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RESUMEN

“El estudio y proposicion para el uso y perfeccién de las Tics en la agencia de
viajes, FINDTUR S.A su objetivo, es analizar, el argumento actual de la agencia,
con concordancia al uso de las actuales tecnologias para la inquisicion,
exploracion, y la informacion para su atenta labor, asi como elaborar un supuesto
que tolere aprovechar su exterior de manera que €ste no represente un egreso

para la agencia sino mas bien inversion y que produzca ganancias.

Para alcanzar los propositos disefiados se procede con un andlisis de las
escasas Tics que usa la agencia, las denominadas redes de informacién como
son las siguientes: internet de banda ancha, correos electronicos, asi también se
estudiard la destreza que tiene el recurso humano para situar y operar los

mismos.

A través de este estudio, se instituye los desaciertos en su uso y se formalizara
una propuesta que permita maximizar, sus recursos y se obtendra ganancias de
manera eficaz, esta constara establecida en beneficiarse de un programa de
capacitacion, al recurso humano en relacion, al uso de estos metodologias y

optimizar las tecnologias ya existentes.



ABSTRACT

"The purpose of this research work is to analyze the current argument of the
agency, with agreement to the use of the tools technologies for the inquisition,
exploration, and information, as well as to elaborate an assumption that allows to
take advantage of its interior, so that This does not represent an outflow for the
agency but rather investment producing large profits.

In order to achieve the purposes designed, we will proceed with an analysis of the
few Tics used by the agency, the so-called information networks such as:
broadband internet, e-mails, as well as the skill of the human resource to locate
and Operate the same.Through this study, we will institute the mistakes in its use
and formalize a proposal that allows to maximize, its resources and to obtain
profits of effective way, this will consist established in benefit of a training program,
the human resource in relation to the use of these Methodologies and optimize

existing technologies.
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1.- INTRODUCCION

1.1 PROBLEMA DE INVESTIGACION.

Las agencias de viaje han jugado un papel muy importante desde su primera
aparicion en 1758 por la empresa Britanica Cox & Kings; el turismo actual ha
tomado mayor fuerza considerdndose como un sistema mediador entre el turista y
los diferentes sititos turisticos donde acuden los individuos para realizar actividades

de ocio, negocio, entre otros que pueda ofrecer los destinos turisticos.

Por ello la implementacion de la informacion y la comunicaciéon (TIC), es
indispensable, debido a que este medio es una vinculaciébn de servicios, cuyo
proposito es el incremento, de la calidad de vida de los individuos dentro de un
ambiente, que se completan a un sistema de investigacion interconectado y

aumentado.

Esta innovacién se la aprovecha, para fraccionar las barreras que coexisten
entre las personas y las empresas, ya que se digitalizaran muchos servicios que una
agencia de viajes puede ofrecer a las personas mediante aplicaciones y péaginas
web cuyo dinamismo permitird al mismo tiempo generar facilidades de compra en

linea.

1.2 OBJETIVO GENERAL

e Determinar el grado de influencia de los tics en el nivel de satisfaccién de los
clientes que acuden a la agencia de viajes FINDTUR S.A., para poder
mejorar la atencion a nuestros clientes presenciales y no presenciales, y asi
se podra obtener una mejora en el trafico de la pagina web y generar mas

ingresos hacia la agencia

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Establecer las bases tedricas y cientificas del uso de las TIC, para asi

« diagnosticar el grado de complacencia de los usuarios con la aplicacion de

1



las Tic, asi mismo, proponer las TIC como herramientas que permitan

solucionar los problemas obtenidos del diagnéstico.

1.4 JUSTIFICACION

El presente trabajo se justifica debido a la necesidad de aplicar herramientas
tecnoldgicas para el mejoramiento de los procesos internos de la empresa de viajes
FINDTUR S.A., debido a que la ausencia de procesos automatizados estaba

generando un gasto excesivo para la misma.

La aplicacion de herramientas tecnolégicas permitirdA mejorar la
competitividad y acogida de la empresa FINDTUR y adentrarse en mercados a los
gue antes no tenia acceso por la escasez de procesos automatizados con los que

actualmente cuentan y asi poder mejorar los ingresos de la empresa.



2.- MARCO TEORICO

2. 1 MARKETING
El marketing es considerado como la herramienta que usan las diferentes
empresas, para promocionar sus productos y servicios, de manera que sean mas

rentables, cabe destacar que el marketing, es aplicable a toda actividad o profesion.

llustracion 1 Concepto de Marketing

Sistema de
pensamiento

actividad o
sector

Fuente: (Guzman Rodriguez, 2014)

El marketing es un sistema de pensamiento, que se puede aplicar a toda
actividad sin importar el sector en que incursione con el fin de mejorar sus ingresos

y posicionarse en el mercado



2.2 MARKETING VIRAL

El Marketing Viral radica en una congregacion de técnicas
que manejan los medios de informacién, como internet y las redes
sociales, para lograr acrecentar su beneficio mercantil y lograr
obtener un posicionamiento de marca afin a su ideologia (Jimenez,
2014)

Es aquel tipo de marketing, que se transmite tan rdpidamente como si se
tratara de un virus, para de esta manera llegar a todas las personas en cuestién de

minutos.

2.2.1 INTRODUCCION AL CONCEPTO DEL E-COMMERCE

llustraciéon 2 E commerce

Comercializacion

Fuente: (Autor, 2017)



Consiste en el proceso de compra y venta de algun producto o servicio, con

la diferencia, que este se realiza de manera virtual por medio del E commerce.

2.2.2 VENTAJAS DEL E - COMMERCE

El E commerce presenta diversas ventajas entre las que tenemos:

Globalizacion: este faculta entregar productos y servicios a
individuos en cualquier lugar del planeta (Visa Empresarial e-
commerce, 2014)

Facilita vender tanto los productos, asi como los servicios a distintas, partes
del planeta, sin restriccion alguna.

Cobertura: miles de sujetos consultan diariamente
informacion por medio de internet y de estos una cantidad
considerable, adquiere sus compras en linea, debido a que tienen
acceso a Millones de usuarios a diario buscan informaciéon en la
Web y un gran porcentaje de ellos ya compra de manera online, los
usuarios tienen acceso a cualquier tipo de informacién sobre
productos, caracteristicas, disponibilidad y precios (Visa
Empresarial e- commerce, 2014)

Tiene una cobertura a nivel mundial, lo que permite que gente de otros lados
puedan comprar, los productos, que estamos ofertando.
Accesibilidad: el sujeto tiene acceso a revisar la informacion

de la potencial compra de manera indefinida... (Visa Empresarial e-
commerce, 2014)

Las compras, se las pueden realizar, en cualquier lugar y momento, sin
importar el horario.
Reduccion de gastos: faculta ahorrar en distintos aspectos

entre los que destaca el personal, ademas permite crear verdaderas
campanfas innovadoras . (Visa Empresarial e- commerce, 2014)



Este tipo de comercio, permite reducir los gastos, ya que no incide en gastos,

como el espacio y los insumos, asi como personal.

Comunicacion: Da la posibilidad de estar constantemente
comunicados con el cliente, ademas conocer cuales son los
horarios donde la gente mas compra. (Visa Empresarial e-
commerce, 2014)

Accede a recibir solicitudes y distintos comentarios, para que el negocio,

pueda mejorar y tomar los correctivos necesarios.

2.3 TICS.

llustracion 3 TICS

Herramienta
facilitadora

Ensefhanza - Comunidad
Aprendizaje en general

Fuente: (Camargo, 2014)

Es una herramienta que permite facilitar el aprendizaje ademas de la

ensefianza a toda la poblacion.



2.3.1 SITIO WEB

llustracién 4 Sitio Web

Hipervinculo

Informacion
Documento

electronico
(w.w.w)

Hiperenlaces

Interaccion

Fuente (Garzon, 2013)

Es un documento electronico cuya principal caracteristica son los
hipervinculos y estd compuesto por informacion relevante, hiperenlaces y una

notable interaccion.

2.3.2 REDES SOCIALES

llustracion 5 redes sociales

Personas Unidas por un vinculo Gustos e intereses



Fuente: (Infoaleph, 2010)
Son lugares, donde las personas a las que les une un vinculo, se reanen de

manera virtual, para compartir gustos e intereses.

2.4.1 EL MARKETING EN LAS TICS

El marketing, constituye la esencia misma del comercio, ya que es la que
ayuda, que los diferentes productos y servicios, se puedan transferir en mayor

grado, debido a las destrezas aplicadas, en la fomentacién de los mismos.

En este caso la tecnologia de la informacion y de la comunicacion, aporta de
manera considerable al marketing, al proveerlo de plataformas digitales, que le

ayudaran a propagarse en diversas areas con lo, que se esta vendiendo.

La nueva tecnologia ha hecho, que la nueva manera de hacer publicidad,
vaya ganando mas espacio en el mercado y el marketing tradicional va quedando a

un lado debido a las restricciones del semejante.

2.4.2 EXPANSION DE MERCADO.

Expandirse en el mercado es necesario, para no perder clientes, ni

competitividad, frente a las otras empresas del ramo.

Para esto es necesario, crear una serie de estrategias que permitan
sobresalir ante las demas y para poder efectuarlo se utilizaran los diferentes tics de

informacion, que permitan acceder a un mayor nimero de personas.



Tabla 1 potenciales clientes de findtur

Genero Cantidad Porcentaje
Masculino 140 35%
femenino 260 65%

Total 400 100%

Fuente: elaboracion propia

2.4.3 FODA

Es un instrumento, que consiente estar al tanto de la situacion de la

institucién, por medio de un analisis completo de la situacion.

llustracion 6 FODA

Fuente:
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2.4.4 PLAN DE ACCION DE MARKETING

llustracion 8 Plan de accidn

Plan de

Herramienta Entorno

marketing vital competitivo

Afrontar
cambios en el Nuevos retos
entorno

Fuente (Espinosa, 2014)

Son los que determinaran los pasos a seguir en el plan de marketing, para su

correcto funcionamiento.

2.4.5 ETAPAS DEL PLAN DE MARKETING.

Las etapas del plan de marketing son las siguientes:



Tabla 2 ETAPAS DEL PLAN DE MARKETING

ETAPAS DEL PLAN DE MARKETING

Anédlisis de la situaciéon

Determinacién de los objetivos

Elaboracion y seleccion de estrategias

Plan de accion

Establecimiento del presupuesto

Métodos de control

Fuente: elaboracion propia

2.5 EL PERFECCIONAMIENTO DE LAS TICS EN EL TURISMO.

Los tics han ido teniendo una evolucion vertiginosa a medida que la
tecnologia, se ha ido abriendo paso, es decir mientras la gente mas usa las
diferentes herramientas tecnoldgicas, las empresas de turismo deben hacer lo

mismo, para no perder ese segmento joven de mercado.

Es decir, los tics, se han convertido en una herramienta fundamental, para el

desarrollo de la industria del turismo, no solo en el Ecuador, sino a nivel mundial.

2.6 TICS APLICADAS AL TURISMO.

El internet y las tecnologias de la informacion han impulsado notablemente al

turismo mediante una serie de herramientas que son:

e Portal turistico
e WAS
e Teléfonos inteligentes

e Sistema global de distribucion



2.7 IMPORTANCIA DE LA TECNOLOGIA EN EL TURISMO EN EL ECUADOR.

llustracién 9 Tecnologia en el turismo

ASEGURA
PNBV —_—> OBJETIVO 11 —> SOBERANIAY
EFICIENCIA
v

TRANSFORMACION
INDUSTRIALY

SECTORES

ESTRATEGICOS TECNOLOGICA

Fuente: (PNBV, 2012)

El PNBV, en su objetivo 11, manifiesta que el propdsito del mismo es
asegurar la soberania y eficiencia en especial en los factores estratégicos para de

esta manera poder lograr la transformacién industrial y tecnoldgica.

2.8 IMPACTO DE LAS TICS EN EL TURISMO.

La razdén de que prevalezcan las pequefias y medianas empresas en el sector
deduce que el manejo de las TIC no se ha desarrollado todavia adecuadamente. Sin
embargo, las TIC pueden optimizar los métodos de gestién, control y la toma de
decisiones, de estas empresas.



Las Tecnologias de la Informacién brindan oportunidades para la indagacion
y el progreso de nuevos productos concretos para terminantes nichos de mercado, y

obtener asi una ventaja finalista a través de la diferenciacion.

Las TIC igualmente pueden auxiliar a la disminucion de los costos de

operacion y comunicacion a través de la:

e Unificacion de los sistemas operacionales y optimizacion de la actividad
interna de la compainiia.

¢ Rebaja de la plantilla de personal dependiente.

e Disminucion del numero de noticias personales o telefonicas.

e Permiso a los wusuarios para aprobar toda la informaciébn que
precedentemente sélo se lograba por el contacto directo con las sociedades

turisticas.

Las TIC consiguen alertar a las sociedades sobre una demasia o de
demanda, y asi facilitar una gestion mas flexible. Como los servicios turisticos son
transitorios, no pueden ser almacenados para el consumo posterior y, por lo tanto,
las subastas en linea y las ofertas de ultima hora suministran una nueva e

participativa manera de eliminar la capacidad de exceso.

La implantacion de las TIC origina efectos inmediatos sobre la competitividad
de las empresas, a través de la diferenciacién del provecho y la depreciacion del

costo.

El vertiginoso acrecimiento de la fiabilidad, la velocidad y la capacidad de las
TIC, junto con la rebaja de su costo, promueve a las compaiiias turisticas a adecuar

y emplear esta tecnologia de manera frecuente.

Las sociedades innovadoras han fortalecido su competitividad, han
aumentado su cupo de mercado y han reformado su posicion usando TIC

avanzadas. En el lado contrario, las compafias turisticas que no logran juntar los



nuevos instrumentos a su gestion estratégica y operacional quedaran cada vez mas

postergadas y perderan cuota de mercado poniendo en riesgo su futuro.

La permuta de paradigma ilustra que solo las empresas dinamicas e

innovadoras seran lo suficientemente competentes de sobrevivir en el futuro.

El uso de Tl consiente a la industria optimizar la calidad en la prestacién que
se ofrece. La nueva administracion de las empresas turisticas estd encaminada en

el cliente y en el servicio, lo cual es un factor clave de diferenciacion.

En las sociedades de servicio, los minimos detalles pueden ser muy
significativos, el simple hecho de recordar algin gusto determinado de los clientes
puede marcar la diferencia de que conserve su preferencia por la sociedad o cambie

a la competencia.



3.- DIAGNOSTICO

3.1 ANTECEDENTES

La AGENCIA DE VIAJES FINDTUR es una micro sociedad, fundada en
Guayaquil en el afio 2014 que se dedica al turismo nacional e internacional, alquiler
de vehiculos, hospedajes, visas, convenciones a empresas, ventas de pasajes,
ventas de paquetes turisticos al extranjero, ventas de paquetes turisticos

nacionales, que son usados por turistas o viajes de negocios, entre otros.

Su objetivo principal es fomentar el turismo nacional e internacional y dar un

servicio excelente para nuestros pasajeros y que prefieran nuestra marca.

Al momento la AGENCIA DE VIAJES FINDTUR cuenta con:

Tabla 3 SERVICIOS CON LOS QUE CUENTA FINDTUR

PAQUETES TURISTICOS INTERNACIONALES
PAQUETES TURISTICOS NACIONALES

ALQUILER DE VEHICULOS

ASESORIA DE VISA

HOSPEDAJES

TICKETS AEREOS

SEGUROS DE VIAJE

SEPARACION DE BOLETOS

OTROS

Fuente: elaboracion propia



Debido a que la empresa no ha utilizado, técnicas de marketing, para poder
expandirse y adquirir mas clientes, su porcentaje de ganancias y clientes se ha

estancado.

La estrategia que venia manejando la empresa, es por recomendacion de
clientes satisfechos, es decir sus clientes son en mayoria los mismos, desde que

empezo a funcionar.

Cantidad de agencias de viaje en el Ecuador

Tabla 4 TIPO DE EMPRESAS DE VIAJES

MICRO 795
PEQUENA 186
MEDIANA 19
GRANDE 5
TOTAL 1005

Fuente: elaboracion propia



AAAAAAAAAAAAAA

GERENTE GENERAL

J

AGENTE
COUNTER




3.3 TIPO DE INVESTIGACION

La investigaciéon exploratoria: Sera manejada para estudiar la
microempresa “AGENCIA DE VIAJES FINDTUR” y a través de datos

estadisticos instituir una destreza probable.

Explicativo: Permite asemejar los principios del suceso que vamos a

estudiar, en este caso por qué utilizar la difusiéon de sus productos y servicios.

Descriptivo: Se utilizard para delimitar un perfil como microempresa y
constituir como maniobrar las Tic mas convenientes para AGENCIA DE
VIAJES FINDTUR.

3.4 PERIODO Y LUGAR DE LA INVESTIGACION

El caso de estudio: Analisis de satisfaccion con el uso de las tics en la
Agencia de viajes FINDTUR S.A. se verificard durante el mes de mayo de 2016 a
través de encuestas en linea a los clientes actuales de LA AGENCIA DE VIAJES

FINDTUR, en el sector de Guayaquil.



llustracién 10 LOCALIZACION FINDTUR
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Fuente: elaboracion propio.

3.5 METODO DE INVESTIGACION

El Foda sera el principal método de investigacion, por medio del cual, se

tendrda una idea mas clara de la situacion.

3.6 OBJETIVO

Establece la calidad de atencion y restablecimiento en la agencia de viajes
‘FINDTUR”, una vez instaurada las técnicas de informacion, a través del sistema

hubspot crm.

De esta manera obtendremos una base de los principales clientes potenciales

de la empresa FINDTUR.

3.7 TIPO DE ENCUESTA



Las preguntas ayudaran a obtener informacion valiosa, acerca de la situacion

actual de la empresa, debido al formato de opcion mdltiple, que se va a emplear.

3.8 SELECCION DE METODO

El método seleccionado es Typeform, ya que es un sistema compatible con

multiples dispositivos inteligentes.

3.9 TIPO DE MUESTRA

La poblacién de posibles clientes sera de 350 personas y de clientes
histéricos, el nUmero alcanza los 200 individuos, cabe acentuar que para ambos

casos la muestra sera exactamente igual a la poblacion.

La muestra con que se va a trabajar es de 138 personas.

Z: . p.q.N
ﬂ:
e’(N—1)+ 2Z%.p.q

Los elementos a considerar son:

N = Tamario de la poblacion.

n = Tamano de la muestra.

Z2 = Nivel de confianza. (Valor Z)

e2 = % de error.

p = probabilidad de éxito



g = probabilidad que no se consiga el éxito.

Z: . p.q.N
":
e’(N—-1)+2Z%.p.q

1.96%.0,5:0,5+550
T 0.052(550-1)41,962:0,5:0,5

n

n = 138



4. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Se llevara a cabo un analisis sobre las preguntas que ayudaran a determinar

el impacto y uso de los tics de informacién en las agencias de viaje y turismo.

4.1 FODA DE LA EMPRESA “FINDTUR S.A”

Tabla 5 FODA DE LA EMPRESA FINDTUR

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Buena calidad del servicio
El servicio tiene un precio justo

Proveedores confiables

Oferta de

turisticos innovadores

nuevos paquetes
Apertura de nuevos nichos de
mercado

Aplicacion de nuevo software con

tecnologia de punta

DEBILIDADES AMENAZAS
e La institucion no esta e Numerosas agencias en la
correctamente posicionada en el ciudad

mercado.
No tiene un buen sistema de
informacion

Pésima estructura organizativa

Crisis econémica

Estacionalidad de la demanda

Fuente.

Elaboracion

propia



4.1.1 ANALISIS DEL FODA DE LA EMPRESA “FINDTUR S.A”

A continuacion, se procederd a hacer un analisis del FODA de la empresa
“FINDTUR S. A”:

Andlisis de las fortalezas.

En lo que se refiere al analisis de las fortalezas, se podria decir que tres son
los pilares fundamentales de la empresa FINDTUR y que se los procede a

mencionar a continuacion:

e Buena calidad del servicio
e Precio justo

e Proveedores confiables

A pesar de ser una empresa con poco tiempo en el mercado Findtur, ofrece a
sus distinguidos usuarios servicios de calidad y calidez con atencién personalizada,
ademas resalta el hecho de que los precios de los diferentes servicios que ofrece la
empresa son justos y al alcance de los clientes, otro punto fuerte de la compafiia es

contar con proveedores confiables.

Andlisis de las oportunidades.

Entre las oportunidades que se le estan presentando a la empresa Findtur

s.a, destacan las siguientes:

e Oferta de nuevos paquetes turisticos innovadores
e Apertura de nuevos nichos del mercado

e Aplicacion de nuevo software con tecnologia de punta



Se va a aprovechar al maximo los nuevos paquetes turisticos innovadores a
lugares poco visitados dentro del pais, como son los atractivos de la amazonia
ecuatoriana y también a lugares exoticos del exterior y para esto haremos uso de
las tics de informacion y de las redes sociales que nos permitiran captar una

cantidad significativa de clientes.

Se va a aprovechar al maximo la nueva tecnologia existente en el mercado
como es la aplicacion de Hubspot, que es una plataforma de software de Inbound

Marketing, que facilita la captacion de clientes.

Analisis de las debilidades

Entre las principales debilidades que pudimos captar en la agencia de viajes

‘FINDTUR S. A”, tenemos las siguientes:

e Laempresa no cuenta con un buen posicionamiento frente a la competencia
¢ No cuenta con adecuados sistemas de informacion

e Deficiencias en la estructura organizativa de la empresa

Una de las principales debilidades y que le hace perder competitividad en el
mercado de las agencias de viajes, es que al ser una empresa nobel, no se

encuentra, bien posicionada, para hacerle frente a la competencia.

Otro punto fundamental y que tiene que ver directamente con el trabajo de
investigacion, es que Findtur, no cuenta con adecuados sistemas de informacion,

gue le permitan captar mas clientes.

La estructura organizativa, es otra de las debilidades que Findtur, presenta y

gue no le permiten organizarse adecuadamente.



Anélisis de las posibles amenazas.
Las principales amenazas, con las que se enfrenta FINDTUR son;

¢ Numerosas agencias en la ciudad
e Crisis econdmica

e Estacionalidad de la demanda

La gran cantidad de agencias de viaje que existen en la ciudad de Guayaquil

y en el pais en general, es uno de los principales obstaculos, que impide crecer a la
empresa FINDTUR.

También tenemos a la grave crisis econdmica que afecta no solo a los
bolsillos de los ecuatorianos, sino del mundo en general, lo que ocasionara, que las

personas, lo piensen una y dos veces antes de viajar.

Esto ha ocasionado que la demanda por viajar se haya estacionado y no
crezca, debido en parte a la crisis econémica.



MATRIZ CAME.

Para efectos de la presente investigacion se procedera a explicar el analisis

de la Matriz CAME que consiste en:

o Corregir debilidades

. Afrontar amenazas
. Mantener fortalezas
o Explotar oportunidades

En este caso se utilizaran los signos (+) y (-) estos signos se mostraran de

manera doble cuando el efecto que produzca sea fuerte y Unico, también se utilizara

el signo (=) cuando el efecto sea suprimido, por lo general, esto se da en el cruce de

fortalezas y amenazas y debilidades con oportunidades

Fortalezas Debilidades
Buena El Prove La empresa | No Deficie
calidad del | servicio | edore | no cuenta | cuenta ncias
servicio tiene_ un|s con un | con en la
precio confia bue.n‘ . adecuad estructu
justo ble posicionami | os
ento frente | sistema | @ .
a la| s de or_ganlz
competenci | informac | ativa de
a ion la
empres
a
Oportunida | Oferta de | + ++ ++ = = =
nuevos
des paquetes
turisticos
innovadores
Apertura de | ++ ++ ++ = = =
nuevos nichos
del mercado
Aplicacion de | + + + = = =
nuevo software
con tecnologia
de punta
Amenazas Numerosas = = = - - - - -
agencias en la
ciudad
Crisis = = = - - -
economica




Estacionalidad | = = = - - ]-- .
de la demanda

4.2 ENCUESTA.

Llevamos a cabo una encuesta, en la que se consultd a los usuarios, acerca
del uso de las TICS, de informacion, en la agencia de viajes FINDTUR, la misma

gue servira de base para entre otras cosas:

Conocer las debilidades de la agencia

Darnos cuenta en que procesos se esta fallando

Analizar la situacion real de FINDTUR.

La encuesta se la dividi6 en tres puntos clave a analizar que son:

e Personal
e Instalaciones

¢ Organizacion.



1 ¢ Considera usted que el personal esta dispuesto a ayudar a los clientes?

Tabla 6 PERSONAL DISPUESTO A AYUDAR AL CLIENTE

1 ¢ Considera usted
gue el personal esta

dispuesto a ayudar a cantidad  porcentaje

los clientes?
SI 68 492,753,623
NO 30 217,391,304
A VECES 40 289,855,072
TOTAL 138 100

Fuente: propia

llustracion 11 AYUDA AL CLIENTE

Personal dispuesto a ayudar al cliente

Fuente: propia

Andlisis:
De los 138 clientes encuestados, el 49% opino, que el personal siempre esta

dispuesto a ayudar al usuario, en cualquiera que sea el inconveniente que este



tenga, mientras el 22% dijo que a ellos no les parecia atento ni dispuesto a ayudar

el personal de la agencia de viajes FINDTUR.

2 ¢Cree usted que el personal est4d al tanto y persevera por conocer las

necesidades de cada usuario ?

Tabla 7 CONOCER NECESIDADES DE LOS CLIENTES

2 ¢Cree usted que el
personal esta al
tanto y persevera

Cantidad  porcentaje
por conocer las

necesidades de

cada usuario ?

S| 40 289,855,072
NO 14 101,449,275
A VECES 84 608,695,652
TOTAL 138 100

Fuente: propia

llustracion 12 CONOCER NECESIDADES

Conocer necesidades

A VECES
61%

10%

Fuente: propia

Analisis

En la pregunta donde se consulta si el personal, se interesa en conocer las

necesidades del cliente el 61% opino que solo en ocasiones el personal se interesa



por ellos, en especial cuando no hay muchos clientes en espera, mientras que el

29% opino que el personal no mostraba interés en conocer sus necesidades

3¢ Considera usted que siempre hay personal libre en FINDTUR, para suministrar al

usuario, la informacién cuando la requiere?

Tabla 8 INFORMACION OPORTUNA

3¢Considera usted
que siempre hay
personal libre en

FINDTUR, Para 4 ntidad Porcentaje
suministrar al

usuario, la

informacién cuando

la requiere?

Sl 48 347,826,087
NO 90 652,173,913
TOTAL 138 100

Fuente: propia

llustracion 13 INFORMACION OPORTUNA

Analisis

En lo que se refiere a la pregunta en donde se consulta si siempre existe personal

de FINDTUR, para brindar informacién oportuna al cliente cuando lo necesita, gran



cantidad de las personas es decir el 65% dijo que no y solo el 35%, se manifesto

positivamente

4 ¢Considera usted que los empleados, se esmeran en solucionar las

contrariedades de los clientes?

Tabla 9 RESOLUCION DE PROBLEMAS

4 ¢ Considera usted
que los empleados,

se esmeran en . .
Cantidad  Porcentaje

solucionar las

contrariedades de

los clientes?

Sl 80 615,384,615
NO 30 230,769,231
A VECES 20 153,846,154
TOTAL 130 100

Fuente: propia

llustracién 14 RESOLUCION DE PROBLEMAS

Resolucion de problemas

Fuente: propia
Andlisis
En lo que se refiere a resoluciéon de problemas el 62%, opina que si se esmeran en

solucionar los inconvenientes de los clientes, pero por el contrario el 23% estima
gue esto no se cumple.



5 ¢Considera usted que las instalaciones de FINDTUR, son confortables y

acogedoras?

Tabla 10 INSTALACIONES CONFORTABLES

5 ¢Considera usted
gue las instalaciones
de FINDTUR, son Cantidad Porcentaje

confortables y

acogedoras?

S| 110 797,101,449
NO 28 202,898,551
TOTAL 138 100

Fuente: propia

llustracion 15 INSTALACIONES CONFORTABLES

Instalaciones confortables

Fuente: propia

Anélisis

En lo que se refiere a las instalaciones el 80% de los clientes considera que son
confortables y acogedoras



6 ¢Considera usted que las instalaciones donde funciona FINDTUR, cumplen con

las normas de seguridad?

Tabla 11 NORMAS DE SEGURIDAD

6 ¢Considera usted
gue las instalaciones
donde funciona
FINDTUR, cumplen
con las normas de

Cantidad  Porcentaje

seguridad?

S| 103 746,376,812
NO 35 253,623,188
TOTAL 138 100

Fuente; propia

llustracion 16 NORMAS DE SEGURIDAD

Normas de seguridad

Fuente; propia
Andlisis
El 75% de los usuarios encuestados, opino que las instalaciones de FINDTUR, si

cumplen con las normas de seguridad establecidas, pero para el 25% aun le falta

cumplir ciertos parametros.



7 ¢Considera usted que las dependencias y equipamiento en FINDTUR, estan bien

conservados?

Tabla 12 DEPENDENCIA Y EQUIPAMIENTO

7 ¢Considera usted

que las
dependencias y . .
equipamiento en Cantidad Porcentaje

FINDTUR, estan
bien conservados?

S 52 376,811,594
NO 86 623,188,406
TOTAL 138 100

Fuente; propia

llustracion 17 DEPENDENCIAS Y EQUIPAMIENTO

Dependecia y equipamiento

Fuente; propia

Analisis

Para el 62% de las personas encuestadas las dependencias y el equipamiento de
FINDTUR, no se encuentran bien conservados, pero para el 38% si lo hacen



8 ¢considera usted que se consigue facil y rapidamente informacién sobre lo que

solicita el cliente?

Tabla 13 INFORMACION RAPIDA

8 ¢considera usted
gue se consigue facil
y rapidamente
informacién sobre lo
que solicita el

Cantidad  Porcentaje

cliente?

S| 50 362,318,841
NO 88 637,681,159
TOTAL 138 100

Fuente: propia

llustracion 18 INFORMACION RAPIDA

Informacién rapida

Fuente: propia
Analisis
El 64% considera que no se consigue la informacion de manera tan agil y acelerada,

en la agencia FINDTUR, pero para el 36% la informacion si se la conseguia a
tiempo.



9 ¢opina usted que se actia con discrecion y se respeta la confidencialidad del

cliente?

Tabla 14 CONFIDENCIALIDAD DEL CLIENTE

9 ¢opina usted que
se actta con

discrecion 'y  se Cantidad Porcentaje

respeta la

confidencialidad del

cliente?

Sl 121 876,811,594
NO 17 123,188,406
TOTAL 138 100

Fuente: propia

llustracion 19 CONFIDENCIALIDAD DEL CLIENTE

Confidecialidad

Fuente: propia

Analisis
En lo que se refiere a la confidencialidad de la informacién el 88% manifiesta, que
esta se respeta y apenas el 12% dice que existen ciertas fallas pero en general, esta

bien.



10 ¢ Como considera usted el servicio que brinda FINDTUR?

Tabla 15 CALIDAD DEL SERVICIO

10 ¢ Cémo considera
usted el servicio que Cantidad  Porcentaje
brinda FINDTUR?

Excelente 44 31,884,058
Bueno 80 579,710,145
Regular 14 101,449,275
TOTAL 138 100

Fuente: propia

llustracion 20 CALIDAD DEL SERVICIO

Calidad del servicio

Fuente: propia
Analisis
En lo que se refiere a la calidad del servicio que se brinda en la agencia de viajes

FINDTUR, el 58% indica que este es bueno, a esto se le suma el 32% que opina
gue el servicio es excelente y solo para el 10% es regular



11 ¢ Volveria usted a utilizar los servicios que brinda FINDTUR?

Tabla 16 FIDELIDAD

11 ¢ Volveria usted a

utilizar los servicios Cantidad Porcentaje

que brinda

FINDTUR?

S| 101 731,884,058
NO 37 268,115,942
TOTAL 138 100

Fuente: propia

llustraciéon 21 FIDELIDAD

Fidelidad

Fuente: propia
Andlisis

El 73% de los clientes encuestados, manifestd, que si volveria a utilizar los servicios
qgue brinda FINDTUR, ya que le parecié un buen servicio, pero el 27% dijo que no

volveria al menos por el momento a utilizar dichos servicios



5 PROPUESTA

Propuesta para el uso y aplicacion de tecnologias de la informacion y

comunicacion en la agencia de viajes “FINDTUR S.A”.

5.1 INTRODUCCION

Las agencias turisticas fueron las pioneras en la utilizacion de la informética y
fueron aerolineas, quienes mediante el uso de tecnologia, sumaron este excelente

instrumento a su actividad diaria.

En la actualidad el avance y progreso de las tecnologias de la informacion y
la comunicacion han demostrado tener mejorias y perjuicios para el hombre, una de
las ventajas mas significativas, es la gran importancia que ha dado paso a la
evolucion de las estrategias de trabajo, de transmisién de informacién como una
herramienta basica para la transmision y circulacion de datos que utilizamos

teniendo la finalidad del mejoramiento del servicio que se brinda al usuario.

Estas tecnologias ayudan a la comunicacién e interconexion entre personas y
organizaciones o instituciones a nivel mundial de manera mas agil y rapida, ya que
las tics nos permiten utilizar una serie de ventajas competitivas que nos ayudaran a

tomar ventaja frente a otras instituciones.

Los tics, les han facilitado a las organizaciones dedicadas al turismo, entre
ellas las agenciad de viaje, herramientas fundamentales, para dar a conocer los
servicios que estas ofrecen, entre ellas promocion de campafias publicitarias, y
facilidad para
Comprar servicios o productos a través del uso del internet.



5.2. JUSTIFICACION.

Como sabemos los tics, han contribuido notablemente al crecimiento de las
empresas que se dedican al sector turistico, entre ellas, las agencias de viaje y
turismo, como es el caso de nuestro objeto de estudio FINDTUR, debido a que son
factor clave en el proceso de comercializacion, promocion y distribucién de lo que

ofrece la institucion

Se pretende aplicar las tecnologias de la informacién en la agencia de viajes
FINDTUR, con el objetivo de obtener ventaja competitiva sobre demas agencias,

gue le llevaban cierta ventaja en cuanto posicionamiento y tamafio.

Entre las ventajas que obtendra la agencia de viajes FINDTUR, al aplicar las

tecnologias de informacién son:

e Disminucion de los costes operativos
¢ Nuevas formas de individualizar diplomacias con los usuarios.
e Acrecentamiento en la oferta de servicios y productos.

e Aumento de usuarios.

La agencia de viajes FINDTUR, con las nuevas aplicaciones, permitira a los

consumidores hacer preguntas especificas sobre el producto o destino.

FINDTUR, debera ofrecer una informacion personalizada, detallada e incluso
distribuir o promocionar los productos de empresas de gran prestigio, forzando a las
empresas a transformarse y mejorar sus estrategias para poder seguir compitiendo

en el mercado.

Las tics son fundamentales al momento de promocionar un lugar y desertar el

interés de las personas en querer viajar a ese destino.



Tendremos que tener en cuenta que todos y cada uno de los turistas
necesitan informacion antes de salir de viaje, que le sirve para planificar y a elegir
correctamente su destino.

Con una mejor atencién y sumado a la implementacion de nueva tecnologia,
la agencia de viajes FINDTUR, va a comenzar a captar clientes en una buena
medida que atraidos no solo por el servicio, sino por la tecnologia y facilidades que

brinda dicha agencia, van a mejorar notablemente sus ingresos.

5.3. OBJETIVO

e Analizar el uso y aplicacion de las tecnologias de informacion vy
comunicacion, en la agencia de viajes “FINDTUR”, por medio del software
hubspot.

5.4. UBICACION Y TIEMPO.

llustracion 22 MAPA FINDTUR
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llustracion 23 UBICACION FINDTUR



A

Findtur.

La presente propuesta de uso y mejoramiento de las TICS en la agencia de
viajes “FINDTUR S.A” se la llevara a cabo, en las instalaciones de dicha empresa,

que esté ubicada en alborada 5ta etapa mz dd villa 3, en la ciudad de Guayaquil.



5.5 APLICACION DE LO PLANTEADO.

Una vez estudiado el uso de las Tics, en la Agencia de Viajes “FINDTUR”
conseguimos, notar que varios de estos instrumentos pueden ser optimizados y en
otros casos sustituidos para aprovechar al maximo sus beneficios, a través del uso
del software Hubspot.

Entre las principales aportaciones de este software estan:

Correo Electrénico

El correo electronico de la agencia de viajes FINDTUR, debe ser masificado,

en todas las formas y medios posibles como son:

firmas

hojas membretadas

sitio web

pagina social de Facebook

En conclusion en el correo electronico de FINDTUR, debe ir toda la
informacion actualizada de la institucién, que ayude al cliente a escoger la mejor

decision.

El uso del correo electronico, representa un gran ahorro para la empresa,
debido a que no tiene que llamar a los usuarios, sino, simplemente le puede enviar
un correo electrénico y este lo recibe en cuanto esté en linea, la desventaja del

mismo es g si el requerimiento es urgente, no es lo mas conveniente.

Comercio electronico.



En el caso de que FINDTUR, decida realizar comercio electrénico, es
indispensable en primer lugar que la agencia se cree una cuenta en PayPal, que le

permita enviar y tomar la cancelacién de manera virtual.

De aplicarse el comercio electronico, los usuarios, tendrian el beneficio de
cancelar con tarjeta de crédito o débito, sin revelar ningun tipo de informacion
confidencial, tener una cuenta en PayPal, le permitira tener acceso a una base de
datos de usuarios que compran en linea, teniendo la certeza que es una compra

segura.

Sitio Web

La creacion de un sitio web, debe ser enfocada al usuario, es decir debe
contener informacion concreta y precisa de los servicios y promociones que oferta la
agencia y que le sirvan al usuario, para poder tomar la decision de requerir los
servicios de FINDTUR

Hay que revisar de manera coordinada el contenido y la informacion antes de
subirla a la pagina web de la agencia, es indispensable implementar un contador de
visitas, para conocer cual es la cantidad de usuarios que nos visitan por dia y de
estos cuantos se animan a adquirir nuestros servicios, se prestara especial énfasis a
cuales son las paginas mas visitadas por los clientes y que tiempo permanecen en

ellas

Entre las funciones que tendra quien maneje la pagina web de la agencia

estan:

e Enviar mails a la lista de distribucion para estar en contacto con los
clientes

e Enviar promociones por temporada, de aerolineas, envio de noticias
importantes que pueden interesar a los turistas.

e Acelerar el tiempo de acceso, mediante la carga de fotografias
Optimas pero no muy pesadas.



La informacién que se coloque en el sitio web a mas de ser precisa, concreta
y actualizada debe estar al menos en inglés y espafiol y si fuera posible en

mandarin.

Facebook

La creacion de una pagina en la red social Facebook, permitira, entre otras

cosas a la agencia de viajes FINDTUR, obtener los siguientes beneficios:

e Conectar el sitio web en Facebook
e Publicacién de comentarios

e Analisis de estadisticas.

Adecuacion de un sistema para el registro de la base de datos de clientes.

Para obtener una base de datos se propone implementar el
sistema de control e integracion de la empresa, SIS21, el mismo es
un programa dindmico que se ajusta a las carestias de las
numerosas sociedades. El sistema corresponde a un tipo de
moédulo, ventas y cuentas por cobrar los cuales segun los
requerimientos de la empresa seran fusionados, el sistema
administrativo completo de Ventas, posee los sub.-mddulos de:
facturacion, ventas, clientes, vendedor, cartera de clientes, reportes,
articulos, recibos de caja. (SIS21, 2013)

Entre las funciones que nos permite tener este sistema estd el acceso
simultdneo desde diferentes Pc hacia la base de datos, reportes completos, facturas
con numeracion secuencial configurable con prefijos, médulo de cuentas por cobrar,

busquedas detalladas de clientes, eliminacion y edicion de clientes.

El precio que tendria que pagar FINDTUR, por esta aplicacion es de
doscientos treinta doélares, pero con la ventaja que se lo puede cancelar de

diferentes formas, entre los principales beneficios de obtener este sistema estan:



e obtencion de un servicio de mantenimiento Avanzado-Online
e Asistencia rapida y eficaz que le permitira rentabilizar al maximo el tiempo,
con la tranquilidad que da el tener su aplicacibn permanentemente

actualizada

Programas de capacitacion en el empleo de las Tics

Tener un talento humano debidamente capacitado, debe ser una de las
mayores fortalezas de la agencia, ya que permite mejorar la eficiencia y eficacia con

gue se efectldan las diligencias cotidianas en FINDTUR.

Un talento humano, capacitado, permitira a la agencia ir mejorando dia a dia
y enfrentarse de mejor manera a los nuevos retos de la nueva era del conocimiento

Yy de esta manera ser mas competente frente a otras empresas.

Uno de los requisitos actuales para poder trabajar en una agencia de viajes
como es FINDTUR, es dominar el idioma inglés y estar al dia en las innovaciones
tecnolégicas, es por este motivo, que se plantea efectuar un programa de
adiestramiento al personal en el que contenga el uso de las Tics, en el cual

incumbira consignar entre otros los siguientes puntos:

e Comprension de las peculiaridades de la demanda
e Capacitacion de los agentes de viajes.
e Control y seguimiento del producto vendido

e Diferenciacion del producto

Se pretende aprovechar al maximo el contrato consumado con el proveedor
del sitio web, y que posee un programa por medio del cual se capacitara a los

clientes.

Existen programas o cursos de adiestramiento que brinda proformas para que

se brinde capacitacion en las areas especificas.



Aplicacién del software Hubspot, en la agencia de viajes FINDTUR.

Tenemos que recordar, que una de las debilidades de FINDTUR, es no
contar con una base de datos, donde consten los datos de los clientes, para poder
transmitirles las promociones y paquetes turisticos de las diferentes aerolineas y asi

atraer mas clientes.

Otro de los puntos débiles de la agencia, es no contar con un sitio web,
donde puedan promocionar los diferentes productos y servicios, que ofertan a sus
clientes, es ahi donde entra Hubspot, que es una plataforma tecnoldgica, que

consiente transformar los visitantes en clientes fijos y potenciales.

Hubspot se encarga de atraer cada vez a nuevos clientes mediante un

sistema que consiste en tres pasos que son:

e Atraer
e Convertir

e Deleitar.

Atrae, mediante la creacion de blogs, videos y demas contenido, que pueda
despejar las dudas e inquietudes de los potenciales clientes de la empresa, luego de
esto se encarga de convertir el gran trafico, que hay en la red, en oportunidades de
venta para los servicios que brinda la agencia de viajes, ademas promociona los
diferentes lugares de destino, para influir en la decision final del cliente,

mostrandoles sitios atractivos y aptos para vacacionar tanto solo, como en familia.

Luego de haber atraido a los potenciales clientes y convertir el trafico en
oportunidades de venta de servicio, procedemos a deleitar a los mismos
convirtiendo las oportunidades de venta en clientes satisfechos, transformando la

informacion en posibles soluciones, que permitan satisfacer las demandas de los



usuarios y este vuelva a utilizar en un corto o mediano plazo los servicios que ofrece

la agencia de viajes FINDTUR.

Hubspot, satisface las expectativas de la empresa a través de la utilizacién de

una serie de herramientas tecnolégicas que son:

Email

Sites

Seo

Automatizacion del marketing
Paginas de destino

Andlisis

Redes sociales

Blogging

V V.V V V V VYV V

En lo que se refiere a email, el software hubspot utiliza tres criterios basicos que

son.

% Personalizacion
% Contenido perspicaz

% Fraccionamiento de listas.

Es decir el software por medio de las caracteristicas de personalizacion y
automatizacion, hace que los envios, coincidan con los servicios, que anda
buscando el posible cliente, decir el cliente encontrara el contenido que esperaba de
una manera mas facil y directa y se sentira atraido a seguir visitando la pagina y en

lo posterior animarse y adquirir uno de los servicios, que ofrece FINDTUR.

En lo que se refiere al sites, permite enlazar el sitio web, al sistema de
marketing por embudo, lo que facilita las busquedas y lo ajusta a las diferentes

aplicaciones maviles con las que cuenta FINDTUR

En lo que respecta al Seo, hubspot, permite que nos vaya dando consejos a
medida que vayamos creando el contenido de la pagina web, de manera que se



vuelva interesante e interactivo para los potenciales clientes, convirtiéndola en un

plus adicional para atraer cada vez mas clientes a FINDTUR

En el &rea de automatizacion del marketing, nos permite enfocarnos en los
objetivos especificos que deseamos alcanzar a medida que se van dando las
oportunidades de realizar alguna venta, puede ser de boletos a algun lugar exético o

alquiler de vehiculos u hospedajes.

En las paginas de destino nos facilita acceder a informacion personalizada,
en base a los intereses de los usuarios o a la etapa de vida en la que se encuentran,
siendo atractivo para los mismos y dandole un plus para decidirse a contratar los
servicios que brinda FINDTUR.

En el punto en que se refiere al analisis hubspot, nos permite acceder a una
base de datos personalizada con informacién de los potenciales clientes, sus gustos
y demas caracteristicas, que nos permitird contar con una ventaja competitiva frente
a otras compafias, ademas mide el trafico que tiene la pagina web de la compafia

en una unica plataforma.

En lo que se refiere a las redes sociales hubspot accede a conectarse a la
base de datos de contactos, las recopila por colores segun los potenciales clientes y
oportunidades de venta y ayuda a definir cuales son las prioridades, que se debe
atender y asi no perder valioso tiempo en conversaciones aisladas, que muchas

veces no se dan.

Por medio del Blogging, permite colocar a la agencia de viajes FINDTUR, en
los principales motores de busqueda, o que permitira posicionarnos en la mente de

los potenciales clientes

En si el uso de hubspot le permitira a la agencia de viajes FINDTUR, contar

con los siguientes beneficios.

+» Observaciones y estado

< intervencién en el contenido web



Mejores practicas de Seo

Andlisis de la competencia

Plataforma para bloguear

Segmentaciéon de base datos

Publicacién y monitoreo de redes sociales

Seguimiento a los prospectos de clientes (crm)



llustracion 24 PROCESOS DEL HUBSPOT
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IMPACTO DE LAS TICS EN LA AGENCIA FINDTUR.

Con el impulso de las tic en los dltimos afos, el entorno monetario y social en
el area turistica que se ha visto visiblemente influenciado y en cierto modo se puede
decir que ésta influencia ha sido muy positiva ya que las TIC han aportado al sector
turistico un beneficio esencial para este sector, como es el incremento y

perfeccionamiento de los contenidos de datos..

Es por esto, que procederemos a analizar el impacto de los tics, en las
agencias de viajes y turismo, centrandonos, en el objeto de estudio que en este
caso es FINDTUR.

Las agencias de viajes como FINDTUR, desarrollan una funcién primordial,
para la actividad turistica, siendo las intercesoras, entre los proveedores de los

variados productos y el usuario.

Como sabemos el proceso entero de organizacién de un viaje es realizado
enteramente por FINDTUR, es decir basqueda de disponibilidad, horarios, tarifas

hasta la emisién de los boletos aéreos.

Indudablemente, las TIC han reformado el canal de comercializacion del
producto turistico orientandolo hacia el usuario final que es capaz de acceder
directamente a la empresa proveedora a través de su pagina web y buscar
informacion acerca de los distintos servicios (transporte, alojamiento), consumar la

separacion de los mismos y cancelar al instante.

Con la aparicion de las tics el porcentaje de viajes organizados a través de
Internet se ha ido incrementando en los ultimos afos, es decir el 22,34% de los
viajes se planificaron a través de la Red y este incremento en ingresos es el que

quiere poseer Findtur, al aplicar las tics.



Otro impacto que han tenido las TIC en el sector turistico y que va a favorecer
a FINDTUR, es en la planificacion de un viaje ya que nos ayuda a comprender, la

importancia que adquieren la informacion y la comunicacion en éste sector

Uno de los puntos en que FINDTUR, se vera beneficiado, es en lo que se
refiere al servicio de alojamiento o viajes programados, ya que con la aparicion de
las tics, este servicio se ha incrementado al contar con una mayor diversidad de

opciones, lo que es del gusto del interesado.

La reserva de los tickets, es otro punto a favor que tendra la agencia de viajes
Findtur, debido, a que con la aplicacion de las tics, el cliente obtendra una vasta
informacion sobre los distintos lugares turisticos, donde puede vacacionar o acudir
en viaje de negocios, ademas verificar cual de las aerolineas ofrece mayores
comodidades en cuanto a precio y horarios de viajes, sin necesidad de ir a la

agencia de viaje, pero si reservar a través de la misma.



CONCLUSIONES

El uso de los tics influye directamente en el grado de satisfaccion de los
clientes de la empresa Findtur, y asi poder mejorar la atencion a nuestros
clientes presenciales y no presenciales, y para poder obtener una mejora en
el trafico de la pagina web y generar mas ingresos hacia la agencia

El conocimiento del uso de los tics ayuda a mejorar el rendimiento y la
operatividad de la empresa findtur, establecer las bases teoricas y cientificas
del uso de las TIC, para asi diagnosticar el grado de complacencia de los
usuarios con la aplicacion de las Tic, asi mismo, proponer las TIC como
herramientas que permitan solucionar los problemas obtenidos del
diagnéstico

A mayor frecuencia del uso de los tics existe un mayor grado de satisfaccion
de los clientes, ya que esta permitird a los clientes no acercarse a la agencia
de viajes, sino poder hacerlo desde su casa, desde su celular o desde

cualquier parte del mundo

RECOMENDACIONES

Se encomienda tener dos lineas telefénicas como maximo y darles mas uso a

herramientas tecnolégicas como el Skype y el Messenger.

Se recomienda crear una cuenta de PayPal para la agencia, para de esta

manera poder entrar en el ambito del comercio electrénico.

Es recomendable examinar el servicio prestado a los usuarios, por lo que se
podria manejar una herramienta tecnolégica como “Google docs”, a través
del cual se podria remitir encuestas de satisfaccion via e-mail, que permitan a

la agencia evaluar los servicios que prestan.
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ANEXOS



ENCUESTAS FINDTUR

1 ¢usted considera que la agencia FINDTUR, debe modernizarse y dar paso a

nueva tecnologia para prestar un mejor servicio al usuario?

2 ¢La agencia de viajes FINDTUR, le mantiene al dia en las distintas promociones

de las aerolineas de viaje, sin que usted acuda a las instalaciones de la misma?

% Sl
% NO

3¢ Usted volveria a utilizar los servicio que brinda la agencia de viajes FINDTUR?

% Sl
% NO

4¢ Usted como considera el servicio que brinda la agencia FINDTUR?
s EXCELENTE
% BUENO

% REGULAR

5 ¢ Usted considera que la agencia de viajes FINDTUR, deberia tener un contacto

Mas cercano con sus clientes?



6 ¢Usted cree que la agencia FINDTUR, deberia ingresar al area de comercio

electrénico?

% Sl
% NO

7 ¢ Usted considera que es necesario la aplicacion de Skype y Messenger, para
mejorar la atencién que brinda la agencia FINDTUR?

% Sl
% NO

8¢ Considera usted que FINDTUR, deberia contar con un sistema que permita llevar
una mayor base de posibles clientes?

% Sl
% NO

9 ¢opina usted que se actia con discrecion y se respeta la confidencialidad del

cliente?

s Sl
%+ NO

10 ¢(Cbémo considera usted el servicio que brinda FINDTUR?
Excelente
Bueno

Regular

11 ¢ Volveria usted a utilizar los servicios que brinda FINDTUR?



» Si
%+ NO



