.

8.4.4.1. Nuevo organigrama empresarial de la empresa Turismo Kolla S.R.L.

Se modifica el organigrama de la empresa; de un organigrama tipo vertical, el cual
presenta varias desventajas como por ejemplo una linea de comunicacién lenta,
existian ocasiones en las que no habia buena comunicacion entre el éarea
administrativa con el area de contabilidad, las barreras jerarquicas presentaban
una desventaja debido a que los operadores no eran sensibilizados respecto a los
objetivos o resultados que se deseaban obtener, otro aspecto negativo de un
organigrama tipo vertical es que imponen rigidez a la estructura y falta de

flexibilidad ante cambios en el mercado.

En contraparte un organigrama tipo horizontal es el que mas se adecua a las
necesidades de la empresa, tomando en cuenta que las relaciones en la empresa
tienden a ser formales e informales, el disefio que se esta proponiendo “para la
empresa se enfoca en los procesos; pues este tipo de organigrama es el
adecuado ya que se basa en los procesos de trabajo autbnomos y no en los

niveles de jerarquia, estando todos casi al mismo nivel.

Algunas de las ventajas que ofrece el disefio horizontal del organigrama serian
gque existen menos capas estructuradas, existe una comunicacion mas agil la cual
resulta beneficiosa para la empresa ya que ese aspecto es uno de los mas
importantes a mejorar continuamente, se obtienen informes mucho mas fluidos,
esto es importante debido a que si se obtiene la informacién rapida y oportuna se

puede actuar ante cambios o circunstancias adversas.
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llustracién 51. Nuevo Organigrama de la empresa Turismo Kolla S.R.L.

EJECUTIVA
GERENCIA A .
GENERAL ) g EQUIPO DE VENTAS

Y DISERIO DE
. PROGRAMAS
APOYO
ENCARGADO AREA
ﬁ _ﬁ
AREA OPERATIVA SPERATIVA
L PERSONAL EN
CAIAS

GERENCIA DIRECTOR DE MARKETING
COMERCIAL Y CALIDAD

GERENCIA DIRECTORA DE FINANZAS
ADMINISTRATIVA Y RECURSOS HUMANOS

ASISTENTE

ASISTENCIA TECNICA
SISTEMAS Y EQUIPOS

Fuente: Elaboracion propia 2021.

8.4.4.2. Mapa de procesos redisefiado empresa Turismo Kolla S.R.L.

Para el redisefio del mapa de procesos se utilizé la informacion planteada en el

desarrollo de procesos, como el inventario de procesos de la empresa y la matriz

de interaccion la cual proporciona informacion respecto a las relaciones mas

fuertes de los procesos de la empresa. Los procesos de la empresa estan

clasificados de la siguiente manera:

Los procesos estratégicos, estan conformados por la “Planificacion
estratégica” y “Gestion de marketing”.

Los procesos clave o misionales estan conformados por “Disefio vy
desarrollo de productos y/o servicios turisticos”, “Asistencia y
representacion”, “Ventas” y “Gestion de servicio post-venta y atencion al
cliente”.

Los procesos de apoyo estan conformados por “Gestidon de proveedores”,
“Gestion de talento humano”, “Gestién econémico, financiera y contable” y

“Gestion de calidad”.
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A continuacién, se presenta el mapa de procesos propuesto redisefiado para la
empresa, el cual tiene por objetivo funcionar como herramienta de gestion para la

toma de decisiones y acciones de mejora continua para la empresa.

llustracién 52. Mapa de procesos redisefiado Turismo Kolla S.R.L.

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

GESTION DE
MARKETING

[

DISENO Y SERVICIO
NECESIDADES DESA';'ZOLLO ASISTENCIA Y VENTAS 3‘;;2;’2:\:;: CLFI’E«NRTTiSs Y
EXPECTATIVAS REPRESENTACION INTERESADAS
DEL CLIENTE PROGRAMAS e SATISFECHAS
TURISTICOS
A

| L
1t GESTION
GESTION DE ECONOMICO,
B SESTION DE TALENTO FINANCIERA Y SESTIONDE
PROVEEDORES T CALIDAD
CONTABLE ==

Fuente: Elaboracién propia 2021.

El mapa de procesos redisefiado presenta los procesos y su clasificacidn antes
mencionada, pero también presenta sefializaciones adicionales entre procesos
estas fueron identificadas en la matriz de interaccion de procesos; estas lineas
proporcionan informacion respecto a las relaciones mas fuertes que hay entre
procesos, se puede observar que los procesos gue tienen mayores relaciones con
los demas son la “Planificacion estratégica”, la “Gestiéon de proveedores”, la
“Gestion de marketing” y la “Gestion de calidad”. Esto es razonable porque la
empresa funciona como intermediaria entre los clientes y las empresas de
servicios turisticos, la empresa por lo tanto depende de la buena relacién con sus
proveedores, de su planificacién estratégica, de acciones promocionales y de la
gestion de calidad.
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8.4.5. Ciclo PHVA para mantener resultados

El ciclo PHVA es el modelo propuesto el cual consiste en enfocarse en la calidad

y la mejora continua; en este caso la empresa Turismo Kolla S.R.L. se encuentra

enfocada en el cambio constante debido a que busca mejorar continuamente la

calidad de los servicios que ofrece, el ciclo a implementar es una herramienta

fundamental e indispensable dentro de las normas ISO de calidad, esto debido a

gue sus componentes permiten a la empresa planificar sus objetivos y gestionar

sSus recursos, buscando en todo momento la excelencia en la calidad del servicio.

Esta metodologia permitird a la empresa realizar correcciones en base a hechos,

es una herramienta que nunca concluye, es un ciclo que no tiene fin, por eso es

necesario que se implemente como metodologia constante para la gestion de

acciones correctivas y de mejora en la empresa.

llustracién 53. Ciclo PHVA propuesto a implementar en la empresa

MEJORA CONTINUA
PLANIFICAR
’ SE ESTABLECEN OBJETIVOS, | I \
v PROCESOS REQUERIDOS Y .]
SE DETERMINAN LOS 5
INDICADORES HACER
CORRECIONES Y
MODIFICACIONES NECESARIAS, IMPLEMENTACION DE LAS
SE TOMAN LAS DECISIONES Y > mz ACCIONES NECESARIAS PARA
ACCIONES PARA SEGUIR EN LA e [Cfllen LOGRAR LAS MEJORAS
MEJORA DE LOS PROCESOS PLANTEADAS
ACTUAR
2. PERIODO DE SEGUIMIENTO,
MEDICION DE PROCESOS,
PRODUCTOS Y/O SERIVICIOS (
~ | RESULTANTES, COMPARA LO
OBTENIDO CON LO PLANEADO
VERIFICAR
|
MEJORA CONTINUA

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Lo mejor de este ciclo o de esta metodologia de gestion es que se fusiona
perfectamente con el disefio del modelo de Gestidn por procesos propuesta a la
empresa, lo que permite poder ver a la empresa con un enfoque horizontal
determinando de una manera mucho mas facil aquellos aspectos que la empresa

necesita mejorar 0 mantener.

El ciclo permite determinar acciones concretas para seguir mejorando, la
propuesta tiene como finalidad cumplir con los requisitos de la empresa y las
partes interesadas, asi como optimizar la satisfaccion del cliente y la calidad del

servicio que la empresa ofrece.

8.5. Plan de ejecucion

Cabe mencionar que el objetivo del proyecto es generar el menor gasto adicional
para la empresa tomando en cuenta la situacion actual a la que se enfrenta, tras la
crisis por pandemia por Covid-19. Por ello la implementacién del proyecto como tal

involucra mas talento humano que inversion.

1. Como primera fase del proyecto esta el desarrollo del compromiso de la
direccién respecto al disefio que se quiere implementar en la empresa, a
través de reuniones y/o seminarios con la alta direccion de la empresa
Turismo Kolla S.R.L.

2. Como segunda fase se encuentra la sensibilizacion del personal de la
empresa respecto a las acciones que se quieren implementar, esto se
realizara a través de talleres de capacitacion y/o charlas al personal,
ademas de acciones de mejora por parte de la alta direccion de la empresa.

3. Posteriormente, se desarrollan los procesos establecidos en el disefio del
modelo, se realiza la implementacion de los procesos y estructuras
disefiadas; se documenta la informacion todo esto a través de un
responsable que se encargue de controlar y gestionar el cumplimiento de lo
planeado, dicho responsable puede ser alguien contratado por la empresa
para dedicarse solo a esta funcion o bien puede ser una funcién asignada al
gerente comercial de la empresa, se implementan los indicadores KPI

tomando en cuenta que lo gestionara el personal asignado a traves de la
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incorporacion y el uso de la plataforma Google Drive empresarial para el
almacenamiento de datos y para la gestion de indicadores el uso de la
herramienta Power Pivot, cabe recalcar que todas estas actividades pueden
ser gestionadas por una sola persona responsable.

4. A continuacién, se implementa el nuevo organigrama buscando que sea de
conocimiento de todas las areas de la empresa, asi como el mapa de
procesos, esto a través de reuniones con el personal constantes para
obtener la mayor retroalimentacion posible.

5. Por ultimo, tomando en cuenta que el disefio del modelo de Gestion por
procesos estd orientado a la mejora continua de la empresa, se
implementara la metodologia del ciclo PHVA para generar una mejora
constante en la empresa, es necesario que la alta gerencia y personal
administrativo se adapte a esta nueva metodologia para afrontar

circunstancias o adversidades, esto a través reuniones con el personal.

8.5.1. PRIMERA FASE: Compromiso de la direccion mediante reuniones de
trabajo y seminarios con alta direccién de la empresa

Tabla 22. Estructura de Seminarios a personal administrativo

Tiempo
Actividad Personal involucrado  Instrumentos Medios Costo Adicional (D'a?)
|
Gestion por procesos,
Temaadesarrollar  |presentacion preparada por 0BS.-
el disertante
. 170BS.- (Costo
Seminario , . |Consultor contratado por la .
.| Personal admin istrativoy | Disertante o expositor promedio por dos
de duracion o empresa 2
alta direccion horas)
2adhoras - .
Ambiente Instalaciones de laempresa 0BS.-
70BS.- (Costo
Alimentacion y bebidas |Recursos de la empresa promedio para 6
personas)
TOTAL - 24085.-

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Respecto a los seminarios de duracion de 2 a 4 horas, los cuales se desarrollaran
en dos dias con el objetivo de capacitar constantemente al personal administrativo
y alta direccion sobre el disefio que se quiere proponer para la empresa; como se
observa, en la tabla no se incurrird en muchos costos, solo se incurre en un costo
en alimentacién y si la empresa decide contratar a un consultor que brinde el
seminario, se calculé el costo promedio por dos horas de trabajo del consultor que
lo mas minimo que cobraria por ese tiempo son 170 Bs, aunque no se incurrira en

este costo si la empresa le asigna la tarea al Gerente comercial de la empresa.

Tabla 23. Estructura de reuniones de trabajo del personal administrativo

L : _ . Tiempo
Actividad Personalinvolucrado  Instrumentos Medios Costo Adicional (Dias)
[
Informar, resolver dudas y
Reunion de Objetivos de la reunion |orientar sobre la Gestion por 0BS.-
trabajo de procesos a implementar
. Personal admin istrativo y - -
duracion I Ambiente Instalaciones de la empresa 0BS.- 3
alta direccion
menor a 70BS.- (Costo
dos horas Alimentacion y bebidas |Recursos de la empresa promedio para 6
personas)
TOTAL.- 70BS.-

Fuente: Elaboracién propia 2021.

En cuanto a las reuniones de trabajo requeridas seran de minimo 4 al afio lo cual
tendria un costo de 280 bs.- al afio, solo se incurrira en gastos de alimentacion
relativamente bajos, tomando en cuenta que dicha reunién tiene por objetivo
despejar dudas el plantel administrativo; esto debido a que como lideres de equipo
de trabajo deben tener bien claros los objetivos de la empresa y lo que se quiere
lograr con la implementacion del modelo de gestién por procesos en la empresa,
asi pueden guiar al personal restante de una manera mas eficiente. Tomando en
cuenta la situacién de la empresa frente a la pandemia el proyecto busca proponer
la opcion que represente menor inversion. “Solo requiere el compromiso de la

direccién y el talento humano del personal”.
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8.5.2. SEGUNDA FASE: Sensibilizacién del personal a través de talleres de

capacitacion y charlas formales

Tabla 24. Estructura Taller de capacitacion al personal

Tiempo
Actividad  Personal involucrado  Instrumentos Medios  Costo Adicional (Diaf)
Gestion por
procesos,
Tema a desarrollar |presentacion 0BS.-
preparada por el
disertante
: Consultor 170BS.- (Costo
Tallerde Disertante o .
. Personal de laempresa : contratado porla | promedio por
capacitacion de _ expositor 3
. Area operativa empresa dos horas)
duracion 2 horas
: Instalaciones de la
Ambiente 0BS.-
empresa
: : 100 BS.- (Costo
Alimentaciony |Recursos de la :
. promedio para
bebidas empresa
10 personas)
TOTAL .- 270BS.-

Fuente: Elaboracién propia 2021.

Respecto a los talleres de capacitacion para sensibilizar al personal los cuales se
requeriran minimo 2 talleres al afio lo cual tendrd un costo anual de 540 bs, no
involucran un costo adicional significativo a la empresa y tienen por finalidad el
mantener capacitado al personal respecto a las actividades que se van a realizar,
mientras mas informacion disponga el personal mas podra aportar al desarrollo e

implementacion del disefio de la Gestion por procesos.

El costo adicional de los talleres de capacitacién solo involucra alimentacién al
publico del taller y la posible contratacion de personal; después de eso no requiere
mas gastos, esto debido a que el proyecto busca la menor inversion posible para

asegurar el beneficio directo a la empresa Turismo Kolla S.R.L.
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Tabla 25. Estructura de Charlas formales al personal de la empresa

Tiempo
Actividad  Personal involucrado  Instrumentos Medios  Costo Adicional (Diaf)

Informar, esuchar
sugerencias e
ideas, resolver
dudas y orientar 0BS.-

sobre [a Gestion
Charlas formales | Personal en general de
por procesos a

de duracionmenor| laempresayarea . 2
. implementar
aunahora operativa

Objetivos de la
charla

_ Instalaciones de la
Ambiente 0BS.-
empresa

20BS.- (Costo
Recursos de la

Behidas promedio para
empresa
10 personas)
TOTAL.- 20BS.-

Fuente: Elaboracién propia 2021.

En cuanto a las charlas formales, pues estas duraran menos de media hora que
serviran para poder informar y/o escuchar sugerencias, ideas y orientar al personal
en cualquier duda o pregunta que vaya surgiendo en el camino de implementar el
modelo propuesto. Se realizard de la siguiente manera; al principio de la
sensibilizacién sera necesaria una charla formal por semana, durante 1 mes lo
cual tendria un costo mensual de 80 Bs.-, después de eso las charlas serian una

cada dos semanas lo cual tendria un costo mensual de 40 Bs.-.

El costo anual seria de 520 Bs.-, es importante la sensibilizacion del personal esto
debido a que después del compromiso de la direccién; los responsables de que el
disefio del modelo de Gestion por Procesos se haga efectiva y se realice de

manera eficiente son el personal de la empresa y el buen trabajo en equipo.
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8.5.3. TERCERA FASE: Implementacion de procesos

Tabla 26. Estructura de implementacion de procesos e indicadores KPI

- Personal , Costo  Tiempo
Actividad . Instrumentos Medios . ,
involucrado Adicional  (Dias)
1000 BS.- (250
Implementacion de Consultor BS 4
P Personaldela | Responsable de |contratado por la s
procesos y horas
empresa en controlar y empresa 16
estructuras . semanales)
o general gestionar :
disefadas Gerente comercial 085
de la empresa '
Almacenamiento
770 BS.- (Por
dedatose  |Plataforma Google .
. , ) _ |10 usuarios al
) Personal dela | informacion en |Drive empresarial
Implementacion de . mes)
o empresa en registros 14
indicadores KPI ;
general . Herramienta de
Gestion de )
o gestion Power 0BS.-
indicadores )
Pivot
TOTAL .- 1770 BS.-

Fuente: Elaboracién propia 2021.

En cuanto a la implementacion de procesos requiere de un responsable que se
encargue de controlar y gestionar dichas actividades, tomando en cuenta que la
empresa quiere minimizar gastos se propone la opcién de contratar a alguien o
bien asignarle esa funcion al gerente comercial de la empresa. Respecto a la
implementacion de indicadores se requieren dos aspectos; el almacenar los datos
en registros y la gestién de indicadores. Para el uso de la plataforma Google drive
se obtuvo que el costo por usuario es de 77 Bs.- al mes, tomando en cuenta que
se requieren un minimo de 10 usuarios para el almacenaje de la informacion el
costo mensual por 10 usuarios es 770 Bs.- al mes y el costo anual del uso de la
plataforma con el descuento es 9150 Bs.-. Para el uso de la herramienta Power
Pivot no requiere costo adicional; esto debido a que la herramienta se encuentra
gratuita en el programa Excel, solo requiere informarse un poco respecto al

funcionamiento e ir mejorando en su uso constante.
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8.5.4. CUARTA FASE: Implementacion de Nuevo organigrama empresarial y
Mapa de procesos
Tabla 27. Estructura de implementacién de organigramay mapa de procesos

de la empresa

.. Personal . Costo Tiempo
Actividad . Instrumentos Medios . . P
involucrado Adicional (Dias)
Consultor contratado
0BS.-
por la empresa
Responsable de
controlary
gestionar
Gerente comercial de
0BS.-
la empresa
) Personal en Validar el organigrama
Reunion formal y mapa de procesos de
. general de la
de duracion de manera constante, 5
empresay o o
una hora . L. recibir opiniones del
area operativa| Objetivos de la .
. personal, comentarios 0BS.-
reunion
y obtener
retroalimentacion
constante para realizar
ajustes
Instalaciones de la
Ambiente 0 BS.-
empresa
50 BS.- (Costo
. promedio
Refrigerios Recursos de la empresa
para 10
personas)
TOTAL.- 50 BS.-

Fuente: Elaboracion propia 2021.

Las reuniones formales duraran una hora cada dos semanas, no tendran un costo
adicional significativo, solo el gasto en refrigerios que son 50 bs. —se programaran
6 reuniones formales al afo, el costo anual seria de 300 Bs.-. El objetivo de estas
reuniones es el ir validando la informacion presentada en el organigrama de la
empresa y el mapa de procesos que se esta implementando con el fin de obtener
retroalimentacion constate por parte del personal de la empresa y realizar los

respectivos ajustes.
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8.5.5. QUINTA FASE: Implementacién de ciclo PHVA
Tabla 28. Estructura de implementacion metodologia PHVA a través de

reuniones con el personal

.. Personal . Costo Tiempo
Actividad |, Instrumentos Medios . . P
involucrado Adicional (Dias)
Consultor contratado por
0BS.-
Responsable de la empresa
controlary
gestionar Gerente comercial de la 0BS
empresa ’
Informar, resolver dudas,
orientar sobre adopcion
. Personal en . .
Reunion Obietivos de |a metodologia del ciclo
formal de generalde la J . PHVA orientado ala 0BS.-
. empresay reunion . . 15
duracion de mejora continua de
area . .
dos horas . actividades, procesos y
operativa .
calidad de la empresa.
Instalaciones de la
Ambiente 0BS.-
empresa
100 BS.-
(Costo
Refrigerios Recursos de laempresa | promedio
para 10
personas)
TOTAL.- 100 BS.-

Fuente: Elaboracion propia 2021.

Dado que la metodologia del ciclo PHVA aplica para todo tipo de actividad de la
empresa y es una metodologia orientada a la mejora continua muy practica de
implementar en la empresa Turismo Kolla S.R.L.; no requiere de herramientas
complejas, mas bien requiere reuniones constantes del personal para informar y
orientar respecto a lo que implica dicha metodologia. Solo se requerira el gasto
adicional de refrigerios en reuniones por 100 Bs.-, se requeriran 2 reuniones al
afo, el costo anual seria de 200 Bs.-, como ya se mencion¢ antes el proyecto no
requiere de inversion considerable, mas bien depende del compromiso de la

direccién y el talento humano del personal de la empresa.
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8.6. Evaluacién del costo beneficio del proyecto
A continuacion, se muestra el presupuesto requerido para la implementacion de la

propuesta del proyecto.

Tabla 29. Presupuesto del proyecto anual (expresado en bolivianos)

TIEMPO
FASE DETALLE COSTO ANUAL (Bs.) .
(Dias)

Seminario de duracion 2a 4 horas 240

Compromiso de la direccion . . . 5
Reunion de trabajo de duracion

280

menor a dos horas
TOTAL FASE.- 520
Taller de capacitacion duracion 2
hor 540

Sensibilizacion del personal oras . 5
Charlas formales duracion menor

520
aunahora
TOTAL FASE.- 1060
Impl taciond
mplemen acllonN € Procesos y 1000
. estructuras disefiadas
Implementacion de ———
Implementacion indicadores KPI 30
procesos _

(uso de plataforma Google drive 9150
y Power Pivot)
TOTAL FASE.- 10150

Implementacion de nuevo , _

) ) Reunion formal de duracion una
organigrama empresarial y hora 300 5
mapa de procesos
TOTAL FASE.- 300
o Reunion formal de duracion 2

Implementacion ciclo PHVA 200 15
horas
TOTAL FASE.- 200
TOTAL.- 12230 60

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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8.6.1. Presupuesto del proyecto

El presupuesto del proyecto para la implementacion del disefio del modelo de
Gestion por procesos que permita poder optimizar la calidad del servicio de la
empresa Turismo Kolla S.R.L. en la ciudad de La Paz es igual a Bs. 12,230. -y se

lo efectuara en un periodo de 60 dias desde la implementacion del mismo.

8.6.1.1. Andalisis Costo Beneficio

> Escenarios

Para el respectivo analisis costo beneficio del proyecto propuesto se manejaran
tres tipos de escenarios optimista, pesimista y moderado. Cabe recalcar que para
comenzar con el andlisis es necesario tomar en cuenta el afio referencia para las
proyecciones en el flujo financiero respecto a las ventas de la empresa reflejadas

en la siguiente tabla.

Tabla 30.. Ventas totales de la empresa Turismo Kolla S.R.L.

VENTAS TOTALES DE LA EMPRESA TURISMO KOLLA (Expresado en Dolares)

2018 2019 2020 2021
4,065.288,44 -37,69% 2.533.284,49 -97,84%  54.718,95 3,58% 56.676,79
Ao 0 Ano1

Fuente: Elaboracién propia 2021.

En la tabla se puede observar que en entre las gestiones 2018 y 2019 hubo una
disminucién del 37,69% respecto a las ventas, esto debido a la crisis nacional
ocasionada por las elecciones del 2019 lo cual perjudico los ingresos de la
empresa disminuyendo considerablemente el volumen de ventas. También se
puede observar que entre las gestiones 2019 y 2020 existe una disminucion del
97,84% en las ventas de la empresa; lo cual es algo catastréfico debido a la crisis
de la pandemia por Covid-19 lo cual afecto a muchas empresas, pero con mayor
intensidad a las empresas que prestan servicios turisticos, dejando a la empresa
con un volumen de ventas bajo, se considera “Afo 0” a la Gestion 2020 porque es
el valor de referencia respecto a las ventas y “Afo 1 “ la Gestion 2021 porque es la

Gestion en la que se implementara el modelo de Gestidon por procesos, para esta
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gestion la empresa proyecta un incremento del 3,58% en el volumen de ventas

respecto a que se encuentra recuperandose para lo cual el valor de las ventas en
el afio 1 sera de 56676,79 $us , 0 394470,45 Bs.- .

>

Escenario Moderado del proyecto propuesto

Los ingresos por ventas en este escenario seran de acuerdo a lo estimado
por la empresa de un 3,5% anual en el volumen de ventas como para la
Gestion 2021 (Afo 1); esto es moderado tomando en cuenta que las
restricciones por la pandemia por Covid-19 alun no se retiraron por
completo.

Se toma una tasa de inflacibn media de 3,27% para los costos y gastos.

El pago de impuestos es un factor constante en todas las gestiones
proyectadas.

La tasa de descuento es del 8%.

Como dato de Utilidad neta base del afio 0, es una pérdida de -356,70 Bs.-

esto debido a la crisis por pandemia por Covid-19.
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Tabla 31. Flujo financiero: Escenario moderado del proyecto propuesto

FLUJO FINANCIERO PROYECTADO EMPRESA TURISMO KOLLA S.R.L. (Expresado en bolivianos)

DETALLE ANOO ANO1 ANO2  ANO3  ANO4  ANOS

Ingresos por ventas (Intermediacion, boletos aereos,
el e s e 39447045 408513599 423056,683 438117,501 453714484
INGRESOS TOTALES 394.470,45 408.513,60 423.056,68 438.117,50 453.714,48
Costo de ventas (Intermediacion, boletos aereos,
productos /o servicios turisticos| 309.817,09 319948,111 330410,414 341214835 352372,56
(-)TOTAL COSTO DE VENTAS 309.817,09 319.948,11 330.410,41 341.214,83 352.372,56

MARGEN BRUTO 84.653,36 8856549 92.646,27 96.902,67 101.341,92
Gastos operativos 69.889,81 72175,2099 74535,3392 76972,6448 79489,6503
(-)TOTAL GASTOS OPERATIVOS 69.889,81 7217521 7453534 76.972,64  79.489,65
Seminario de duracion 2 a4 horas 240,00 247,848 25595263 264,322281 272,965619
Reunion de trabajo de duracion menor a dos horas 280,00 289,156 298,611401 308,375994 318,459889
TOTAL COMPROMISO CON LA DIRECCION 5000 537000 Ss456 0 STR700 9143
Taller de capacitacion duracion 2 horas 540,00 557,658 575893417 594,725131 614,172643
Charlas formales duracion menor a una hora 520,00 537,004 554,564031 572,698275 591,425508
TOTAL SENSIBILIZACION DEL PERSONAL 106000° 109466 113046 116742 120560
Implementacion de procesos y estructuras disefiadas 1.000,00 1032,7 1066,46929 1101,34284 1137,35675
Implementacion indicadores KPI (uso de plataforma
Gozgle ey Power i (usodep 915000 0449205 9758194 100772869 104068142
TOTAL IMPLEMENTACION DE PROCESOS 10.150,00r 10.481,91' 10.824,66' 11.178,63' 11.544,17
Reunion formal de duracion una hora 300,00 309,81 319,940787 330,402851 341,207024
TOTAL IMPLEMENTACION DE ORGANIGRAMA Y MAPA ’ ’ ’ ’
DE PROCESOS 300,00 309,81 319,94 330,40 341,21
Reunion formal de duracion 2 horas 200,00 206,54 213,293858 220,268567 227,471349
TOTAL IMPLEMENTACION CICLO PHVA 200,00 206,54 213,29 220,27 227,47
(-)COSTOS TOTALES PROYECTO 82.119,81 84.80513 87.57826 90.442,07 93.399,52

UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 253355 376036  5.06801 646060  7.942,40

(-) PAGO DE IMPUESTOS 633,39 940,09 126700 161515  1.985,60

UTILIDAD NETA -356,70 1.900,16 282027 380101 484545  5.956,80

Fuente:

Elaboracion propia 2021.
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>

Relacién Costo Beneficio

COSTO /

BENEFICIO 1,3079

Lo que significa que por bs.1 que se invierta en el disefio del modelo de Gestidn

por procesos se tendra un retorno de bs. 0.3079. Lo cual indica que los beneficios

superan los costes; por lo tanto, en un escenario moderado el proyecto debe ser

considerado.

>

Escenario optimista del proyecto propuesto

Los ingresos por ventas en este escenario optimista se incrementarian a
razon de un 5% anual, tomando en cuenta si se dan dos condiciones, la
primera es que en el transcurso de los siguientes afos se retiren en su
totalidad las restricciones por la pandemia por Covid-19 y la segunda es
gue exista mas confianza de los clientes hacia las empresas de servicios
turisticos.

Se toma una tasa de inflacibn media de 3,27% para los costos y gastos.

El pago de impuestos es un factor constante en todas las gestiones
proyectadas.

La tasa de descuento es del 10%, en un escenario optimista se espera una
tasa de descuento mas elevada.

Como dato de Utilidad neta base del afio 0, es una pérdida de -356,70 Bs.-
esto debido a la crisis por pandemia por Covid-19.
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Tabla 32. Flujo financiero: Escenario optimista del proyecto propuesto

FLUJO FINANCIERO PROYECTADO EMPRESA TURISMO KOLLA S.R.L. (Expresado en bolivianos)

DETALLE ANOO ANO 1 ANO2 ANO3 ANO4  ANOS
Ingresos por ventas (Intermediacion, boletos aereos,
productos y/o servicios turisticos) 304.470,45 41419397  434.903,67 456.648,86 479.481,30
INGRESOS TOTALES 394.470,45 41419397  434.903,67 456.648,80 479.481,30
Costo de ventas (Intermediacion, boletos aereos,
o 309.817,09 319.94811 33041041 341.214,83 352.372,56
productos y/o servicios turisticos)
() TOTAL COSTO DE VENTAS 309.817,09 319.94811 33041041 341.214,83 352.372,56
MARGEN BRUTO 84.653,36 9424580 10449326 115.43402 127.108,74
Gastos operativos 69.889,81 721751 7453534  76.972,64  79.489,65
(-) TOTAL GASTOS OPERATIVOS 69.889,81 7217521 7453534 76.972,64  79.489,65
Seminario de duracion 2 a4 horas 240,00 247,85 259 6432 2129
Reunion de trabajo de duracion menor a dos horas 280,00 289,16 293,61 308,38 318,46
TOTAL COMPROMISO CON LA DIRECCION 52000 70 S4% S0 5943
Taller de capacitacion duracion 2 horas 540,00 557,66 575,89 594,73 614,17
Charlas formales duracion menor a una hora 520,00 537,00 554,56 572,70 591,43
TOTAL SENSIBILIZACION DEL PERSONAL 1.060,00 1.094,66 113046 116742  1.205,60
Implementacion de procesos y estructuras disefiadas 1.000,00 1.032,70 106647 110134 113736
Implementacion indicadores KPI (uso de plataforma
, i 9.150,00 9.449,21 9.758,19 10.077,29  10.406,31
Google drive y Power Pivot)
TOTAL IMPLEMENTACION DE PROCESOS 10.150,00 10.481,91 10.82466 1117863  11.544,17
Reunion formal de duracion una hora 300,00 309,81 319,94 330,40 34121
TOTAL IMPLEMENTACION DE ORGANIGRAMA Y MAPA
300,00 309,81 319,94 330,40 341,21
DE PROCESOS
Reunion formal de duracion 2 horas 200,00 206,54 213,29 220,27 2747
TOTAL IMPLEMENTACION CICLO PHVA 200,00 206,54 23,29 220,27 2747
(-)COSTOS TOTALES PROYECTO 82.119,81 8480513 8757826 90.442,07 93.399,52
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 2.533,55 9.440,73 1691500 24.991,95 33.709,22
(-) PAGO DE IMPUESTOS 633,39 2.360,18 42875 624799 842730
UTILIDAD NETA -356,70 1.900,16 7.080,55 12.686,25 18.743,96 25.281,91

Fuente: Elaboracién propia 2021.

201



>

Relacién Costo Beneficio

COSTO

BENEFICIO 4,10

Este resultado del andlisis significa que por bs.1 que la empresa invierta en el

disefio del modelo de Gestion por procesos en un escenario optimista donde las

ventas totales se incrementan, se obtendra un retorno de bs. 3,10. Lo cual indica

qgue los beneficios superan los costes; por lo tanto, en un escenario optimista el

proyecto debe ser considerado notablemente.

>

Escenario pesimista del proyecto propuesto

Los ingresos por ventas en un escenario pesimista estarian predispuestos
en un 3,42% de incremento anual, tomando en cuenta si no se retiran las
restricciones por la pandemia por Covid-19 y que los clientes de la empresa
no sientan confianza debido a que la situacidén no presenta mejoras.

Se toma una tasa de inflacibn media de 3,27% para los costos y gastos.

El pago de impuestos es un factor constante en todas las gestiones
proyectadas.

La tasa de descuento es del 6%, en un escenario pesimista no se espera
grandes beneficios.

Como dato de Utilidad neta base del afio 0, es una pérdida de -356,70 Bs.-

esto debido a la crisis por pandemia por Covid-19.
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Tabla 33. Flujo financiero: Escenario pesimista del proyecto propuesto

FLUJO FINANCIERO PROYECTADO EMPRESA TURISMO KOLLA S.R.L. (Expresado en bolivianos)

DETALLE ANOO ANO 1 ANO2 ANO3 AN0O4  ANOS
Ingresos por ventas (Intermediacion, boletos aereos,
productos y/o servicios turisticos) 394.470,45 407.961,34  421.913,62 436,343,006 451.266,00
INGRESOS TOTALES 394.470,45 407.961,34  421.913,62 436.343,06 451.266,00
Costo de ventas (Intermediacion, boletos aereos,
o 309.817,09 319.94811 33041041 341.214,83 352.372,56
productos y/o servicios turisticos)
() TOTAL COSTO DE VENTAS 309.817,09 31994811 33041041 341.214,83 352.372,56
MARGEN BRUTO 84.653,36 8801323 9150320 9512823 93.893,44
Gastos operativos 69.889,81 7217521 7453534  76.972,64  79.489,65
(-) TOTAL GASTOS OPERATIVOS 69.889,81 721751 7453534  76.972,64  79.489,65
Seminario de duracion 2 a4 horas 240,00 247,85 259 6432 21297
Reunion de trabajo de duracion menor a dos horas 280,00 289,16 298,61 308,38 318,46
TOTAL COMPROMISO CON LA DIRECCION 520,00' 537,00' 554,56' 572,70' 591,43
Taller de capacitacion duracion 2 horas 540,00 557,66 575,89 594,73 614,17
Charlas formales duracion menor a una hora 520,00 537,00 554,56 572,70 591,43
TOTAL SENSIBILIZACION DEL PERSONAL 1.060,00 1.094,66 113046 116742  1.205,60
Implementacion de procesos y estructuras disefiadas 1.000,00 1.032,70 106647 110134 113736
Implementacion indicadores KPI (uso de plataf
mplementacion nicadores P (uso e lataforma 9.150,00 04921 97819 1007729 1040681
Google drive y Power Pivot)
TOTAL IMPLEMENTACION DE PROCESOS 10.150,00 10.481,91 10.82466 11.178,63  11.544,17
Reunion formal de duracion una hora 300,00 309,81 319,94 330,40 34,2
TOTAL IMPLEMENTACION DE ORGANIGRAMAY MAPA
300,00 309,81 319,94 330,40 341,21
DE PROCESOS
Reunion formal de duracion 2 horas 200,00 206,54 23,29 220,27 2747
TOTAL IMPLEMENTACION CICLO PHVA 200,00 206,54 213,29 20,27 22741
(-)COSTOS TOTALES PROYECTO 82.119,81 8480513 8757826 90.442,07 93.399,52
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 2.533,55 3.208,10 392495 468616  5.49391
(-) PAGO DE IMPUESTOS 633,39 802,02 981,24 117154 137348
UTILIDAD NETA -356,70 1.900,16 2.406,07 294371 351462 412044

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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> Relacion Costo Beneficio

CoSsTO /

BENEFICIO 1,06

Este resultado del andlisis significa que por bs.1 que la empresa invierta en el
disefio del modelo de Gestion por procesos en un escenario pesimista donde las
ventas totales no se incrementen segun lo esperado se tendra un retorno de bs.
0,06. Lo cual indica que los beneficios superan los costes; por lo tanto, aun en un
escenario pesimista el proyecto debe ser considerado.

Tomando en cuenta el resultado obtenido en los tres escenarios propuestos, se
debe de considerar el proyecto para su implementacion en la empresa Turismo
Kolla S.R.L.

8.7. Beneficios
Los beneficios que tiene la implementacién del disefio del modelo de Gestién por
procesos en la empresa Turismo Kolla S.R.L. pueden ser de dos tipos; beneficios

directos y beneficios indirectos.

8.7.1. Beneficios Directos

Los beneficios directos generados por la propuesta planteada van directamente

hacia la empresa como tal y sus clientes actuales; los cuales son:

e Generacion de nuevas oportunidades para acciones de mejora para la
empresa.

e Capacitaciones permanentes al personal de la empresa en un ambiente
innovador.

e La empresa al estar gestionada por procesos tiene mas flexibilidad ante los
cambios bruscos del mercado que una empresa basada en jerarquias.

e Permite que la empresa no trabaje de manera aislada, buscando solo el
beneficio de una parte o departamento, sino buscando el beneficio comun.

e Laempresa se orienta a satisfacer las necesidades de los clientes.

e Permite una optimizacién del uso de los recursos y, en consecuencia, una

reduccion y optimizacion de los costes operativos y de gestion.
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e Se promueve la mejora continua de los procesos que componen las
actividades de la empresa. Se detectan ineficiencias, debilidades
organizativas, cuellos de botella y errores de manera rapida y metddica,

reduciendo los riesgos.

8.7.2. Beneficios indirectos
Los beneficios generados por la propuesta planteada van indirectamente a los

siguientes aspectos:

e Satisfaccion del sector econdmico al que pertenece la empresa,
enriqueciendo Y fortaleciendo la calidad de productos y/o servicios turisticos
gue los clientes reciben.

e Revolucionar en el uso de nuevas metodologias de Gestiébn empresarial,
promoviendo el desarrollo y mejoras en gestibn empresarial de mas
empresas participantes en el rubro.

e El sector turistico genera fuentes de empleo y representa un gran aporte al

ingreso nacional.

9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1. Conclusiones del proyecto

Se analizaron aspectos de la empresa Turismo Kolla S.R.L., el rubro en el que
realiza sus actividades logrando identificar falencias en la atencién y servicio al
cliente, tomando en cuenta que la empresa trabaja con mucha informacion se
determind que la empresa requeria documentar los procesos que componen sus
actividades tanto operativas como administrativas, necesitaba tener un estructura
de procesos formal, esto debido a que el personal de la empresa cumplia varias
funciones de las cuales no existia una gestion adecuada, se incurria en demoras
en la atencion al cliente esto debido a un mal manejo de informacion, lo cual

deterioraba la calidad del servicio que los clientes recibian de la empresa.

Al analizar las necesidades de la empresa en base a la informacion recabada
tanto como el objetivo que tenian respecto al afrontar la crisis por la pandemia, se
logré determinar su objetivo que es “Lograr la sostenibilidad en el mediano y largo

plazo” o en otras palabras “sobrevivir mientras la situacion econdémica se
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normaliza”, al identificar todas las falencias y lo que la empresa necesitaba para
mejorar se determiné que lo que no se puede medir, no se puede mejorar y
entonces se decidio optar por el disefio de un modelo de Gestion por procesos; el
cual constaba de elementos los cuales no requerian de mucha inversion mas bien
solo de talento humano y una adecuada Gestion, tomando en cuenta la situacion

econdmica actual de la empresa.

Posteriormente, se desarrollaron parametros para buscar mejorar la calidad del
servicio que ofrece la empresa a través de la Gestion por procesos, para lo cual se
establecio el disefio de un modelo en base a los elementos que componen una
Gestidn por procesos, buscando proyectar calidad en cada uno de estos,

estableciéndolos de la siguiente manera:

% Compromiso de la direccion: En base a un enfoque de desarrollo
sostenible, el enfoque en los proveedores de la empresa los cuales son de
vital importancia para realizar operaciones y orientar respecto a la inversion
requerida, con seminarios y reuniones para capacitar al personal
administrativo de la empresa; esto debido a que es primordial que el
personal administrativo este comprometido para que estos transmitan el
mMismo compromiso a sus subordinados.

% Sensibilizacion del personal: Capacitar al personal respecto al modelo de
Gestidn por procesos para que puedan ser parte y estar totalmente
involucrados en su realizacion, mejorar la comunicaciébn entre
departamentos permite una atencion mas eficiente, estableciendo los
medios motivacionales mas efectivos al personal, mediante reuniones y
charlas formales.

% Desarrollo de procesos de la empresa: Se realizé la documentacion de
los procesos que componen las actividades de la empresa, estableciendo
diagramas de flujo funcionales para los procesos mas importantes en base
a la informacion obtenida por las encuestas y entrevistas, orientando
esfuerzos en proporcionar un servicio de mayor calidad, a través de una
matriz de interaccién se identificé y definio las relaciones mas importantes

en los procesos de la empresa y al final se implementara el uso de la
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plataforma Google drive empresarial para recabar informacion entre todo el
personal de la empresa para gestionar los indicadores KPI a través del uso
de la herramienta Power Pivot para medir y gestionar los procesos de la
empresa.

< Implementacibn de nuevo organigrama y mapa de procesos
redisefiado: Se realizardn reuniones formales con el personal de la
empresa para validar e implementar el nuevo organigrama y mapa de
procesos para informar respecto a los ajustes y realizar mejoras en los
mismos en base a opiniones y comentarios del personal.

% Establecer un ciclo PHVA para mantener resultados: Se implementara
una metodologia la cual aplica para todo tipo de situacion o circunstancia
gue se desee mejorar dentro de la empresa, mediante reuniones y charlas

formales de capacitacion al personal respecto del uso de esta metodologia.

Por ultimo, se realiz6 el analisis Costo beneficio del proyecto donde se
demostraron tres escenarios uno moderado, otro optimista y uno pesimista, se
empled un presupuesto para la marcha del proyecto que es de 12.230.- bolivianos
empleandolos en 5 fases de ejecucion otorgando a cada uno de estos un tiempo
estimado de 60 dias desde su ejecucion y la fuente de financiamiento sera a
través de la misma empresa tomando en cuenta la situacion econémica actual de
la empresa y se determind que el proyecto propuesto es factible en base al

analisis de los tres escenarios.

9.2. Recomendaciones

9.2.1. A laempresa Turismo Kolla S.R.L.

Es importante recalcar que la empresa cuenta con una buena posicion en el
mercado, es una empresa con mas de 44 afios en el sector turistico de la ciudad
de La Paz, la forma en la que el Gerente General de la empresa ha manejado sus
actividades y gestionado recursos ha sido la mas propicia durante muchos afios lo
cual ha permitido a la empresa mantenerse como una de las agencias de viajes y
tour operador mas importantes de la ciudad, sin embargo, es posible mejorar la
calidad del servicio que ofrecen lo cual proporcionara un valor agregado intrinseco

a los productos y/o servicios turisticos que ofrece la empresa; por lo que se
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recomienda la implementacion del presente proyecto en el marco del modelo de

Gestidn por procesos propuesto.

Es recomendable el enfoque en la mejora continua de la empresa como tal,
tomando en cuenta aspectos de la propuesta como por ejemplo la documentacion
de los procesos, el uso de la plataforma Google drive y la herramienta Power Pivot
entre otros, los cuales son de gran ayuda en la gestién de las actividades de la
empresa e implementar el ciclo PHVA como metodologia para resolucion de
problemas, teniendo como base la Gestion de calidad como pilar administrativo

en la empresa Turismo Kolla S.R.L.

9.2.2. Ala Universidad La Salle

A la Universidad La Salle, recomiendo que presente la investigacién a la empresa
Turismo Kolla S.R.L.; esto debido a que el contenido desarrollado de la misma es
de gran interés por parte de la empresa, esto tomando en cuenta que el modelo
propuesto permite que la empresa pueda diferenciarse con base a la calidad del
servicio que ofrecen, orienta a la empresa a un enfoque de mejora continua, factor
el cual no es aplicado por muchas empresas de la ciudad de La Paz, lo cual podra
ser un incentivo a las demas empresas a optar e innovar en el uso de
herramientas para gestibn empresarial y asi proporcionar una mejor atencién al
cliente, servicio de calidad entre otros aspectos positivos en los que

desencadenara dicho incentivo o influencia en el mercado.

Se recomienda que el proyecto sirva de ayuda o guia para los estudiantes
interesados en el tema de Gestion de calidad, Gestibn por procesos en caso de
proponer la aplicacién del mismo en otras entidades. Dado que el tema puede ser
aplicado a todo tipo de empresas, de diferentes rubros y tamafios que busquen la

“‘mejora continua”.
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11. ANEXOS

11.1. ANEXO 1: Encuestas con Escala Likert de satisfaccion

v Folleteria relacionada con los servicios que ofrece Turismo Kolla S.R.L.

1) Totalmente | 2)Satisfecho| 3)Algo | 4)Insatisfecho | 5)Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho

o
o H‘\-\._
e e
- —
-H""'\—\.____ —

v El servicio cumple con las caracteristicas que ofrece, satisfaciendo las
expectativas del cliente.

2) Totalmente | 2)Satisfecho | 3)Algo | 4)Insatisfecho | 5)Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho

f_.- o —-._\__\_
I “"\.l
e W
T —
R

v' Rapidez del personal para atender al cliente.

3) Totalmente | 2)Satisfecho | 3)Algo | 4)Insatisfecho | 5)Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho

-__’u-"'-- .
4 N
B |
T —
x_______,,
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v' Amabilidad del personal para atender al cliente.

4) Totalmente 2)Satisfecho | 3)Algo 4)Insatisfecho | 5)Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho

v' Capacitacion del personal para asesorar al cliente.

5) Totalmente 2)Satisfecho | 3)Algo 4)Insatisfecho | 5)Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho
. e
I.lr E
- -
1""'\-\.\_____ = ___-'

v Servicio recibido al comprar un boleto aéreo.

6) Totalmente 2)Satisfecho | 3)Algo 4)Insatisfecho | 5)Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho

-/-"--- - .
r x‘-\..
e o
L — ;"
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v' Servicio recibido al comprar un paquete o programa de servicios turisticos.

7) Totalmente
satisfecho

2)Satisfecho

3)Algo
satisfecho

4)Insatisfecho

5)Totalmente
insatisfecho

o
r -“"'-\..
e W
T —
R

v' Capacidad del personal para resolver problemas, que suelen ocurrir en la
prestacion del servicio.

8) Totalmente
satisfecho

2)Satisfecho

3)Algo
satisfecho

4)Insatisfecho

5)Totalmente
insatisfecho

__,-r"' - .
r H‘-\..
e W
T —
N

v’ Servicio postventa que brinda la empresa Turismo Kolla S.R.L.

9) Totalmente
satisfecho

2)Satisfecho

3)Algo
satisfecho

4)Insatisfecho

5)Totalmente
insatisfecho

__,-r"' - .
4 1‘-\..
e W
T —
R
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v

Servicio otorgado en general por la empresa Turismo Kolla S.R.L.

1)Totalmente | 2)Satisfecho 3)Algo 4)Insatisfecho | 5)Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho
- = - -
__"'I--l"'__- MU

11.2. ANEXO 2: Entrevistas realizadas a personal de la empresa Turismo
Kolla S.R.L.
Entrevista al Gerente General Sr. Julio Peralta
1) ¢Qué metas u objetivos estratégicos tiene a largo plazo para la empresa?
2) ¢Cudl es el factor que considera diferenciador de la empresa, frente a otros
en el mercado turistico?
3) ¢Existe un presupuesto anual bien estructurado? ¢Qué politica de
inversiones maneja?
4) ¢Cual es el area estratégica que usted considera que depende el éxito de la
empresa a largo plazo?
5) ¢Cuenta con programas de capacitacion para su personal? ¢como los
maneja y cudl es el eje central de su capacitacién?
6) ¢Qué valor le da a lo técnico y humano en el proceso de pre y postventa de
los servicios que brinda la empresa?
7) ¢Siente que las actividades que realiza actualmente la empresa logran

cumplir los objetivos estratégicos?
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8)

9)

¢, Qué politicas o acciones estratégicas realiza la empresa para con sus

clientes?

¢Cuél es la situacion actual de la empresa respecto a la crisis por la

pandemia Covid-19? ¢ Qué acciones realiz0?

10) ¢ Estaria dispuesto a reestructurar el disefio actual de las actividades que

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

9)

realiza la empresa en busqueda de mejoras en gestion de calidad?

Entrevista a Gerente administrativo Sra. Norma Céceres

¢ Cudles son las funciones que realiza dentro de la empresa?

¢,Como lleva la gestion de los ingresos y egresos que tiene la empresa?

¢, qué mecanismos utiliza?

¢, COmo es la estructura organizacional de la empresa? ¢ podria mencionar

aspectos positivos y negativos?

¢,Cudles son los principales factores que usted considera inhiben el éxito de

la empresa?

¢, Con cuanto personal cuenta para realizar las actividades de la empresa?

¢cual es el nivel de educacion promedio?

¢El recurso humano cumple las funciones correctamente? ¢Qué areas de

la empresa considera tienen potencial para mejorar?

¢,Como se incentiva al personal para ofrecer y mejorar el servicio que

brindan a los clientes?

¢,Ha realizado alguna accion o politica para medir el grado de satisfaccion

de los clientes?

¢,Los procesos son adecuados o necesitan redefinirse?

10) ¢(Qué importancia le da al pensamiento sistémico en la gerencia de

empresas? ¢Qué opina sobre ello?
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Entrevista a Encargado de operaciones Sr. Josias Avendano

¢Podria describir la linea general de operaciones? ¢Qué actividades

involucra el area operativa?
¢ Podria mencionar cuales son sus principales proveedores?

¢, Qué diferenciacion ofrecen sus servicios con relacion a la competencia?

¢, qué servicios ofrecen?
¢, Como es el clima interno de la empresa y porque considera que es asi?

¢, Cudél es el criterio para fijar los precios de los servicios que ofrece la

empresa? ¢Cuadl es la base de los ingresos?

¢, Cual es el nivel de desarrollo en recursos e insumos de la empresa? ¢es

suficiente o insuficiente para el desarrollo de las actividades de la empresa?

¢, Como es la estructura organizacional de la empresa? ¢ podria mencionar

aspectos positivos y negativos?

¢, Qué acciones realiza el personal para medir el grado de satisfaccion del

cliente tras adquirir el servicio?

¢,Cree usted que la empresa cuenta con algunas deficiencias? ¢Qué areas

de la empresa sugiere proponer mejoras?

10) ¢ Usted considera que el personal estaria dispuesto a realizar otras

actividades en beneficio de la empresa?
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