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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, estuvo dirigido a proponer estrategias para la
optimizacion del proceso administrativo de la agencia de viajes Travelers & Tours
SG. C.A. Esta investigacion se caracterizd por ser del tipo descriptiva, proyecto
factible, bajo la modalidad de investigacion de campo, con un disefio no
experimental transeccional descriptivo. La poblacion queddé conformada por 18
sujetos, aplicando el coeficiente de Alfa Cronbach para determinar la confiabilidad,
dando como resultado 0.94, considerado muy altamente confiable. Los datos
obtenidos fueron procesados bajo estadisticas descriptivas, mediante la distribucién
de frecuencias absolutas y relativas, utilizando medidas de tendencia central, cuyo
valor fue ubicado en un baremo de interpretacion de resultados, igualmente en los
factores presentes como tamafio del equipo, por otra parte, se tiene la planificacion y
ejecucion de los proyectos afectando el desempefio de los equipos de trabajo. No
obstante, se recomienda la aplicacion de estrategias para el mejoramiento del
desempefio laboral de los agentes de viajes durante la ejecucién de las estrategias
mencionadas en el trabajo, que permiten incrementar de forma eficaz y eficiente el
desarrollo de las actividades por parte de los agentes de viajes de la empresa
produciéndose en consecuencia ahorro de tiempo, satisfaccion del cliente, calidad en
el servicio, considerando profundamente como elegir el mejor camino segln las
diferentes alternativas con un alto grado de certidumbre garantizando el éxito de cada
accion que lleve a cabo la agencia de viajes.

Descriptores: Optimizacién, Planificacion Estratégica, Agencias de Viajes, Servicios
Turisticos, Mejoramiento, Desempefio Laboral.
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INTRODUCCION

El turismo es una de las actividades mas antiguas de la humanidad, ya que
desde el tiempo de las cavernas se pudo observar que los individuos se trasladaban de
un lugar a otro, descubriendo nuevos destinos y apoderandose de las tierras. Luego
vino la época de las colonizaciones, estos viajaron a otros continentes para conquistar
nuevos lugares. Por todo este tiempo el turismo siempre ha estado alli, agarrando
fuerza mediante el tiempo. Hoy en dia un autor venezolano Camacaro (2008) cataloga
como “turistas” a las personas que se trasladan de su espacio habitual, a otro punto
geografico, pasando un tiempo superior a un dia y realizando una pernocta.

Actualmente, el mercado turistico se encuentra segmentado por el motivo de
viaje, seguin Cardenas (1990), se ha clasificado segun sus corrientes e intereses, como
ejemplo, turismo: de aventura, de negocios, cultural, gastronémico, estudiantil,
religioso, ecoldgico, entre otros. Es asi como estas corrientes han permitido al
turismo ser de gran utilidad para los prestadores de servicios turisticos y los turistas,
ofreciéndoles a los clientes justamente lo que esta buscando. Es decir, hoy en dia el
turismo especializado es una tendencia muy comun, de esta forma, la vision en el
negocio de las agencias de viajes es abarcar todas las corrientes y poseer todos los
conocimientos para ofrecer a los clientes servicios integrales y de calidad.

Es por ello, que en esta investigacion se pretende realizar un plan que brinde
las estrategias para optimizar los procesos administrativos en la agencia de viajes
Travelers & Tours SG C.A., para asi denotar posibles fallas que poseen y luego ser
mejoradas con la ejecucion de correcciones en los procesos administrativos, lo cual
permitira cubrir la demanda insatisfecha, resolviendo el o los problemas encontrados
en el proceso de ofrecimiento de los servicios que sean objeto de estudio de esta

investigacion.



La presente investigacion se desarrolla en cuatro (4) capitulos los cuales se
explican a continuacion:

El capitulo I, explica de qué trata la investigacion, justifica el problema, los
objetivos y la delimitacion de la misma.

El capitulo 11, estd representado por el Marco tedrico con antecedentes de
trabajos de investigacion similares, conceptos basicos y necesarios para desarrollar el
entendimiento de la investigacion.

El capitulo I, el Marco Metodoldgico, contiene el tipo y disefio de la
investigacion del estudio: técnicas e instrumentos de recoleccion de datos asi como el
procedimiento seguido para el logro de las mismas y el desarrollo de las fases
metodoldgicas.

Para el capitulo 1V, resultados después de aplicarse las fases metodolégicas
se reflejan en este capitulo los resultados que arrojaron, junto al andlisis de los
mismos.

Por ultimo el capitulo V, se presenta la propuesta y su desarrollo como tal,
para luego plasmar las conclusiones y recomendaciones arrojadas en esta

investigacion.



CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

El escenario de la economia global, se encuentra caracterizado por constantes
cambios, su competitividad, y sobre todo donde las organizaciones desempefian un
rol significativo, por lo cual corresponde a los encargados de la gerencia y de la
planificacion estratégica estar atentos con respecto a como debe desemperiarse el
comportamiento organizacional de la empresa para en momentos de crisis salir a flote
y seguir en curso. Presentando este escenario, es un requisito sine qua non mantener
siempre un buen desempefio laboral por parte de toda la fuerza de trabajo, que
conlleve a optimizar la calidad, productividad, identificacion y desarrollo de nuevos
proyectos y nuevos objetivos para alcanzar altos niveles de eficacia y eficiencia
organizacional.

Mosley, Megginson y Pietri (2005), plantea que: un equipo es un
conglomerado de personas que deben dar paso a la cooperacion y responsabilidad de
sus otros miembros para experimentar el mayor éxito posible y alcanzar sus metas,
estos autores mencionan que la experiencia en estudios de equipos, ha demostrado
gue los equipos de proyectos exitosos tienen las facultades para establecer la totalidad
o algunas de las metas del equipo, tomar decisiones con relacién a la manera de
lograr estas metas, emprender las tareas que se requieran para lograrlas y hacerse
mutuamente responsables por los resultados. En la actualidad todas las
organizaciones lideres en desarrollar proyectos buscan mantener engranados de
manera satisfactoria los equipos de trabajo y que les permita mantener o elevar el
nivel de competitividad en el mercado y asi alcanzar las metas establecidas. Segun
Urbina (2008), los proyectos son consecuencia de la busqueda de una solucién

inteligente al planteamiento de un problema, asignando un determinado monto de



capital se podra producir un bien o un servicio, Gtil a la humanidad, o a la sociedad en
general, con lo cual las organizaciones pueden ser mas competitivas en los diferentes
mercados y mantenerse a través del tiempo.

El Project Management Institute PMBOK (2010), define un proyecto como un
esfuerzo temporal que es llevado a cabo para crear un producto, servicio o resultado
unico. La naturaleza temporal de los mismos establece un inicio y un final definidos.
De igual forma explica, los proyectos son utilizados para desarrollar un nuevo
producto o servicio, implementar cambios en la empresa, y proveer procesos 0
negocios, entre otros. También, requieren de medios importantes para su desarrollo,
estos pueden involucrar una persona, una unidad o fuerzas de trabajo como también
recursos materiales, econémicos y financieros, lo cual constituye en algunos casos
uno de los elementos con mas dificultad para la administracién de los mismos.

Por esto, la importancia del capital humano dentro de todas las
organizaciones, para las mismas ninguna causa es mas ventajosa que la existencia de
equipos de trabajo comprometidos, con muy alto desempefio, que se capaz de
ejecutar las actividades requeridas de forma eficiente y con la calidad adecuada; pues
ellos son quienes realizan las funciones de planear, organizar, dirigir, ejecutar y
controlar, con el objetivo donde la empresa opere de forma exitosa. Sin capital
humano no existe la organizacion, de las personas depende en gran medida el éxito y
la continuidad de la empresa.

Katzenbach y Smith (2000), definen un equipo de trabajo como un nimero de
personas reducido con habilidades complementarias, quienes estdn comprometidas
para desarrollar un objetivo comun, al cumplimiento de las metas y proximidad entre
ellos por lo cual se sostiene como mutuamente responsable. Asi como también,
aseguran que las empresas con mayor productividad dependen de equipos de trabajos
solidos y semiautdnomos, comprometidos con los objetivos a cumplir y a su vez se
sienten totalmente identificados con la misma.

Es como asi, resulta facil y habitual que las empresas manifiestan una

tendencia de trabajar en equipo, mas aun, de obtener un buen desempefio, por lo tanto



los lideres de proyectos se comprometen a un grupo de personas a formar los grupos
de trabajo, los cuales son la columna vertebral de los proyectos, de los mismos grupos
depende en gran manera su éxito o fracaso, por tal deben mantener un grado de
compromiso, estar motivados para lograr los objetivos, cumpliendo con cada una de
las actividades involucradas, asi como también requieren de diferentes actitudes,
destrezas, experiencias, y conocimientos donde el lider o gerente de proyecto se
encarga de orientarlos hacia el mismo horizonte o meta, superando los muros y
tomando las medidas que sean necesarias para lograr que todo se desarrolle de
acuerdo a lo establecido.

Sin embargo, esto es complicado, cuando los miembros de los equipos
manifiestan sus capacidades individuales, y no se lleva a cabo una adecuada
interaccion entre los miembros, lo cual genera conflictos, a su vez, relaciones que
terminan socavando el objetivo, en vez de lograr una sinergia. La ejecucion de
proyectos en las empresas genera conflictos de diferente indole organizacional,
profesional, interpersonal, entre otros, afectando el desempefio laboral de los
trabajadores como también el desarrollo del proyecto y hasta la organizacion,
poniendo en riesgo la realizacion del mismo si no se cuenta con las estrategias para
coordinar, dirigir y controlar los problemas presentes.

De igual forma, el desempefio del talento humano en el cargo es
extremadamente situacional y varia de un miembro a otro, asi también de
circunstancia en circunstancia, pues depende de innumerables factores condicionantes
que influyen de forma significativa en cada persona y dependiendo de las mismas el
individuo evaluara de acuerdo al beneficio los aportes obtenidos brindados de
distintas formas: conocimientos, aptitudes, acciones, entre otros para desarrollar con
mas empefio sus labores con el propdésito de elevar la satisfaccion e interés en el
trabajo.

En el municipio Valencia, Estado Carabobo, las agencias de viajes son lideres
en el mercado emisor de boleteria aérea nacional e internacional, diferencidndose del

mercado receptor el cual tiene un fuerte auge en otros paises de Latinoamérica. La



administracion de estas organizaciones son las encargadas de la planificacion,
ejecucion, disefio, construccion de planes estratégicos asociados a la vision de
negocio de la organizacion, con el fin de abastecer dicho mercado del pais. Asi
mismo, las agencias de viajes se han caracterizado por ser altamente eficientes en sus
actividades y competitivas de igual forma dentro del mercado laboral, por tal razén, la
importancia de mantener un relevante desempefio laboral de los grupos de trabajo
dedicados a la asesoria y venta de productos que son ofertados por las mismas.
Travelers & Tours SG C.A es una agencia de viajes que abrio sus puertas al
mercado en el Estado Carabobo el dia 03 de Julio del afio 2013, con el fin de facilitar
permanentemente todos los servicios solicitados por cualquier cliente, sin
segmentaciones especificas, incrementando paulatinamente ha incrementado el
volumen de ventas de boletos aéreos y paquetes turisticos a pesar de la situacién que
vive el pais, producto de una buena negociacion logrando importantes acuerdos con
mayoristas de turismo a nivel nacional e internacional para finales del afio 2015.
Cuenta con un personal altamente capacitado para dar respuestas inmediatas y
adaptadas a los clientes, para el afio 2017, cuenta con un capital humano capacitado,
distribuido entre gerencial, administrativo y ventas ubicados mayoritariamente en el
area de la ciudad de Valencia, Estado Carabobo, contando también con vendedores
free lance en los estados Anzoategui, Apure, Aragua, Zulia y en el area metropolitana
de Caracas. Poco a poco se viene cumpliendo un plan de expansion, con el cudl
Travelers & Tours SG C.A. no deja a un lado su concepto primario de ofrecer calidad
y excelencia en sus productos y servicio. Su slogan es “Elige tu destino, Nosotros lo
hacemos posible” para alcanzar siempre la maxima satisfaccion entre sus clientes.

Sin embargo, en la actualidad en la empresa estudiada se evidencia en los
equipos de trabajo poco desarrollo de habilidades y técnicas para afrontar los retos
propios, solucionar los problemas, tomar decisiones, y buscar los mejores caminos
para avanzar en el desarrollo y la ejecucion de los canales de ventas. Asi mismo, se
observa ausencia de liderazgo e incumplimiento de las actividades planificadas,

originando una pérdida de interés por parte de los clientes en los servicios ofertados



al igual que una pérdida de fidelizacion de la venta, debido a la poca motivacion e
interés existente por parte de las personas al momento de desarrollar la misma.

Igualmente, afecta la asignacion de responsabilidades sin evaluar las fortalezas
y debilidades de cada trabajador, ocasionando fallas y retrasos, lo que dificulta el
éxito de los objetivos de manera eficiente y eficaz. Por otra parte, se percibe la
ausencia de una comunicacion efectiva entre los integrantes de un grupo de trabajo,
factor de suma importancia al momento de tomar decisiones y sincronizar las
actividades que corresponden a los proyectos para asi lograr mejoras continuas y
evitar los fracasos de los mismos. También se puede notar, el incumplimiento de las
normas establecidas en los miembros de la organizacion ademas de la falta de
cohesion entre los individuos al momento de desarrollar las actividades.

De persistir esta situacion antes descrita, la ejecucién del proceso de ventas de
servicios por parte de la agencia de viajes se vera afectada, acarreando como
consecuencia, baja en la calidad de los servicios ofertados, retrasos en procesos de
conciliacion de ventas, desaprovechamiento en avances tecnologicos, retrasos en la
finalizacion de un proceso de venta. Aunado a esto, ocasionaria consecuencias
negativas en el desarrollo del plan de negocios de la agencia de viajes, el cual
afectaria los ingresos que se percibe.

Por esto, es de vital importancia formular estrategias para el mejoramiento del
desempefio de la fuerza laboral durante la ejecucién de un plan estratégico, lo que
permitird un desarrollo exitoso de todas las actividades involucradas dentro del
proceso de ventas de manera eficaz y eficientemente. Ademas proporcionara una
herramienta de gran valor para encontrar un clima organizacional acorde para
satisfacer las necesidades de la empresa y a su vez satisfacer profesionalmente al

capital humano.

1.2. Formulacion Del Problema
De acuerdo con lo antes expuesto y conocido el objeto en estudio se formula la

siguiente interrogante:



¢Cudles son las estrategias necesarias para consolidar el proceso administrativo

de la agencia de viajes Travelers & Tours SG C.A., en Valencia, Estado Carabobo?

1.3. Objetivos De La Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Proponer estrategias gerenciales para la optimizacion del proceso
administrativo, a través de la consolidacion de los agentes de viaje free lance de la
empresa Travelers & Tours SG C.A.

1.3.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual de los agentes de viajes free lance de
Travelers & Tours SG C.A.

Describir el perfil, competencia y capacidades de los agentes de viajes free
lance de Travelers & Tours SG C.A.

Disefiar estrategias gerenciales para la optimizacion del proceso

administrativo de la empresa Travelers & Tours SG C.A.

1.4. Justificacion de la Investigacion.

Segun la Asociacion Venezolana de Agencias de Viajes y Turismo (AVAVIT)
para el afio 2016 se encuentran inscritas aproximadamente 1250 Agencias, de las
cuales un 35% se encuentran ubicadas en la region central del pais, en Venezuela las
agencias de viaje solo cuentan con dos (2) clasificaciones: mayoristas y minoristas.
En los ultimos tiempos el desarrollo de estas empresas dedicadas al sector turismo en
el estado Carabobo se ha incrementado de manera insostenible, representando gran
importancia para el desarrollo del pais, debido a que son empresas lideres en



desarrollar y promocionar el turismo tanto emisivo como receptivo, los cuales a su
vez van generando un gran aporte en la rama industrial turistica a nivel global.

Por tal razon, se busca mejorar el desempefio laboral de los equipos de trabajo
dedicados a la promocién de servicios turisticos para sostener una direccion,
planificacion y desarrollo exitoso y asi cumplir a cabalidad con los objetivos
planteados dentro de la organizacion. Por esto, dicha investigacion representa un
aporte académico al integrar la fundamentacion tedrica de la gerencia estratégica y el
contexto sobre desempefio laboral de equipos de trabajo, a través del analisis y
confrontacién de autores en el area estratégica. De igual manera, se consultaron
fuentes como revistas especializadas y paginas electrénicas que generan informacion

en el area.

Asi mismo, hace un gran aporte practico a la organizacion debido a que
fortalece los equipos de trabajo con alto desempefio, con gran potencial exigido para
el desarrollo de responsabilidades y tareas permitiendo lograr los objetivos planteados
en la direccion establecida en el plan de negocios de la agencia de viajes,
mantenimiento la mejora continua de los mismos, ademas de la eficiencia y eficacia

caracteristicas a través de un excelente e intachable desempefio laboral.

Adicionalmente, genera estrategias para el mejoramiento de los equipos de
trabajo en el desarrollo del servicio hacia los clientes, extendibles a dicha industria a
nivel nacional y fuera de las fronteras venezolanas, logrando alcanzar éxitos en sus
actividades obteniendo a gran escala mejores resultados. Al mismo tiempo, se permite
disponer de un mecanismo que podréa utilizado por otras organizaciones con similares
problematicas, logrando alcanzar, el nivel de productividad, rendimiento, y calidad
adecuada, como también puede ser utilizado como guia para investigaciones

similares.



Por otro lado, la investigacion es un aporte metodolégico por cuanto presentara
un instrumento de recoleccién de informacion validado por expertos en el area para
medir de manera eficiente y eficaz la variable objeto y dar respuesta a la interrogante
planteada inicialmente en la investigacion con que podra servir de referencia y guia a

futuros investigadores en su enfoque en el area en estudio.

Finalmente, tiene relevancia desde el punto vista social porque esta
investigacion facilitaria y generaria técnicas valiosas a otras agencias de viajes, para
mejorar la eficiencia y el desarrollo de ejecucién de los servicios prestados,
disminuyendo costos e incorporando nuevas estrategias, fortaleciendo la cultura de
los trabajadores de la organizacién para el mejoramiento constante y lograr asi metas

altamente retadoras.

10



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

En el presente capitulo, se hace una revision documental, para sustentar
teoricamente el estudio. Adicionalmente, es importante resaltar que estos
antecedentes deben ser comparados, valorados e integrados para de esta manera
caracterizar el efecto a modificar y permitiendo de esta forma la ampliacion de las
ideas, dirigiéndolas hacia el nuevo objeto de investigacion, proporcionando de esta
manera, valor agregado a la misma. Es una descripcion detallada de cada uno de los
elementos de la teoria utilizados directamente en el desarrollo de la investigacion,

incluyendo las relaciones mas significativas dadas entre esos elementos tedricos.

2.1 Antecedentes de la Investigacion.

A continuacion se presentan algunos de los estudios en forma cronoldgica
presentados con anterioridad, los cuales de alguna manera por sus alcances y
contenidos estan relacionados con las variables y el objeto en estudio aportando

informacidn importante y un valor agregado a dicha investigacion.

Rodriguez (2014), realizd una acreditacion de Trabajo Especial de Grado
titulado: “Optimizacion en el servicio de atencion al cliente basado en las
estrategias de Kender para maximizar la rentabilidad de la empresa Coyserca
en el departamentos de administracion ubicada en el Municipio San Diego,
Estado Carabobo” presentado en la Universidad José Antonio Paez para la
obtencion del titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, con la misma,
propuso estrategias con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes,

aumentar la eficiencia de los procesos, la calidad de los productos y servicios, para de



esa manera ser mas competitivos y poder posicionarse como empresa lider en el ramo
inmobiliario.

Este antecedente fue de gran utilidad para la investigacién planteada por cuanto
presenta una solucion viable a la situacion de atencion al cliente, brindando una guia
para el abordaje de los conceptos de atencidn al cliente, factor predominante en las

operaciones de las Agencias de Viajes.

Asi mismo, Lopez (2013), en su informe de pasantias titulado: “Plan
Estratégico para la Optimizacion del Proceso de Pago a acreedores en la
Gerencia de Finanzas de la Empresa Petroquimica de Venezuela, S.A.”
presentado en la Universidad José Antonio Paez para la obtencién del titulo de
Licenciado en Administracion de Empresas abarcé el analisis, elaboracion e
implementacién de un plan estratégico con el cual logr6 cubrir aspectos importantes
puntales relacionados con el control de tiempo utilizados en cada fase del proceso de
pago de facturas a proveedores, el seguimiento de la programacién sobres los
procesos de pagos semanalmente y la disminucion en el volumen de devoluciones y
retrasos en los pagos a diferentes acreedores.

Este trabajo representd un elemento de orientacion para el desarrollo de la
actual investigacion al aportar pautas para el desarrollo del plan estratégico para la
optimizacion de los procesos administrativos de la empresa Travelers and Tour SG,

C.A., tomandose como referencia la estructura de la propuesta por éste planteado.

De igual forma, Garcia (2013), presentd el Trabajo Especial de Grado con el
titulo: “Estrategias Gerenciales que mejoren la Atencion al Cliente en el Banco
Occidental De Descuento” presentado en la Universidad José Antonio Paez para la
obtencion del titulo de Licenciado en Administracion de Empresas. En el mismo
abordo el tema de la calidad de servicio por el hecho de ser una base fundamental
para el logro de la visidn, mision y objetivos organizacionales, tuvo también como

finalidad analizar el departamento de crédito de la entidad bancaria, desde la
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perspectiva de los clientes externos, con el propdsito de mejorar la atencion hacia sus

clientes y conocer la realidad de la gestion del servicio.

Por otra parte; Silva y Sevilla (2013), realizaron el Trabajo Especial de Grado
titulado “Propuesta de un Plan estratégico para el mejoramiento de la gestion de
las cuentas por cobrar en la empresa Sisalma Sistemas Integrales C.A. ubicada
en el estado Miranda, Venezuela”, para optar al titulo de Licenciada en Contaduria
Publica, en la Universidad José Antonio Péez, estado Carabobo, Venezuela.

Tuvo como finalidad mejorar la gestion de las cuentas por cobrar de la
mencionada empresa, donde se evidencid que la facturacion a crédito presenta retraso
en su cobro, lo que ha repercutido negativamente en el flujo de caja,. Para alcanzar
los objetivos propuestos, se selecciond una poblacién constituida por 5 personas que
laboran en el area contable de la organizacion. Se seleccioné como técnica de
recoleccion de datos a la encuesta basada en un cuestionario como instrumento, se
concluyé que al personal de cuentas por cobrar le hacen falta procedimientos y los
formatos que les ayude a mejorar la contribucion de este departamento, situacion que
fue solventada con los objetivos estratégicos propuestos.

El aporte de este estudio a la presente investigacion, es que propone estrategias
para mejorar el manejo y control de la gestion de cuentas por cobrar permitiendo a la
empresa adoptar cambios que contribuyen a la superacion de las debilidades que

optimicen la organizacion y control de todo lo relacionado con el area de cobranzas.

Quintero (2013), en su trabajo de grado titulado “Plan de Accion orientado a
la optimizacion de los procesos operativos y administrativos del departamento
de ventas del concesionario MG Motores Valencia, C.A.” de la universidad José
Antonio Paez, plantea la necesidad de establecer mecanismos efectivos de control de
sus actividades rutinarias y estratégicas, con el fin de obtener retroalimentacion y
realinear el sistema que controla, orientado a la optimizacion de los procesos

operativos y administrativos del departamento de ventas del concesionario MG
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Motores ubicado en Valencia, Edo. Carabobo. Esta investigacion representa una guia
para el desarrollo de la propuesta para la optimizacion de las operaciones de la

empresa en estudio.

2.2 Bases Tedricas

2.2.1 Estrategias gerenciales.

Una estrategia es el patron o plan que integra las principales metas y politicas
de una organizacion, a la vez, establece la secuencia coherente de las acciones a
realizar. Una estrategia bien formulada ayuda a poner orden y asignar, con base tanto
en sus atributos como en sus deficiencias internas, los recursos de una organizacion,
con el fin de lograr una situacion viable y original, asi como anticipar los posibles
cambios en el entorno y las acciones imprevistas de los oponentes inteligentes. Estas
estrategias deben evaluarse antes de hacer una eleccion, para considerarlos de
acuerdo con los riesgos implicados, asi como también es importante para la eleccion

de las estrategias considerar la oportunidad.

Por estrategias gerenciales se entiende como el conjunto de acciones
combinadas que emprende la direccion y qué pretende para lograr los objetivos
financieros -estratégicos y luchar por la mision de la organizacion. Esto a la larga va a
ayudar a como lograr los objetivos y cémo luchar por la misién de la organizacion.
Por otro lado, David (2008:67), define las estrategias gerenciales como “la
formulacién, ejecucion y evaluacion de acciones que permitiran a una organizacion el
logro de sus objetivos”. Las diferentes estrategias gerenciales incluyen expansion
geogréfica, diversificacion, adquisicion de competidores, obtencion de control sobre
proveedores o distribuidores, desarrollo de productos, penetracion en el mercado,

reduccién, liquidacion, asociaciones, o la combinacion de algunas de estas acciones.
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En cuanto a la formulacion de estrategias, es importante considerar tres (3)
aspectos: investigacion, analisis y toma de decisiones, en donde las estrategias
seleccionadas deben aprovechar de forma efectiva las fortalezas de una firma,
tratando de vencer sus debilidades, sacando provecho de sus oportunidades externas y
cuidando las amenazas externas, convirtiéndolas asi en una organizacion altamente
competitiva.

Para el presente estudio, las estrategias gerenciales son el medio utilizados por
los gerentes o el personal encargado de la toma de decisiones para el pensamiento
intuitivo o creativo, que les permita evaluar la situacion presente en la empresa,
considerando que la intuicién en ciertas oportunidades revela factores subjetivos los
cuales deben ser tomados en cuenta, asi como su nivel de decidir sobre el
direccionamiento de la misma hacia el futuro, otorgdndole suma importancia al
conocimiento de estrategias gerenciales, porque permitira tener un enfoque hacia lo
positivo de como lograr los objetivos planteados y finalizar con éxitos la promocion

de servicios turisticos.

2.2.2. Desempeiio laboral.

En toda organizacion el desempefio laboral de los equipos de trabajo es el
resultado de la combinacion de varias caracteristicas que posee el trabajador para
responder a los requerimientos del cargo y asi a los objetivos de la empresa. Si los
miembros del equipo no son capaces y no se comprometen a desempefiar su trabajo
no hay manera de funcionar correctamente. Chiavenato (2006:55), explica que “el
desempefio es eficacia del personal que trabaja dentro de las organizaciones,
funcionando el individuo con una gran labor y satisfaccion laboral”. Es por lo que
debe entenderse el desempefio laboral como la manera en que los miembros de la
organizacion trabajan eficazmente para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas
basicas establecidas con anterioridad, en consecuencia, es el potencial de desarrollo

de un individuo en el cargo ocupante. De esta forma, el desempefio corresponde a
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todas aquellas actividades ejecutadas por los individuos en un cargo, donde
demuestran sus habilidades, capacidades, y percepcion a través del esfuerzo personal.

En los equipo de trabajo todas las personas involucradas estan orientadas hacia
una meta comun, logrando la sinergia que les permitird llegar méas rapido y mejor, a
diferencia si cada uno se reparte un segmento del trabajo. Es decir, la motivacién y
habilidades son requisitos fundamentales para el trabajo en equipo. Cuando se tiene la
actitud para trabajar en equipo, es cuando verdaderamente se tiene la capacidad de
crear valor ya sea para la organizacion, para la sociedad o para algin proyecto como
meta comun. Por esto, para la actual investigacion se analizan las caracteristicas mas
resaltantes que deben estar presenten en el desempefio laboral de los equipos de
trabajo y proporcionan una vision de la situacion actual del desempefio a efecto de
lograr con éxito el cumplimiento de las metas organizacionales y aumentar la

productividad.

2.2.3. Liderazgo

En lineas generales, cuando se trata de definir el liderazgo surgen diversos
puntos de vista entre los especialistas de la materia, en tanto este vocablo se ha
incorporado a la terminologia técnica de una disciplina cientifica. El liderazgo es el
proceso en el que interactlan dos partes a saber, guia y seguidores, a través del cual
se logran el cumplimiento de las metas. Sin embargo, se puede encontrar un elevado
namero de definiciones al respecto, Segin Krause (2000: 23), el liderazgo podria
definirse como “la voluntad de controlar los sucesos teniendo la comprension
necesaria para marcar su rumbo y poder llevar a cabo una tarea, utilizando
cooperativamente las capacidades y habilidades de otras personas”.

Madrigal (2002:17), define el liderazgo como “la influencia interpersonal
orientada a lograr metas, y se alcanza a través de la comunicacion”. En consecuencia,
el liderazgo intenta deliberadamente acciones en las personas para realizar de una
manera planeada con vistas a cumplir el programa del lider. Ademas logra la accién

de influir en los demés, las actitudes, conductas y habilidades de dirigir, orientar,
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motivar, integrar, vincular, optimizar el quehacer de las personas y equipos para
lograr los objetivos deseados, en virtud de su posicién en la estructura de poder al
promover el desarrollo de sus integrantes.

Se puede apreciar entonces, el liderazgo es un proceso entre lider y seguidor,
siendo el primero quien dirige, influye y guia al segundo, teniendo como principal
finalidad el logro de los objetivos propuestos. Se debe tomar en consideracion las
habilidades y necesidades que poseen de los seguidores para lograr los objetivos lo
cual pone de manifiesto un compromiso entre las partes, generandose una actitud de
trabajo en conjunto.

Seguidamente, todo equipo de trabajo se encuentra relacionado directamente
con un lider, el cual forma parte del mismo. Es el lider el encargado de dirigir y de
establecer la vision del equipo vy, si es necesario, lo representa ante el resto de la
organizacién. De igual manera, tiene la responsabilidad general del equipo, sin una
direccion que los apoye el equipo tiene pocas probabilidades de triunfar, siendo
entonces el lider del equipo un poderoso determinante en el éxito del equipo.

Por otro lado, Gelvan (2007:48), define el lider como “ la persona guia o
mostrador del camino, antecede o dirige cualquier accion, opinion o movimiento de
un grupo para dirigirlos y guiarlos efectivamente hacia el logro de los objetivos
organizacionales”. Es asi, el lider es uno de los protagonistas en el proceso de
liderazgo y es realmente la figura personificada para influenciar en quienes lo siguen
para lograr las ideas, metas u objetivos planteados. Para efecto del presente trabajo se
entendera por lider al gerente del equipo de trabajo, dado que es quien funge como
inmediato superior y se presume su influencia en quienes dependen jerarquicamente
de él para el logro de las metas grupales y organizacionales.

Por lo que el liderazgo es una herramienta, orientada a la planificacion, la
motivacion, a propiciar el trabajo en equipo, a fortalecer el proceso comunicacional.
Las jerarquias de la estructura organizacional son funcionales, permitiendo que
quienes lideren un proyecto, guien a sus colaboradores e incentiven a trabajar en

armonia y con responsabilidad.
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Dada la importancia de este proceso de influir en otros para el logro de las
metas grupales y de la existencia de seguidores en busca de satisfaccion de
necesidades, se hace necesario en los lideres generar conciencia como pueden,
favorecer o entorpecer su objetivo, en consecuencia del ambiente organizacional
creado por ello. De forma que influir en forma constructiva, pueden cambiar
positivamente el punto de vista de los trabajadores sobre sus rendimientos y actitudes
para lograr un mejor desempefio en sus empresas.

Para el desarrollo de la investigacion, el liderazgo es un aspecto relevante que
influye en el desempefio laboral de los trabajadores por tal es necesario un buen lider
de equipo para identificar cuales seran las habilidades necesarias en el futuro y
preparar a los miembros para retos presentes, garantizando la ejecucion de préacticas
necesarias para desempefiar un papel determinado, y asi poder consolidar sus
conocimientos y adquieran experiencias; permitir realizar nuevas funciones donde

todos desarrollen nuevas habilidades.

2.2.4. Planificacion

Segun Palomo (2010:25), “es el proceso para determinar en forma exacta el
procedimiento aplicado por la organizacion para alcanzar sus objetivos”. Por otro
lado, Cartay (2010:31), “la planificacion es la fase del proceso administrativo a través
de la cual se pretende sistematizar por adelantado las actividades a ejecutarse por la
empresa u organizacion, es una metodologia para la toma de decisiones”. La tarea de
la planificacién es exactamente minimizar los riesgos y a su vez obtener las mejores
ventajas de las oportunidades, por otra parte, contribuye en forma positiva al
cumplimiento de los objetivos empresariales o de la organizacion.

Seguidamente se describe la planificacion como un medio importante para
organizar el trabajo del proyecto, decidir quién, qué, cuando, como, por qué se realiza
cada trabajo, determinar los recursos requeridos y asignarlo en el tiempo, para definir
responsabilidades, integrar los trabajos de todas las areas involucradas en la

realizacion de un proyecto, establecer sistemas de comunicacion, coordinar las
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actividades, estimar tiempos de iniciacion, terminacion, como también manejar
sucesos y cambios inesperados.

Posteriormente, una vez establecido el plan de proyecto, se tiene que poner en
practica. Esto significa realizar el trabajo segun lo planeado y controlarlo en forma tal
de lograr el alcance del proyecto dentro del presupuesto planificado y el tiempo
establecido. Una vez iniciado el proyecto, es necesario supervisar el avance para
asegurarse de gue todo vaya de acuerdo al plan. Esto incluye medir el avance real y
compararlo con el planeado. Si en algin momento el proyecto no se esta
desarrollando como se espera, se debe llevar a cabo una accion correctiva y hacer de

nuevo el plan.

2.2.5. Factores presentes en el desempefio laboral de los equipos de trabajo.

Para lograr un buen desempefio en el trabajo se requiere tener en cuenta
diversos factores que lo pueden afectar de forma negativa o positiva, el equipo de
proyectos de una organizacién, necesita tener buen ambiente organizacional, una
buena formacion de personal, fuerte apoyo de la organizacién a través de beneficios
laborales, compensaciones, motivacion, cumplimiento de normativas, entre otros.

De igual forma los sistemas de comunicacion juegan un papel clave en el éxito
de la toma de decisiones oportunas sobre determinadas situaciones durante el
desarrollo de proyecto. Asi como también la organizacién de proyecto cuente con las
herramientas adecuadas y procedimientos de ejecucion claros y comprendidos por el
persona. Por tal motivo, mejorar el desempefio significa mejorar los factores que lo
afectan.

Segun Gonzalez (2011), sefala, que

El desempefio se puede definir como el estilo observado que muestran los
individuos que laboran dentro de una organizacion, para la consecucion de las
metas propuestas, acciones, conducta y comportamiento, para la gestion de los
resultados que son relevantes para el cumplimiento de los objetivos de la
organizacion, el mejoramiento del desempefio en el trabajo, significa lograr que
los empleados produzcan resultados mas efectivos, con mayor eficiencia, con
menos errores y menos frustracion. (p.211).
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Asi mismo, Hayes (2009:17), indica que “construir un equipo exitoso significa
converger el compromiso de cada individuo en un compromiso colectivo para
alcanzar metas especificas”. La eficacia en construir un equipo exitoso requiere
planear, desarrollar y promover actividades para fortalecer las relacione entre los
integrantes y mejorar su desempefio. Por otro lado, se destaca la existencia de factores
que afectan el desarrollo o mejoramiento de un equipo de trabajo como pueden ser la
satisfaccion personal y laboral, el logro de las metas y la productividad lo cual viene

ligado con el tamafio del equipo, la integridad, el rol y la cohesidn del grupo.

2.2.6. Comunicacion

Para Cardona (2008:28), “la comunicacién es la capacidad de escuchar y
transmitir ideas de manera efectiva empleando procedimientos formales e informales,
y proporcionando datos concretos para respaldar las observaciones y conclusiones”.
El director debe tener como competencia la comunicacion aunada con la escucha
activa, para que se pueda dar una interaccion efectiva.

Por esto, la comunicacion es vital en una organizacion y mas aun en un equipo
de trabajo; es la actividad siempre presente por la cual las personas se relacionan
entre si. En un equipo de trabajo es importantes para perpetuar la salud del mismo, si
no hay comunicacion el personal no puede saber lo que sus compafieros estan
haciendo, y la gerente del proyecto no puede dar 6rdenes. La comunicacion ayuda a
alcanzar todas las funciones de la institucion.

Ahora bien, se plantea que la interaccién entre los miembros del equipo que
desarrolla proyectos, se centra en una accion mutua o de reciprocidad conseguida a
través de la comunicacion y las relaciones interpersonales. Al hablar de comunicacion
nos referimos a la exposicion de ideas de una persona a otra, de una persona a un
grupo, donde la finalidad es culminar con eficiencia un intercambio de ideas. Solo se
recibiré esta eficiencia si la persona ha recibido bien el mensaje lo ha comprendido y

lo ha aceptado, lo que sin duda se manifiesta en el interés demostrado por el receptor.
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En todo proceso de comunicacion se deben contar con los siguientes elementos:
Emisor, es la persona que abre el proceso y debe contar con una fuente de
informacidn. Receptor, es el destinatario del mensaje. Contenido, es el mensaje que
se quiere transmitir. Codificador, son las distintas formas y estilos con que el emisor
transmite el mensaje. Feedback, es la variable que permite medir la eficiencia y la
eficacia del proceso comunicacional. Si el receptor responde es que la comunicacion
ha sido efectiva; en ese momento es cuando el emisor pasa a ser receptor y viceversa.

Es asi, como la comunicacion ayuda a los miembros de un equipo de trabajo a
alcanzar metas generales e individuales, iniciar y responder a cambios, coordinar sus
actividades, conducirse de todas las maneras pertinentes para el logro de los
objetivos. Considerando los planteamientos anteriores se infiere, la comunicacion
como competencia desarrolla la capacidad de transmitir un mensaje eficazmente,
basandose en los pilares basicos de la expresion: claridad, precision y adecuacion a su
contexto y objetivo, es decir, informar, formar o persuadir. Por tales razones, los
equipos de trabajo encargados de ejecutar proyectos no solo deben mantener y
desarrollar una buena comunicacion entre los integrantes, sino también una serie de
habilidades personales que garanticen el éxito del proyecto.

Segun lo afirma Hayes (2009),

Una comunicacion eficaz siempre va acompafiada de lenguaje corporal, asi
como de la eleccion de las palabras y de las metéaforas, por esto todos los
miembros de un equipo de trabajo tienen aptitudes, profesiones,
responsabilidades e incluso estatus diferentes, donde se busca unir y coordinar
todas estas diferencias para llevar a cabo una tarea con eficacia.(p.98).

Lo importante es que cada miembro comprenda perfectamente como contribuye
cada uno de los esfuerzos del equipo en conjunto y, para ello, es necesario una buena
comunicacion. Todos estos autores coinciden en la importancia de las
comunicaciones como factor clave en el buen funcionamiento de los equipos de
trabajo desarrolladores de proyectos concluyendo que la comunicacion no son las
palabras sino la comprension de la informacion y del trabajo el cual se desea alcanzar.

Una comunicacion es efectiva cuando se escucha y comprende de forma activa, el no
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hacerlo puede ocasionar una ruptura en ese proceso, trayendo como consecuencia
barreras comunicacionales impactando negativamente el desarrollo de las actividades

del proyecto.

2.2.7. Cohesion

La Cohesion es considerada por Gibson, lvancevich y Donnelly (2004), como
la fuerza de los deseos de los miembros del equipo de trabajo para permanecer en él y
su compromiso hacia la mision del equipo. Estos autores consideran esas fuerzas
mayores que aquellas donde puedan intentar alejar a los miembros del equipo. De
acuerdo con estos puntos de vista, la cohesion permite a los integrantes de un equipo
el desarrollo de un sentido de pertenencia y un sentido moral.

Asi mismo, Gibson, Ivancevich y Donnelly (2004), sostiene son varias las
fuerzas que pueden atraer a las personas a conformar equipos de trabajo, tales como:
la compatibilidad, claridad de las metas del equipo con las metas de los miembros, el
estilo de liderazgo, el carisma dentro del equipo, la reputacién del equipo donde se
indica un nivel de cumplimiento exitoso de las tareas, el equipo es suficientemente
pequefio por lo tanto son escuchadas y evaluadas las opiniones de sus miembros, los
miembros resultan atractivos apoyandose entre ellos, se ayudan para superar
obstaculos y las barreras presenten en el crecimiento y desarrollo personal.

En el campo organizacional, la alta cohesion en los equipos de trabajo es un
arma poderosa porque se podrian conformar equipos de trabajo con esta caracteristica
y asi asegurar el rendimiento y la productividad que estan en la razon de ser de las
empresas. Por otro lado, Mosley, Megginson y Pietri (2005), definen la cohesion
como la vinculacion mutua y el sentimiento en el equipo, generado entre las personas
integrantes. La cohesién permite una comunicacion sobre las metas y actividades a
cumplir explicando los procesos y planes para alcanzarlos. Asi mismo, mantener la
cohesion en un equipo de trabajo disminuye la posibilidad de presentarse equipos

disfuncionales, las luchas internas por el poder y la incapacidad de alcanzar los
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objetivos. Es por ello, la caracteristica mas importante dada en la cohesién de un
equipo de trabajo es la capacidad para escuchar, apoyar y diferir.

Asi mismo, Robbins (2005), explica que es el grado de atraccion existente entre
los miembros del equipo, aumentando a su vez la alineacion de las metas del equipo
con la alineacion de las metas individuales de los miembros, logrando la efectividad
del mismo. Entre mayor cohesion tenga el equipo, mas proseguirdn sus miembros
hacia las metas, es decir, alta productividad, trabajo de calidad. Es por esto, la
cohesion dentro de la investigacion juega un papel importante a la hora de evaluar la
integridad del personal dentro del equipo de trabajo y la identificacion social que
presente con el mismo, a su vez identificar la relacién y apoyo existente entre los
miembros para alcanzar las metas grupales e individuales propuestas, entre mayor sea

el nivel de cohesion mayor seré la efectividad y productividad del grupo.

2.2.8. Acciones para la formulacion de estrategias para mejorar el desempefio
laboral de equipos de trabajo.

Segun Johnson y Scholes (2001), la eleccién estratégica se basa en la
comprensién de la influencia del entorno, de las competencias de la organizacién, de
la influencia de la cultura, y esto resume en la siguiente acotacion de los autores “la
eleccion estratégica implica la compresion de las bases subyacentes a la futura
estrategia, con el fin de generar opciones estratégicas para la evaluacién y seleccion
de alguna de ellas”. Estos autores plantean una serie de acciones para la formulacion
de estrategias que dependen de las amenazas, fortalezas, oportunidades y debilidades

de la organizacion.

Por otro lado, la gerencia estratégica es definida por David (2008), como la
formulacion, ejecucion y evaluacion de acciones que permiten en una organizacion el
logro de sus objetivos. De este concepto se deduce, la formulacion de estrategias
gerenciales constituye un proceso debidamente planificado, en el cual se toman un

conjunto de decisiones interactivas y superpuestas que conducen al desarrollo de una
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estrategia eficaz para una organizacion o empresa. lgualmente, plantea tres
actividades importantes para el logro de la formulacion de estrategias: Investigacion
con el objetivo de establecer las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas
externas, realizando analisis comparando factores internos y externos y tomando
decisiones sobre los objetivos y estrategias para la empresa.

Asi mismo, Daft (2007) describe la formulacion de estrategias como el
proceso que traduce a la definicion de la misién y vision de la organizacion, al
andlisis de las oportunidades y amenazas del entorno, las fortalezas y debilidades de
la organizacion. Su caracteristica esencial es la de realizar un prondstico del mundo
futuro, o por lo menos, pronostico de aquellas partes del entorno teniendo un impacto
significativo en los éxitos y fracasos de la organizacion.

Por lo tanto, todos los autores coinciden y se enfocan de la misma manera a la
conceptualizacién de la formulacién de estrategias por lo tanto se debe establecer una
investigacion para identificar las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades
presentes en la organizacion, un analisis para abordar las areas mas criticas y tomar
decisiones méas adecuadas e idoneas para formular las estrategias que logren
resultados positivos sobre los equipos de trabajo de la organizacion.

2.2.9. Investigacion

Segun David (2008), la investigacion se refiere a las actividades de
recoleccion de datos, llevada a cabo en dos frentes: auditoria interna y autoria
externa. La auditoria interna se utiliza para determinar fortalezas, debilidades de la
organizacion tales como la gerencia, el mercadeo, las finanzas, la produccion, la
investigacion y desarrollo. Estos factores claves se pueden establecer aplicando varios
tipos de encuesta, asi examinar los factores internos que influyen tales como el estado
de &nimo o motivacion de los trabajadores, la eficiencia en la produccion, la
efectividad de la publicidad y la lealtad de los consumidores.

La auditoria externa identifica amenazas y oportunidades para la organizacion.

Externamente se requiere la investigacion con el objeto de verificar o explorar la

24



cantidad de informacion que se publica semanalmente. Las fuentes de publicacion de
informacion estratégica incluyen publicaciones periodicas, diarios, indices,
periddicos, publicaciones de comercio e informes gubernamentales. Las fuentes
inéditas estdn conformadas por proveedores, distribuidores, clientes, acreedores
competidores y accionistas.

2.2.10. Analisis

El analisis como segunda actividad que se requiere en la formulacién de
estrategias puede considerarse como etapa inicial de disefio y desarrollo del plan
estratégico de negocio. Basicamente consiste en realizar un ejercicio de exploracion
estratégica del ambiente externo que condiciona la ejecucion de proyectos y de
entender los factores internos inmersos en la organizacion, el objetivo es determinar
los factores de naturaleza exdgena y endégena que pueden sumar o restar viabilidad
al proceso de ejecucion de proyectos para lo cual se deben aplicar distintas
herramientas que permitan la captura de esta informacion para su posterior analisis.

Segun David (2008), requiere de técnicas analiticas como la matriz de
posicion estratégica y evaluacion de accion (matriz PEEA), la matriz de portafolio de
gran estrategia, la matriz del grupo consultor de Boston GCB, los cuales son
instrumentos Utiles para la creacion o evaluacion de estrategias alternativas. En este
aspecto, la comparacion o enfrentamiento de las debilidades y fortalezas de la
organizacion con las oportunidades y amenazas externas significan realizar un
parangon entre factores internos - externos con el objetivo de formular estrategias
factibles.

Cabe sefialar que la matriz FODA, propuesta por Thomson en 1998
anteriormente, constituye la base o el punto de partida para la formulacion o
elaboracion de estrategias, ya que ella realiza una evaluacion de los factores fuertes y
débiles que en su conjunto diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi
como su evaluacion externa; es decir, las oportunidades y las amenazas. También es

una herramienta que puede considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva
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general de la situacion estratégica de una organizacion o equipo de trabajo
determinada.

Segun Aceves (2005), en el andlisis de estrategias se hace necesario realizar
preguntas pertinentes para conocer la raiz del problema, ayudando a centrar las
estrategias fundamentales de la organizacion y evitar las desviaciones. Asi mismo
Sallenave (2002), plantea el analisis es una actividad que debe ser desarrollada por
personas conocedoras en la materia y del proyecto a ejecutar, porque la eficiencia de
la misma garantiza el éxito de una estrategia.

Para efecto de la presente investigacion, se definira el anlisis como todas
aquellas técnicas analiticas que se requieren en la formulacion de estrategias, como
matrices que permiten comparar las debilidades y fortalezas internas de una
organizacién como las oportunidades y amenazas externas, asi mismo el analisis
permite determinar la capacidad que tiene una organizacion para competir en un

mercado especifico por sus recursos técnicos y econdmicos.

2.2.11. Toma de decisiones

Finalmente, la toma de decisiones segin David (2008), consiste en tomar
decisiones con respecto a los objetivos por fijar y las estrategias por seguir, resaltando
no existente alguna organizacion que presente recursos limitados por lo cual el
gerente debe elegir entre varias alternativas dando lugar a mejores resultados, entre
ellas la matriz cuantitativa de planificacion estratégica (Matriz CPE).

Por otro lado, Daft (2007), plantea la forma de tomar decisiones en una
organizacion se circunscribe a una serie de personas que estan apoyando el mismo
proyecto, El proceso de la toma de decisiones comienza con la existencia de un
problema, o mas especificamente, una discrepancia entre la situacion existente y otra
deseada. Una vez identificado el proceso que necesita atencion se deben identificar
los criterios de decision mas importantes para resolver el problema.

Posteriormente, el siguiente paso seria donde la toma de decisiones enumere y

valore las alternativas factibles que pudiesen resolver, con la finalidad de elegir la
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alternativa con la mayor puntuacién, mientras el proceso de seleccion termina, la
decision aun puede fallar si no se implanta apropiadamente, la implantacion incluye
comunicar el resultado de la decision a los afectados y lograr de los mismos el
compromiso con ella. La responsabilidad mas importante de los gerentes, es la toma
de decisiones, por tal motivo las decisiones son el motor de los procesos de una
organizacion o equipo de trabajo.

En consecuencia, la toma de decisiones que viene como resultado de la
investigacion y andlisis que permitan realizar la mejor eleccion de alternativas
enfocadas en los objetivos de las organizaciones o equipos de trabajo. Desde el punto
de vista del investigador, determina que la formulacion de estrategias es un proceso
conducente al logro del objetivo general, es decir, una decision conlleva al acto y el
proceso de seleccionar un curso de accion que conduzca con los objetivos y las metas
deseadas para el cual se debe realizar un analisis del entorno de forma externa e
interna permitiendo tener a través de la investigacion basamentos, fundamentos y una
vision mas amplia sobre la situacion actual de la misma para analizar como pueden
ser mejoradas las debilidades encontradas, los cuales conllevan a establecer la toma
de decisiones mas adecuada para el mejoramiento del desempefio laboral de los

agentes de viaje free lance de la agencia de viajes Travelers & Tours SG C.A.

2.3. Definicion de Términos Basicos.

Agencias de Viajes: segun el Reglamento de Agencias de Viajes (1999), se
consideran como Agencias de Viajes a todas las personas juridicas que se dediquen a
la organizacién, promocién y comercializacion de servicios turisticos bien sea de

forma directa o como intermediarios.

Agente: es quien tiene una oficina (agencia) para prestar ciertos servicios o para
gestionar asuntos ajenos. Es habitual que el agente, seas también conocido como

corredor, sea el intermediario entre un vendedor y un comprador, cobrando una
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comisiéon en cada operacion. Es posible hablar de agente de la bolsa, agente de

seguros, agente de viajes, entre otros.

Free Lance: Es un término Inglés, adaptado por las sociedades para describir a aquel
trabajador por su propia cuenta.

Optimizacion: Es la accién y efecto de optimizar. Hace referencia a buscar la mejor

manera de realizar una actividad.

Paquete Turistico: Referencia a una oferta de servicios turisticos que, ademas del
transporte, incluye otros adicionales, tales como hotel, alquiler de auto, excursiones,

otros.
Turismo: Conjunto de viajes cuyo objeto es el placer o por motivos comerciales,

profesionales u otros analogos Yy durante los cuales la ausencia de la residencia

habitual es temporal.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Este capitulo estd relacionado al trabajo metodologico de este estudio,
identificando el tipo de investigacion al que se refiere, el disefio adoptado, las
técnicas e instrumento utilizado para la recoleccion de datos, asi como la validez y

confiabilidad del mismo y el andlisis de la informacion.

3.1. Tipo de Investigacion

De acuerdo al objetivo de ésta investigacion; proponer estrategias gerenciales
para la optimizacion del proceso administrativo, a través de la consolidacion de los
agentes de viaje free lance de la empresa Travelers & Tours SG C.A., y en funcién
de sus objetivos planteados la presente investigacion se clasifica por su propdésito
como un Proyecto Factible, ya que esta orientada a brindar solucién a la problematica
presente en la referida empresa. Al respecto, afirma Balestrini (2006: 22), que “los
proyectos factibles tienen como fin resolver un problema en un periodo corto de
tiempo”.

Asi mismo, Arias (2006: 53), sefiala que “un proyecto factible se trata de una
propuesta de accion para resolver un problema préactico o satisfacer una necesidad”.
De igual manera, se caracterizd por ser descriptiva, ya que se describi6 la situacion
actual presente en el desempefio laboral de los equipos de trabajo durante la ejecucion
de proyectos y, por cuanto se destaca en establecer estrategias para el mejoramiento
del desempefio laboral de los equipos de trabajo, en agencias de viajes y en

particular en la empresa estudiada.



De acuerdo con Méndez (2008:29), “este tipo de estudio identifica
caracteristicas del universo de investigacion, sefiala formas de conductas, establece
comportamientos concretos, descubre y comprueba asociaciones entre variables de
investigacion”. Una investigacion de tipo descriptiva permite analizar el entorno
donde se desarrollara la investigacion, percibir las caracteristicas, situaciones, y
elementos asociados al estudio, a su vez se muestra la relacion entre las variables y

los objetivos de la investigacion.

Igualmente, cabe destacar que la presente investigacion, se clasifico6 como
proyectista, dada la finalidad de la misma, la cual fue proponer estrategias gerenciales
para solventar una situacion que presentan los equipos de trabajo que desarrollan sus
labores en las agencias de viaje. Al respecto, Hurtado (2012), sefiala la investigacion
proyectiva intenta proponer soluciones a una situacion determinada a partir de un
proceso previo de indagacion, implica explorar, describir, explicar y proponer

alternativas de cambios, mas no necesariamente ejecutar la propuesta.

Por otro lado, Segun Tamayo (2011), la investigacion proyectiva o proyecto
factible consiste en la elaboracion de una propuesta o de un modelo, como solucion a
un problema o necesidad de tipo practico, ya sea de un grupo social, o0 de una
institucion, en un area particular del conocimiento, a partir de un diagndstico preciso
de las necesidades del momento, los procesos explicativos o generadores

involucrados y las tendencias futuras.

3.2. Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion representa la estrategia general que el investigador
se propone en busca de resolver los objetivos del estudio; en atencién a esto, la
investigacion se clasifica de campo no experimental transeccional. Al respecto,
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), consideran que la investigacion de campo

consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados o de la
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realidad donde ocurren los hechos. En lineas generales, el desempefio laboral de los
equipos de trabajo se detecta verazmente en el lugar donde ocurren los hechos.

Por esta razon es considerada una investigacion de campo, debido a que los
hechos no fueron aislados de su contexto, es decir, se recopilaron los datos en el
ambiente de las agencias de viaje del Municipio Valencia. Por otra parte, esta
investigacion presentd una modalidad de campo, en correspondencia con el criterio
manejado por Tamayo y Tamayo (2011), en cuanto asevera que este tipo
investigacion es aquella en donde los datos se recogen directamente de la realidad
y su valor radica en que permite conocer mas a fondo el problema y cerciorarse de
las verdaderas condiciones en que se han obtenido los datos.

En este orden de ideas, la actual propuesta es un disefio no experimental de
campo se ajusta en la de tipo transeccional, ya que la informacion se recopila en un
momento y tiempo Unico determinado segun Herndndez, Fernandez y Baptista
(2010). Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en
un momento dado.

Asi mismo, Arias (2006), sefiala que la modalidad transeccional descriptiva
consiste en medir o ubicar a un grupo de personas, objetos, situaciones, contextos,
fendmenos, en una variable o concepto y proporcionar su descripcion. En tal sentido,
se aplico el instrumento a la poblacion del estudio en un solo momento y en el sitio
donde se realizo el estudio.

Igualmente, se considera dentro de las investigaciones de campo, como un
disefio no experimental tal como lo plantea Hernandez, Fernandez y Baptista (2010),
se realiza sin manipular las variables a estudiar, y en los que solo se observan los
fendmenos tal y como se presentan en el contexto natural para después analizarlos.

Por otro lado, segun Bernal (2006), la investigacion no experimental es aquella
que se realiza sin manipular deliberadamente la variable. Es decir, es la investigacion
en donde no se hace variar intencionalmente las variables independientes. En un
estudio no experimental no se construyen situaciones, sino que se observan las ya

existentes, no provocadas por el investigador; es por esto que la misma se considera
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no experimental ya que el proposito es establecer estrategias para el mejoramiento del
desempefio laboral de los equipos de trabajo durante la ejecucion de sus labores en las
agencias de viaje del municipio Valencia, sin alterar bajo ningln aspecto la

manipulacién en términos practicos, para luego construir la propuesta.

3.3. Fases de la Investigacion:

3.3.1. Diagnostico de la situacion actual de los agentes de viajes free lance de
Travelers & Tours SG C.A.

Una vez identificado los sujetos que conforman esta investigacion, es necesario
describir la técnica de recoleccion de datos para construir el documento que permitira
recopilar la informacion necesaria para establecer estrategias para el mejoramiento de los
equipos de trabajos durante la ejecucion laboral en agencias de turismo del Municipio
Valencia.

Segun, Bavaresco (2008), consideran las técnicas para la recoleccion de datos
como las diferentes formas 0 manera de obtener informacion y los instrumentos son los
medios y recursos auxiliares que conducen a la verificacion del problema planteado. De
esta misma manera, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), lo consideran como la
herramienta con la que se va a recoger, filtrar y codificar la informacion.

Bajo esta perspectiva, para la fase I del diagndstico se establecié como técnica la
observacion directa, la cual segun Sabino (1992:124) consiste en el uso de los sentidos
orientados a la captacion de la realidad que se quiere estudiar, a traves de ellos el
hombre capta la realidad que lo rodea y que luego organiza intelectualmente. Se
disefio una lista de chequeo como instrumento para la recoleccién de los datos y se
basa en una serie de aspectos necesarios a evaluar en la empresa de caso estudio,
como sustento de esto Arias (2006:70) establece que:

También denominada lista de control o verificacion; es un instrumento en
que se indica la presencia o ausencia de de un aspecto o conducta a ser
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observada. Su estructura conlleva 3 aspectos, columna izquierda, columna

central y columna derecha. Por lo tanto le permite al investigador,

estudiar detalladamente los aspectos importantes dentro de la empresa en

estudio, a través de un cuestionario sobre el funcionamiento de variables,

enmarcadas bajo una dimension llamada requerimientos.

Esta herramienta esta sujeta a preguntas de tipo cerradas con respuestas de
seleccion simple y dicotdbmica, a variables descritas como: Contexto de la
organizacion, liderazgo, planificacion, soporte, operacion y evaluacion de los

procesos (Ver anexo A).

3.3.2. Descripcion del perfil, competencia y capacidades de los agentes de viajes

free lance de Travelers & Tours SG C.A.

Este objetivo se alcanzd a través de la investigacion documental, necesaria
para conocer en primer lugar los indicadores o rasgos estandares de los agentes de
viajes free lance en cualquier empresa de turismo y, por otra parte clasificar de los
datos obtenidos a través de la consulta realizada a las empresas del ramo
seleccionadas y asi poder establecer un perfil para la empresa Travelers & Tour SG,
C.A. Los resultados se plasmaron en cuadros analiticos que permiten visualizar las
brechas y mejoras a realizar.

En el caso de la presente investigacion, la poblacion estuvo representada por las
agencias de viaje que desarrollan paquetes de viaje y ventas de pasajes aéreos y
maritimos, en el sector turismo, dentro del municipio Valencia, Estado Carabobo,
bajo una serie de criterios los cuales seran utilizados para su delimitacion. Estos
criterios son los siguientes:

a) Ubicadas en el Municipio Valencia.
b) Inscritas y actualizadas en el Registro Turistico Nacional (RTN).

c) Actividad comercial catalogada como Servicios Profesionales.
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d) Con més de diez (10) afios de experiencia en actividades de la industria del Turismo
en el pais.

e) Por consiguiente, la poblacion de estudio contempla una totalidad de tres (3)
empresas que ejercen actividades de operadores turisticos, basados en los datos
obtenidos del Registro Turistico Nacional (RTN). Las empresas seleccionadas son:
Over las Olas S.A. P.R.A.S
DINAS Viajes y Turismo C.A.

ROTOURVAL C.A.
Dentro de esta perspectiva, la poblacion para esta investigacion se considera

finita, accesible y objetiva, estuvo constituida por dieciochos (18) analistas y

supervisores de las agencias de turismo seleccionadas, quienes deben poseer un

minimo de tres (03) afios de experiencia en el cargo, como se muestra en el Cuadro 1.

Cuadro 1. Poblacién

Empresas Cargo N° de sujetos

Over las Olas S.A. P.R.A.S ) )

Supervisores o analistas 6
DINAS Viajes y Turismo

C.A. Supervisores o analistas 6

ROTOURVAL C.A. _ _
Supervisores o analistas 6
TOTAL 18

Fuente: Rodriguez y Sanchez (2017)

Considerando el tamafio de la poblacién luego de seleccionado e identificado al
personal en cada una de las empresas, no es necesario establecer una muestra, debido
a que representa la totalidad de la poblacion, por esta razon fue necesario realizar un
censo poblacional que permite recolectar datos e informacién pertinentes a la

investigacion.
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De esto, surge el término de censo poblacional puesto que se levant6 la
informacion de todas las personas involucradas en el contexto de estudio. En este
sentido Tamayo y Tamayo (2011), definen el censo poblacional como el recuento de
todos los elementos de la poblacion. Mientras que Sabino (2002), lo define como el
andlisis de toda y cada una de las unidades y elementos que conforman la poblacion
de estudio.

Seguidamente, Tamayo y Tamayo (2011), sefiala que el censo poblacional se
utiliza en poblaciones accesibles y finitas, y no necesitan determinar datos numéricos, ni
aplicacion de formatos para calcular el total de los sujetos de una poblacion, ya que
haciendo uso del mismo medio de trabajo se pudo acceder a la poblacion y verificar la
informacion necesaria para poder analizar el caso de estudio.

Asi mismo, Arias (2006), una poblacién finita es aquella cuyo elemento en su
totalidad son identificables por el investigador, y define una poblacion accesible es la
porcion finita de la poblacion objetivo a la que realmente se tiene acceso y de la cual se
extrae una muestra representativa. El tamafio de la poblacion accesible depende del

tiempo y de los recursos del investigador.

3.3.3. Disefio de estrategias gerenciales para la optimizacion del proceso
administrativo de la empresa Travelers & Tours SG C.A.
Para el cumplimiento de esta fase se establecid una estructura para la

propuesta, conformada por los siguientes apartados:

- Presentacion de la Propuesta

- Justificacion.

- Objetivo General.

- Objetivos Especificos.

- Desarrollo de las Estrategias.
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3.4. Técnicas de Analisis de Datos

Basado en lo explicado por Chavez (2007), el andlisis de datos se deriva de las
frecuentes comparaciones que se producen entre los resultados de mayor y menor
puntaje, para esto puede aplicarse la estadistica descriptiva, que consiste en la
presentacion de datos en forma de tablas y graficos, la cual comprende cualquier
actividad relacionada con los datos, disefiada para resumirlos o describirlos sin
intentar inferir nada que vaya mas alla de los datos vistos como tales.

Para el andlisis de la informacion recolectada, obtenida de la aplicacion de la
observacion directa y al analisis comparativo de la poblacién seleccionada, se
procedi6 a la tabulacion de los datos a través de la elaboracion de cuadros
conformados por los aspectos que describen a las variables, las dimensiones, los
indicadores, e items que conformaron la lista de chequeo y el cuadro resumen del

perfil y competencias de los Agentes de Viajes Free Lance.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

El analisis de datos obtenidos de las variables, corresponde a uno de los pasos
mas notables en la gestidn de un proyecto de investigacion, considerandose base de la
misma, siendo parte fundamental del desarrollo de propuestas o soluciones que
puedan satisfacer la situacion presentada. Segin Diaz (2009:40), establece la
importancia del analisis como: “el fin en esta primera fase de anélisis es obtener un
conocimiento detallado de cada una de las variables utilizadas en la investigacion”.

Lo mencionado por Diaz, plantea la importancia del analizar de datos, siendo
el objetivo principal del presente capitulo, correspondiendo al diagnostico e
interpretacion de informacion para generar conocimientos basicos en el desarrollo de

las partes posteriores.

4.1. Diagnostico de la situacion actual de los agentes de viajes free lance de
Travelers & Tours SG C.A.

4.1.1. Lista de Chequeo.

Por medio de observacion del proceso administrativo de la Agencia de Viajes
Travelers & Tours SG C.A. durante el mes de agosto de 2017, se pudieron recoger
datos relacionados al desarrollo de las actividades administrativas y operativas dentro

de la empresa y de como afecta la participacion de los Agentes de Viajes Free Lance.

La lista de chequeo se estructurd por aspectos observados y los resultados de
la observacion realizada por los investigadores durante el periodo sefialado, se

presenta en el cuadro numero 2:
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Cuadro No. 2 Lista de Chequeo

Objetivo. Diagnosticar la situacion actual de los agentes de viajes free lance, a

fin de relacionarlo con la optimizacion del proceso administrativo de Travelers
& Tours SG C.A

PERIODO DE OBSERVACION. AGOSTO 2017

ITEM ASPECTO OBSERVADO Sl NO

1 Cumplimiento de la planificacion de actividades X

2 Coordinacion entre la casa principal y los X
vendedores Free Lance ubicados en diferentes
regiones

3 La relacion contractual de los agentes free lance X
esta formalizada.

4 Existen politicas, normas y procedimientos para
regularizar las funciones de los agentes Free X
Lance.

5 Uso efectivo de redes sociales como canal de X
ventas.

6 Suficientes agentes de viajes Free Lance para la X
atencion de las demandas de sus segmentos de
mercado.

7 Liderazgo efectivo integrador de los equipos de X
ventas free lance

8 Clima organizacional que impulse la motivacion X
del personal

9 Existencia de perfiles del personal free lance X

10 | Manejo de Indicadores de Gestion para la toma de X

decisiones.

Fuente: Rodriguez y Sdnchez (2017)
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Del analisis de la observacion se desprende que la empresa en estudio presenta
fallas en su estructura organizativa como es la carencia de manuales de normas y
procedimientos, donde se establezcan claramente la descripciones y perfiles de cargos
en funcion al organigrama, la falta del nivel supervisorio para los agentes free lance,
la débil planificacion corporativa y que a su vez sean comunicados a todos los
miembros de la organizacion las estrategias.

Asi mismo se determind la carencia de contratos para los agentes de viajes
free lance distribuidos en los diferentes estados hasta donde en los actuales momentos
se desarrolla la empresa. El equipo investigador percibié un clima organizacional
desfavorable, posiblemente producto de la falta de claridad en la vision, que conlleva
a la no fijacion de metas alcanzables, el poco incentivo para el personal de ventas,
entre otros aspectos a considerar.

Aun cuando la empresa posee la figura de Agentes Free Lance para las zonas
distantes de la ciudad de Valencia, como son los Estados Zulia, Aragua, Apure y
Distrito Capital, se pudo determinar que la atencidn de estas localidades es deficiente,
un solo agente por zona, presentandose por un lado quejas de clientes, disminucion
de la fidelidad de clientes, lo que se traduce en pérdida de ventas.

Respecto al uso de las redes sociales para impulsar las ventas se observo un
débil aprovechamiento de la tecnologia en este particular, aunado al deficiente perfil
de los agentes de viajes free lance en cuanto al uso y manejo de la tecnologia como es
el caso de las redes sociales. Si bien la empresa debe explotar la estrategia de
comunicacion y publicidad a través de la internet, un agente de viaje independiente
bien motivado y con claridad en la vision compartida haria un sano aprovechamiento
de tales herramientas.

Todo lo anteriormente sefialado y contrastado con un mercado cada dia mas
competitivo, dénde las empresas del sector turismo ya no solo funcionan de manera
fisica sino también de manera digital a través de la tecnologia, pone en seria

desventaja a Travelers & Tours SG C.A.
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4.2. Descripcion del perfil, competencia y capacidades de los agentes de viajes
free lance de Travelers & Tours SG C.A.

De la investigacion documental realizada, asi como de la revision a los perfiles
de los Agentes de Viajes Free Lance de la muestra de empresa en turismo
seleccionadas, se pudo elaborar el siguiente cuadro analitico donde se describe las
competencias y capacidades de los Agentes de Viajes Free Lance para la empresa
Travelers & Tour SG, C.A., Haciendo énfasis en las brechas enconrtradas con la

actual situacion de los agentes.

Cuadro No. 3

PERFIL DEL AGENTE DE VIAJES FREE LANCE

COMPONENTE REQUERIDO ACTUAL

Estudios Académicos T.S.U. Turismo Solo 1 Agente cumple el
requisito, la mayoria
con estudio en carrera a

fin.
Experiencia en el area de Turismo | Mas de 5 afios Todos los  agentes
cumplen éste requisito.
Manejo de redes sociales Facebook, Débil conocimiento de
Instagram, Twiter uso y manejo de redes
sociales

Capacidad para trabajar en equipo | Trabajo bajo presion | Se evidencian conflictos
y trabajo en equipo | con el orden jerarquico.

Dominio de otros idiomas Ademas del Espafiol | S6lo dominio del
Inglés Espariol.

Habilidad para la atencion del | Empatia y cortesia | Aceptable en los

publico para la atencion del | Agentes de la empresa
publico

Equipos Vehiculo, teléfono | S6lo 1 agente con

inteligente,  equipo | vehiculo, fallas en el
de computacion vy | internet
acceso a internet

Fuente: Rodriguez y Sanchez (2017)
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3.4.3. Disefio de estrategias gerenciales para la optimizacion del proceso

administrativo de la empresa Travelers & Tours SG C.A.

3.4.3.1. Presentacion de la Propuesta.

La planificacion estratégica es una herramienta de la gerencia para el
funcionamiento eficaz de las organizaciones. Las estrategias de los negocios definen
un plan de accion y establecen el cumplimiento de compromisos y metas, que haran
optimo el proceso administrativo de la empresa. De alli que el objetivo de la
propuesta sea proponer estrategias gerenciales para la optimizacion del proceso
administrativo de la Empresa Travelers & Tours SG, C.A.

Por otra parte observar el proceso administrativo como un todo, integrado con la
fuerza de ventas y en particular con los Agentes de Viajes Free Lance viene a cubrir
la gran diferencia en la gestion eficiente de la empresa que los puede llevar al logro de

sus objetivos.

3.4.3.2. Objetivo General

Disenar estrategias gerenciales para la optimizacion del proceso administrativo
de la empresa Travelers & Tour SG, C.A., a través del impulso de los Agentes de

Viajes Free Lance.

3.4.3.3. Objetivos especificos

1. Elaborar un plan de accion estratégico para la correcta incorporacion de la figura
de Agente de Viaje Free Lance para la empresa Travelers & Tour SG, C.A.
2. Analizar la factibilidad técnica, econémica y operativa de aplicacién del Plan de

Accion.
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3.4.3.4. Justificacion

La incorporacion de Agentes de Viajes Free Lance como fuerza de ventas
supone para la empresa Travelers & Tour SG, C.A. a través de un plan de accién
basado en estrategias gerenciales supone una oportunidad para ejecutar correctivos en
la forma como se viene conduciendo la empresa.

Significando con ello un aporte a la empresa, ya que el entorno actual donde se
desenvuelven las organizaciones demanda una gran cantidad de cambios que afectan
directamente sus operaciones, obligandolas a realizar ajustes y adoptar nuevas
herramientas que les permitan mantenerse al ritmo de la innovacion dentro de un
mercado competitivo. Ademas, se busca brindar al cliente calidad de servicio y

eficiencia en la empresa objeto de estudio.

3.4.3.5. Desarrollo de la Propuesta

Las acciones a desarrollar se derivan del analisis efectuado recogen estrategias
gerenciales orientadas a solventar las debilidades encontradas. Se abordan a traves de
acciones estratégicas los aspectos de Liderazgo, amplitud del tramo de control,
fortalecimiento del perfil y competencias del agente, aspectos normativos y
contractuales.

Se definen las acciones a realizar, estableciendo responsables y tiempo para la

ejecucion de las mismas. El producto de este objetivo se presenta en el cuadro No. 5.
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Cuadro 4.

Plan de Accidn estratégico para la optimizacion del proceso administrativo de Travelers & Tour SG, C.A.

ESTRATEGIAS

ACCIONES

RESPONSABLE

TIEMPO

Desarrollo de Liderazgo
Efectivo y consolidacion de
la fuerza de ventas Free
Lance

Incorporacion de acuerdo al perfil por
competencias de mayores Agentes de Viajes
Free Lance en las zonas en desarrollo para
consolidar equipos de trabajo, (2 por zona).
Nombramiento de un Supervisor para Free
Lance extraido de la misma estructura
organizativa.

Establecimiento de canales de comunicacion
efectiva y esquema de trabajo.

Establecimiento de Objetivos y Metas mensuales
con sus respectivos indicadores de gestion.

Gerencia

2 meses

Fortalecimiento y desarrollo
de competencias de los
Agentes de Viajes Free
Lance

Programar talleres de formacion en Uso y
Manejo de Redes Sociales.

Programa de identidad Corporativa para la
mejora del clima organizacional dirigido a los
Agentes de Viajes Free Lance.

Incentivo hacia el estudio del Idioma Inglés.
Taller de reforzamiento de conocimientos en
materia de turismo.

Gerencia y
Departamento de
Recursos Humanos
conjuntamente con los
agentes de Viajes Free
Lance

6 meses

Fuente: Rodriguez y Sanchez (2017)

43




Continuacién Cuadro 4.

Plan de Accidn estratégico para la optimizacion del proceso administrativo de Travelers & Tour SG, C.A.

ESTRATEGIAS

ACCIONES

RESPONSABLE

TIEMPO

Fortalecimiento de

la

Estructura Organizativa y

documentacion

Realizar los ajustes en la Estructura
Organizativa correspondientes a la designacion
de un supervisor para los agentes de Viajes
Free Lance.

Elaborar el Manual de Organizacion y Manual
de Politicas, Normas y Procedimientos.
Elaborar Contratos de Relacion Comercial con
los Agentes de Viajes Free Lance para
garantizar exclusividad y establecimiento del
régimen de comisiones sobre ventas.

Gerencia

2 meses

Apoyo en comunicaciones y

publicidad en
Sociales

Redes

Afianzar la estrategia de comunicaciones y
publicidad en Redes Sociales a través de la
incorporacion de un Conmunity Management
que lleve las cuentas de la empresa en Redes
Sociales.

Gerencia

6 meses

Fuente: Rodriguez y Sanchez (2017)
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Andlisis de Factibilidad

El disefio de este plan de accidn para optimizar los procesos administrativos de
la empresa, traera como beneficio el mejoramiento de la competitividad y
productividad, ademas de desarrollar la ejecucion de los procesos en pro del logro de

sus objetivos.

Factibilidad Técnica

La empresa cuenta con los equipos necesarios para la aplicacion de las
estrategias para la optimizacion del proceso a través de la incorporacion de los
agentes de viajes free lance, debido a que posee la estructura, la tecnologia, soporte
técnico, entre otros, por lo tanto es factible la aplicacion de este disefio, ya que no
presenta ningun inconveniente en relacion a estos recursos y son los agentes los que

deben poseer vehiculo y equipos de computacidn, teléfono inteligente operativos.

Factibilidad Operativa

La propuesta se considera viable puesto que no repercute ni estructural ni
fisicamente en la empresa. En este aspecto, se dispone de los recursos necesarios para
Ilevarla a cabo operativamente, ya que se dispone tanto del talento humano, asi como
también de la infraestructura necesaria para la implementacion. Ademas con la
elaboracion de los Manuales de Organizacion y de Politicas, Normas y
Procedimientos se subsanan las debilidades encontradas en los procesos

administrativos, dando orden claro en la ejecucion de las tareas.

Factibilidad Economica

La propuesta se considera econdmicamente factible, ya que los cambios
propuestos en la estructura son reubicaciones de personal y no repercuten en
desembolso de recursos adicionales, por otro lado los agentes de viajes free lance su

régimen de honorarios es por comisiones sobre ventas.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente trabajo se realizd con la finalidad de de proponer estrategias
gerenciales para la optimizacion del proceso administrativo de la empresa caso
estudio, es decir, una vez realizadas las fases de la investigacion se diagnostico a
través de la técnica de la observacion directa la situaciéon problematica, destacandose
las debilidades en la estructura organizativa, la falta de personal de ventas free lance,
falta de organizacion y liderazgo por lo que atendiendo al objetivo especifico dos, a
través de la investigacion documental apoyado en las tres (3) empresas del ramo de la
ciudad de Valencia, haciendo un andlisis comparativo se determino el perfil y
competencias de los agentes de viajes free lance.

Seguidamente, con los datos recolectados y posterior al analisis se disefiaron
estrategias gerenciales para la optimizacién del proceso administrativo de la empresa
Travelers & Tour SG, C.A. enfocandose en dos principales objetivos, el
establecimiento de acciones estratégicas en los aspectos evaluados como deficientes;
liderazgo, perfil y competencias, estructura organizativa y documentacion, arrojando
una serie de acciones a ejecutar, definiendo responsables y tiempo para la ejecucion y
por otra parte se realizo el andlisis de factibilidad técnica, operativa y economica,

donde se demuestra la viabilidad de la aplicacion de la propuesta.
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RECOMENDACIONES

Aplicar la propuesta disefiada en este trabajo especial de grado.

Realizar actualizaciones periodicas de los perfiles y manuales organizativos de la
empresa.

Brindar capacitacion a los trabajadores sobre el mejor uso de las herramientas
tecnoldgicas disponibles, asi como a los Agentes de Viajes Free Lance.
Mantenerse actualizado en cuanto al uso y manejo de las Redes Sociales como
medio de comunicacion y publicidad.

Aplicar mediciones e indicadores de gestion para la toma de decisiones.
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ANEXO A
Lista de Chequeo

Objetivo. Diagnosticar la situacion actual de los agentes de viajes free lance, a
fin de relacionarlo con la optimizacion del proceso administrativo de Travelers
& Tours SG C.A

PERIODO DE OBSERVACION:

ITEM ASPECTO OBSERVADO Sl NO

1 Cumplimiento de la planificacion de actividades

2 Coordinacion entre la casa principal y los
vendedores Free Lance ubicados en diferentes
regiones

3 La relacién contractual de los agentes free lance
esta formalizada.

4 Existen politicas, normas y procedimientos para
regularizar las funciones de los agentes Free
Lance.

5 Uso efectivo de redes sociales como canal de
ventas.

6 Suficientes agentes de viajes Free Lance para la
atencion de las demandas de sus segmentos de
mercado.

7 Liderazgo efectivo integrador de los equipos de
ventas free lance

8 Clima organizacional que impulse la motivacion
del personal

9 Existencia de perfiles del personal free lance

10 | Manejo de Indicadores de Gestion para la toma de
decisiones.

Fuente: Rodriguez y Sanchez (2017)
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