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RESUMEN

El presente proyecto tiene como propdsito realizar una planeacion estratégica, que se
adapte a las necesidades actuales de la agencia de viajes “FunTour S.A de C.V”, en la ciudad
de Ledn Guanajuato. La agencia cuenta con 20 afios de experiencia, su servicio es reconocido
y tiene la lealtad de sus clientes, sin embargo, ha sufrido una baja en ventas debido a la
introduccion de nuevos proveedores y a la accesibilidad de la tecnologia, afectando directamente
a este giro. Por lo que es necesario realizar una planeacion estratégica que permita tomar las
decisiones pertinentes para atraer nuevos nichos de mercando y asi mantener vigente a la
agencia de viajes. Para la planeacién estratégica se realizara un analisis del entorno interno y
externo actual para poder crear las estrategias convenientes, con la finalidad de dar un
acercamiento a las necesidades reales de los clientes y asi poder conocer la mejor manera de
satisfacerla. En la primera parte se presentan los antecedentes de la empresa en donde se va a
realizar un diagnostico de la problematica, identificando claramente cual es esta, definiendo su
entorno completo, estableciendo las variables dependientes e independientes, hipoétesis,
antecedentes y planteamiento del problema, para determinar cual es la linea de investigacion
mas conveniente y la justificacién para abordar dicha problematica. Posteriormente habran de
definirse los objetivos el general y especificos, delimitando claramente los parametros a seguir
haciendo hincapié en la linea de investigacion. En segunda instancia se presenta el marco tedrico
resaltando la importancia de la investigacion para la planeacion estratégica de la agencia de
viajes FunTour S.A. de C.V Posteriormente se expone el tipo de estudio, nivel de investigacion,
delimitacion de la investigacion, el procedimiento y analisis estadistico, es importante mencionar
gue los datos del presente proyecto son cuantificables, para dar mayor validez, para lo cual se
emplearan herramientas estadisticas que permitan conocer la realidad actual del mercado para

después implementar una propuesta de mejora.



INTRODUCCION

El mercado turistico cambia constantemente, los prestadores de servicios continuamente se
tienen que adaptar a los nuevos requerimientos del mercado, con la finalidad de mantenerse

competitivos.

Los clientes potenciales se instruyen, buscan la mejor opcién de precio, de calidad, de
servicio y excelencia. Es en este sentido es que las agencias de viajes son factor clave en la
planeacion de un viaje, ya que brindan a los clientes la confianza de que sus viajes se pueden

llevar a cabo sin contratiempos.

La tecnologia ha repercutido en todos los campos de la economia, siendo el turismo uno de
los mas “afectados”, pues cambia completamente la dinamica que se venia manejando en cuanto
a la produccién, promocion, distribucién y el proceso de compraventa de productos turisticos.
Los clientes a su vez son cada vez mas preparados para enfrentar dichos cambios, en este
mismo sentido los clientes buscan recomendaciones y es a través de paginas web
especializadas, en donde se pueden leer los comentarios de las personas que ya han vivido la
experiencia, se trata de un mundo globalizado en donde ya no es necesario conocer a la otra
persona para conocer la recomendacion de boca en boca, sino que ahora gracias a la tecnologia,

se pueden conocer las experiencias aln y cuando no se conozca al otro fisicamente.

Es pues menester explorar cuél es la situacion del mercado actual, para realizar las acciones

necesarias gue mantengan a la agencia de viajes vigente.



ANTECEDENTES

AGENCIA DE VIAJES FUNTOUR

La agencia de viajes FunTour S.A de C.V fue fundada un 13 de Julio de 1998. La sociedad
actualmente estd conformada por 2 socios. Siendo uno de ellos quien se encarga directamente
de dar el servicio y atencién en la agencia de viajes. La agencia se encuentra en la zona centro
de la ciudad de Ledn Guanajuato, este afio cumple 21 afios de estar ofertando al mercado sus
servicios. Anteriormente se encontraba ubicada sobre la misma avenida, pero una cuadra antes,
Libertad 112, actualmente es Libertad 228. El motivo del cambio se debi6 a una inundacién, que
afect6 seriamente los cimientos del local, por lo que fue mejor moverse a otro establecimiento.
Los clientes fueron avisados del cambio, ademas de que se les permitié poner una manta con

los nuevos datos de la agencia para que los que no sabian del cambio, fueran avisados.

En la Zona Centro de Ledn, existe una calle muy emblematica llamada Francisco | Madero,
esta calle entra dentro de la ruta del peatén que se caracteriza por tener los monumentos mas
emblematicos de la ciudad, como el arco de la calzada y el templo expiatorio, anteriormente esta
calle era conocida por el gran nimero de agencias de viajes que habia en la zona, sin embargo

actualmente solamente dos de esas agencias permanecen:

Agencias de viajes zona centro
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Discovery Viajes Jovi
Fuente: Elaboracion propia.
FunTour, aunque se encuentra en la zona centro, no se encuentra precisamente en la zona
mas turistica de la ciudad o al menos la méas concurrida. Su ubicacién es un poco después del
Blvr. Adolfo Lopez Mateos y si es visible, ademas cuenta con la experiencia que tiene en el
mercado, la agencia tiene la fidelidad de clientes que viajan al menos una vez al afio y recurren

a la agencia para realizar viajes con motivos vacacionales.

Fachada agencia de viajes FunTour

Fuente: Elaboracion propia.
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La oferta de agencias de viajes en la ciudad es bastante amplia, se esparce por toda la ciudad,

centrandose en la zona centro y la Colonia el Moral.

Centralizacion de agencias de viajes.
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Fuente: Google Maps

Se puede ver que el entorno de la agencia estd sumamente competido, muchas de las
empresas que lo rodean son altamente especializadas y tiene mucha experiencia, por ejemplo,
la Agencia de Viajes Jovi, es una de las mas conocidas de la ciudad, su ubicacién estratégica la
ubica como tal, ya que también tiene mucho tiempo en el mercado (30 afios de experiencia).

Después de una investigacion de campo, se puede constatar que muchas empresas que se
encontraban vigentes hasta el afio pasado, ya no estan activas en el mercado, tal es el caso de
Viajes Continente, que tenia como ubicacion la calle Francisco | Madero 740, se ha convertido
ahora en un bar llamado “La lolita”. Las agencias que permanecian en la zona centro han ido

cerrando al paso del tiempo, dispersandose por los altos costos del arrendamiento o bien han

desaparecido.
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CONTEXTUALIZACION

Dentro del contexto actual se tiene que la tecnologia vino a dar un acercamiento directo entre
los prestadores de servicios y los clientes, prescindiendo de los servicios de los agentes de viajes
en algunos casos, existen paginas web especializadas como Expedia o Tripadvisor, que permiten
gue los usuarios conozcan sus alternativas de viajes, asi como precios y recomendaciones. Los
usuarios son cada vez mas exigentes y preparados por ello es que se debe cambiar el paradigma

de las agencias de viajes, de ser intermediarios a ser un prestador de servicios.

DIAGNOSTICO

La problematica central deriva en la baja en ventas, debido a que las nuevas tecnologias, son
mas amigables con el cliente, haciendo innecesario del servicio de las agencias de viajes. Por
otro lado, la apertura de nuevas formas de alojamiento (mas econémicas) hace que las personas
opten por este tipo de servicio, que economice mas el viaje. El internet trajo consigo un cambio
cultural, debido a la masificacion de este servicio, ahora se ha convertido en una verdadera

necesidad y las personas recurren a este para facilitar sus viajes.

Se va a analizar, cuales son los factores que influyen en la demanda turistica en las agencias
de viajes, con la intencién de entender cuales son las necesidades de los clientes y de esta
manera poder idear una estrategia que permita a la agencia de viajes FunTour, mantenerse
competitiva en el mercado, optando a través del lado humano y la experiencia en el servicio como
un aliado que nunca va a poder ser sustituido por internet, haciendo de este ultimo una

herramienta que va a permitir llevar a cabo la labor del agente de viajes de mejor manera.
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La agencia de viajes fue creada en un contexto muy distinto al actual, anteriormente no se
disponian de tantas tecnologias e informacion, incluso el viajar se consideraba un privilegio de
las clases acomodadas, de tal manera que las agencias eran una pieza clave y fundamental para
servir como intermediario entre los clientes y los prestadores de servicios, las agencias eran las
gue tenian toda la informacién necesaria para proporcionarsela a los clientes, que recurren a
estas como un asesor que reduce el tiempo de planeacion de los viajes, también debido a su
experiencia orienta a los clientes hacia productos y/o servicios como un promotor de los servicios

turisticos.

LINEA DE INVESTIGACION

OPTIMIZACION DE RECURSOS EN EMPRESAS DEL SECTOR TURISTICO

14



SUBLINEA DE INVESTIGACION

OPTIMIZACION DE RECURSOS EN LA AGENCIA DE VIAJES FUNTOUR

Las agencias de viajes desempefian un papel importante para la comercializacion de los
servicios turisticos ya que su principal funcion es la de servir de intermediarios entre los
prestadores de servicios (hospedaje y alojamiento) y el cliente final (personas, empresas, etc.).
Las agencias de viajes minoristas ofertan paquetes turisticos de talla nacional o internacional,
gue a su vez son ofertados por agencias mayoristas u operadoras turisticas. Para llevar a cabo
las actividades en las agencias de viajes, se emplean Sistemas de Distribucién Global (GDS), se
debe tener acceso a internet, equipos de computo y tecnologia, los cuales en su conjunto son
los recursos con los que cuenta la agencia de viajes, para lo cual resulta imprescindible realizar
la investigacién del presente proyecto, encausada a la optimizacion de los recursos con los que
la agencia de viajes ya dispone. (Acerenza, 2010). FunTour anteriormente operaba con el GDS
“Sabré”, sin embargo, el alcance tecnolégico, hizo de esta plataforma innecesaria, las nuevas
paginas web como travelinn, son de facil manejo, evitando los codigos y es de respuesta
inmediata, por lo que fue necesario prescindir del servicio de Sabré. La tecnologia en el contexto
actual cambia constantemente, para lo cual las empresas deben adaptarse para mantener la
vigencia sobre los productos y/o servicios actuales y de esta manera crear nuevos lazos y
estrategias que permitan llegar al usuario final de los productos y/o servicios, tal es el caso de
las redes sociales que ahora son un medio de gran influencia que se convirtié en una importante
herramienta de comercializacién. Para ello se tiene que optimizar al maximo los recursos con los
gue la empresa ya cuenta, de tal manera que se puedan captar nuevos nichos de mercado,
utilizando la tecnologia como un aliado.

JUSTIFICACION

El mercado cambia constantemente con base a las necesidades de los clientes y por ello, los

prestadores de servicios se encargan de ofrecer productos o servicios, la comercializacion de

15



productos turisticos y un producto comercial tiene una serie de caracteristicas muy especificas,
como la intangibilidad, realmente los consumidores cuando adquieren un producto turistico,
adquieren emociones y experiencias, con base a esto es que se comercializan los productos
turisticos, apelando a la percepcion del turista y cubriendo las necesidades que este tiene, por lo
gue es necesario conocer precisamente cuales son esas necesidades. Actualmente las
empresas mas exitosas son aquellas que se adaptan a los cambios y necesidades de sus
clientes, y es conveniente realizar una revaloracion de las estrategias implementadas por la
agencia de viajes con la finalidad de aumentar la competitividad en el mercado. Se tiene que
realizar un analisis de la demanda para saber cuales son los gustos y preferencias de los clientes
actuales y de esta manera ejecutar acciones correctivas que permitan penetrar el mercado y
poder aumentar la presencia de la agencia de viajes en un mercado mas amplio que impacte
directamente en la rentabilidad de la agencia de viajes, tomando en cuenta los datos estadisticos,
tendencia del mercado actual y estrategias mercadolégicas para ubicar y mejorar el
posicionamiento en el mercado. Los agentes de viajes minoristas se han visto afectados debido
a una tendencia global, en donde la tecnologia ha venido a facilitar a los nuevos viajeros
herramientas al alcance de todos, aunado a la apertura de nuevas aerolineas que ya no brindan
comisiones por ventas. La planeacién estratégica y propuesta de mejora es fundamental en una
empresa, pues representa una de las fases mas importantes del proceso administrativo, la
planeacion brinda la pauta de los pasos a ejecutar y la estrategia esta pensada en el impulso de
la misma, por lo que se busca impacte positivamente en las ventas de FunTour, adaptandose a
las necesidades del mercado actual.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

16



PROBLEMA. La agencia de viajes FunTour ha sufrido una baja en ventas a partir del

afno 2014.

PROBLEMATIZACION
FunTour es una agencia de viaje minorista, esta adquiere sus paquetes a través de agencias
de viajes mayoristas, siendo sus principales proveedores: Travelinn, la operadora, Euromundo,
Momondo y Megatravel. La oferta de la agencia no dista de las demas agencias de la zona que
también son minoristas, pues todos se limitan a ofrecer los paquetes de los mayoristas,

actualmente la diferenciacién radica en el servicio, profesionalidad y excelencia.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo, al 2017 se incrementé el turismo internacional
en un 7%, siendo el mejor resultado en los ultimos 7 afios. Europa y Africa fueron los continentes
con mayor crecimiento turistico, en un 8% con relacion al 2016. Asia y el pacifico en un 6%,

Oriente Medio 5% y América 3%. (Organizacion Mundial del Turismo, 2018).

Como se puede observar la tendencia mundial de viajar ha ido incrementando en vez de
disminuir, entonces ¢ Por qué se ha sufrido baja en ventas, si existe una necesidad latente de
viajar que va en incremento? . La OMT refiere que el crecimiento continuara en 2019, pues se
mantiene el ritmo sostenible en relacién con el afio pasado, el Grupo de Expertos de la OMT
anticipa que las llegadas de turistas internacionales en el mundo creceran a un ritmo entre 4%y
5%. Lo que aumenta la demanda de turistas, en los principales destinos del mundo.

(Organizacion Mundial del Turismo, 2018).
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Las agencias de viajes anteriormente eran consideradas como el principal lazo entre los
clientes y:

e Las aerolineas

e Cadenas Hoteleras

e Restaurantes

e Transportistas

¢ Guias independientes

e Microempresas complementarias.

Actualmente los cambios mas significativos en el mercado actual son:
e Cambios en la forma de comercializar productos
¢ Intromisién de nuevos actores el mercado (Airbnb)

e Cambio cultural que llego de la mano de la masificacién de internet

En términos generales, la problematica de las agencias de viajes es:
¢ Altos costos del petréleo

e Cambio climético

e Globalizacion

¢ Nuevas formas de comercializacion

e Baja de comisiones a los distribuidores

e Terrorismo internacional

18



El mercado es cambiante, no es el mismo con relacion a 1998, afio en que se cred la agencia
de viajes, la tecnologia vino a cambiar la interaccidbn que se tenia con los clientes, y los
proveedores de nuevos servicios, asi como aerolineas mas econdémicas, han sido factores que
influyen en la manera directa de viajar de los clientes. Debido a una tendencia mundial las
aerolineas, ahora no comisionan las ventas a través de agencias de viajes, ahora los usuarios
pueden adquirir sus boletos directamente en ventanillas, centros comerciales o bien a través de

las paginas web.

Problemética de la agencia de viajes

¢ Nuevas formas de comercializacion (Los prestadores de servicios ofrecen directamente
sus paguetes a los clientes).

e Baja de comisiones a los distribuidores (Las aerolineas no comisionan a las agencias de
viajes, comenzaron disminuyéndolas, afio tras afio, actualmente no comisiona por venta
al menos en ese rubro)

e Competencia agresiva, las agencias de viajes minoristas ofrecen practicamente lo mismo
una con relacion a otra, la distincion radica en el servicio, este Ultimo es el que gana la

fidelidad de los clientes.

Los factores anteriormente mencionados influyen directamente en la baja de ventas que se
han venido manifestando en los Ultimos 5 afios, mismos en que las personas se encuentran
inmersas en la tecnologia, con Smartphone y aplicaciones que facilitan la compra y adquisicion
de productos turisticos, sin intermediarios con el objetivo de adquirir paquetes cada vez mas

econémicos.
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VARIABLES

La afluencia de visitantes se ha incrementado y segun la proyeccion de la Organizacion
Mundial del Turismo se espera que el nimero de viajeros aumente este afio, bajo este supuesto
hipotético, entonces ¢ Por qué la agencia de viajes ha disminuido sus ingresos, si el nUmero de

viajeros va en aumento?

Variable dependiente: La oferta de la agencia de viajes.

Variable independiente: La demanda de los clientes actuales y clientes potenciales, dentro

del mercado actual.

La agencia de viajes sigue operando de la misma manera desde hace afios, obedeciendo a
la oferta de las agencias de viajes mayoristas, es preciso conocer cudles son los factores que
intervienen para que los clientes elijan realizar sus viajes de determinada manera y saber cuales
son las preferencias de estos, para asi determinar la causa de la baja en los ingresos de la

agencia de viajes.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION
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Las preguntas de investigacion van encauzadas a conocer cudl es el estado real del mercado
actual, determinando las necesidades reales de los clientes y conocer si la oferta actual se

adecua a dichas necesidades.

Pregunta principal

¢, Qué factores influyen en el mercado de los adultos mayores para viajar?

Preguntas secundarias

e ¢ Cuales son los motivos de viaje?

e ;Como influye la tecnologia en la planeacién de un viaje?

e ¢ Cual es la percepcion actual de las agencias de viajes?

e ;Como influye el factor econdmico para la realizaciéon de un viaje?

e ¢ Cual es la oferta actual de las agencias de viajes?

OBJETIVOS DE INVESTIGACION
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Objetivo:

Realizar un analisis de la oferta y demanda, dentro del contexto actual en un periodo de un
aino Mayo 2018 a Mayo 2019 para identificar las necesidades reales de los clientes,
especificamente de los adultos mayores, que permita la realizacion de una planeacion
estratégica de negocios y propuesta de mejora, para la captacion de este nicho de mercado,

conservando la fidelidad de los clientes actuales.

Objetivos especificos:

e Analizar los motivos de viajes de los clientes actuales que permitan conocer los factores
intrinsecos y extrinsecos que influyen en la planeacién de un viaje.

e Determinar como ha influido la tecnologia, para la planeacion de un viaje.

e Conocer cual es la percepcion del mercado actual respecto a las agencias de viajes, en
el pablico de la tercera edad.

e Analizar de qué manera influye el factor econémico para la planeacion de un viaje y que
se espera de este.

e Analizar si la oferta de la agencia de viajes se adapta a las necesidades de los clientes.
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DISENO DE PLANEACION ESTRATEGICA Y PROPUESTA DE MEJORA PARA LA

AGENCIA DE VIAJES FUNTOUR, 2019

CAPITULO 1 TURISMO

El turismo actualmente cobra especial relevancia para los paises, su importancia radica en la
gran cantidad de beneficios econdmicos que trae consigo ya que representa una parte importante
del PIB, el fenédmeno turistico trae consigo una serie de cambios que engloban el desarrollo de
la actividad turistica como tal, para efectos del presente proyecto es conveniente incluirlo en la

presente investigacion ya que es ahi en donde se desenvuelve la empresa.

1.1 DEFINICION

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (2005-2007) El turismo es un fenébmeno social,
cultural y econdmico relacionado con el movimiento de las personas a lugares que se encuentran
fuera de su lugar de residencia habitual por motivos personales o de negocios/profesionales.
Estas personas se denominan visitantes y el turismo tiene que ver con sus actividades, de las

cuales algunas implican un gasto turistico.

Para la Organizacion Internacional de Organismos Oficiales de Turismo (1967) El Turismo es
la suma de las relaciones y de servicios resultantes de un cambio de residencia temporal y

voluntario no motivado por razones de negocios o profesionales.

Para de la Oscar de la Torre Padilla (1980) El turismo es un fenémeno social que consiste en
el desplazamiento voluntario y temporal de individuos o grupos de personas que,

fundamentalmente por motivos de recreacion, descanso, cultura o salud, se trasladan de su lugar
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de residencia habitual a otro, en el que no ejercen ninguna actividad lucrativa ni remunerada,

generando multiples interrelaciones de importancia social, econémica y cultural.

Mientras que para la Secretaria de Turismo (2015) El Turismo comprende las actividades que
realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual,
por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, y otros motivos no

relacionados con el ejercicio de una actividad remunerada en el lugar visitado.

1.2 TURISTA
El Turismo no se podria llevar a cabo sin un actor que hace posible que exista la actividad y

este es: el Turista.

El cual, segun la Organizacion Mundial del Turismo (2016) Es un visitante (interno, receptor o

emisor) se clasifica como turista (o visitante que pernocta), si su viaje incluye una pernoctacion.

Mientras que para la Secretaria de Turismo (2015) Es un visitante que pernocta en un medio

de alojamiento colectivo o privado en el lugar visitado una noche por lo menos.

CAPITULO 2. OFERTA TURISTICA
La oferta turistica es una parte muy importante del turismo, ya que dada la naturaleza del
turismo que implica viajar a un lugar distinto del habitual, es necesario que el destino cuente con

la oferta turistica y este en la capacidad de recibir visitantes.
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2.1 DEFINICION
Para Carbacos (2006) es el conjunto de bienes y servicios turisticos que los productores del

sector estan dispuestos a ofrecer a determinados precios.

Quesada (2007) Define a la oferta Turistica como: el conjunto de facilidades que y servicios
utilizados por los turistas, para desplazarse, permanecer y realizar en el destino todo lo anhelado,

de acuerdo con sus necesidades y motivaciones.

Mientras que la Organizacion Mundial del Turismo (1998) define a la oferta turistica como el
conjunto de productos turisticos y servicios puestos a disposicién del usuario turistico en un

destino determinado, para su disfrute y consumo.

2.2 CLASIFICACION

Debido a su naturaleza la oferta turistica cuenta con su respectiva clasificacion.

Para Quesada (2007) La Oferta turistica se clasifica en dos tipos:
e La oferta turistica basica: Compuesta por aquellos bienes y servicios que tienen caracter
exclusivamente turistico. Ejemplos de ella son el alojamiento, agencias de viajes o

cruceros.

e La ofertaturistica complementaria: Compuesta por aquellos bienes que no son exclusivos
del turismo, pero que aun asi son demandados por los turistas y complementan el
producto turistico final. Los deportes, el comercio o carreteras son ejemplos de este tipo

de oferta.
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2.3 ELEMENTOS

La oferta turistica es muy variada y diversa.

Para Carbacos (2006) La oferta turistica se compone de:

¢ La oferta hotelera. Que engloba a todos los servicios de alojamiento.

o Oferta Extra Hotelera. Se refiere al alojamiento no tradicional y con poca regulacion.

e Agencias de viajes. Mayoristas y Minoristas

¢ Ramo Restaurantero, incluye alimentos y bebidas

e Otros: establecimientos de servicios complementarios, como Discotecas 0 campos de

golf, etc.

La Secretaria de Turismo engloba a la oferta turistica en 4 sectores:

e Atractivos Turisticos y oferta complementaria

e Servicios y Equipamiento, Prestadores turisticos.

e Industrias y Sectores Proveedores: Incluye a empresas que prestan servicios tanto al
turista como a las empresas prestadoras de servicios.

¢ Infraestructura de apoyo al sector Turismo, se refiere a toda la infraestructura que hace

posible que se lleve a cabo la actividad turistica.

CAPITULO 3. DEMANDA TURISTICA

El turismo esta fundado bajo la dinamica de que el destino atrae una gran cantidad de

visitantes, los cuales son denominados como: demanda turistica.
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3.1 DEFINICION

Segun la Secretaria de Turismo (2015) La demanda turistica es el conjunto de bienes y
servicios que los turistas estan dispuestos a adquirir en un determinado destino. Ahora bien, de
acuerdo con los principios y normas del Sistema de Cuentas Nacionales (SCN), se entiende
como un agregado constituido por la suma del consumo turistico, el consumo colectivo turistico
y la formacién bruta de capital fijo. En el enfoque de la demanda, el turismo estaria determinado

por la cantidad y las caracteristicas de los bienes y servicios consumidos por los visitantes.

Para Mathienson y Wall (1982) la demanda turistica es el nimero total de personas que viajan
o desean viajar, para disfrutar de facilidades turisticas y de servicios en lugares distintos al lugar

de trabajo y residencia habitual.

Segun el diccionario de Turismo y Hoteleria (1993) la demanda turistica es el conjunto de

consumidores de una determinada oferta de servicios turisticos.

Para Medlik (1996) la demanda turistica esta definida en términos del nUmero de turistas.

Mientras que para Fernandez Gonzalez (2006), considera a la demanda turistica, la componen
los turistas que pagan por los servicios que necesitan para disfrutar de su tiempo libre (transporte,
actividades, visitas) y para sobrevivir (comer y dormir) en ambientes diferentes y extrafios; pero
ante todo buscan experiencias y utilidades, y esto es lo que compran”. En otras palabras, la
demanda turistica es el conjunto de productos, facilidades, atractivos, servicios y actividades que

satisfacen las necesidades, anhelos, suefios y deseos del turista.
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Todos los autores coinciden en que la demanda turista, la componen los turistas que viajan a
determinado destino, con fines de esparcimiento y como consecuencia, estos tienen necesidades
gue requieren estar cubiertas por el destino. Los turistas pueden ser los reales y potenciales que
tengan la necesidad de adquirir productos y/o servicios para satisfacer sus necesidades en el

destino en cuestion.

3.2 CARACTERISTICAS DE LA DEMANDA TURISTICA

Segun Rodriguez (2008), la demanda turistica se caracteriza por ser:

a) culturalmente determinada;

b) cambiante en el tiempo y en el espacio en funciéon de factores culturales,

economicos y politicos;

) estar asociada a lugares o puntos de interés individuales.

Rodriguez (2008) refiere que:

a. La demanda es muy elastica a los cambios econémicos del mercado, ejemplo, los precios:

un aumento notorio de los mismos, generalmente, trae consigo una baja en el nimero de

consumidores.

b. Sensibilidad a las condiciones socio-politicas de los paises y los cambios de moda en el

destino de los viajes.
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La inestabilidad socio-politica (guerras, huelgas, desérdenes), inhibe a los turistas a visitar un

determinado lugar.

c. La demanda estd condicionada por la estacionalidad. Debido a esta dependencia se
producen desajustes que actian de modo perjudicial tanto sobre la demanda como sobre la
oferta. Las causas derivan tanto de factores climaticos como de otros mas o menos

influenciables, tradicion, politica, etc.

Entonces las caracteristicas de la demanda turistica dependen en gran medida del entorno
en gue se desenvuelve, tomando en cuenta la cultura del lugar, la estabilidad socio-econémica y
politica en el destino en donde se desarrolla el turismo. Para efectos del presente proyecto, es
necesario conocer las caracteristicas de la demanda turistica de los clientes de la agencia de

viajes, ya que es a este mercado el que se va a atender.

CAPITULO 4. AGENCIA DE VIAJES

4.1 ANTECEDENTES

Desde la aparicion del hombre en tierra, este se ha trasladado de un sitio a otro, sin embargo
las agencias de viajes no son tan antiguas como la aparicion del hombre. Thomas Cook, fue el
pionero en fundar una agencia de viajes el 5 de julio de 1841, el detecto una necesidad en el
mercado, la cual debia ser cubierta, inicio sus operaciones formalmente en 1845 en lo que
actualmente conocemos como tour, organizando excursiones. Cook es formalmente conocido
como el primer agente de viajes, que fue adaptando su negocio a las necesidades de los clientes.

(ARQUIS, 2012)
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En México el nacimiento de las agencias de viajes se remonta al siglo pasado, en 1926 en
donde se funda la primer agencia de viajes en la ciudad de viajes, de este evento a la fecha se
fueron abriendo cada vez mas agencias de viajes, a la par se crea la Asociacion Mexicana de
Agencias de Viajes (AMAV), asi como leyes regulatorias del turismo en México, que se han ido
modificando al paso de los afios (ARQUIS, 2012). Como primer punto es necesario definir: ¢ Qué

es una agencia de viajes?

4.2 DEFINICION

Algunos autores especialistas en el tema, definen a las agencias de viajes como:

Acerenza (2010) “La agencia de viajes puede conceptualizarse como: una empresa que se
dedica a la realizacion de arreglos para viajes y a la venta de servicios sueltos, u organizaciones
en paguetes, en caracter de intermediaria entre las empresas llamadas a prestar los servicios y

el usuario final, para fines turisticos, comerciales o de cualquier otro tipo”

Para De la Torre (2010) “Agencia de viajes es una empresa con fines de lucro que actua como
agente intermediario activo, entre sujetos de desplazamiento turistico y prestadores de servicios

especificos”.

Segun la OMT (1998), “las agencias son empresas de servicios y su funcién principal es la

intermediacion”; y de alli se deriva una de sus principales funciones: la intermediacion.

Para la Secretaria de Turismo “La agencia de viajes es una empresa que concibe, crea,

planea, organiza y ejecuta programas de servicio de viajes para el organizador o el cliente en los
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que incluye normalmente alojamiento, alimentacion, transporte de aproximacion y local asi como
excursiones en sitio y a los alrededores para el grupo de participantes en el evento a peticion del
cliente; bien sea en forma directa o como intermediarios entre los usuarios y los prestadores de

servicios turisticos tanto nacionales como internacionales.

Mientras que Foster (1994), indica que es cualquier sitio en donde se vende una o mas linea

de productos de viajes, se llama agencia de viajes.

Todos los autores coinciden en que la agencia de viajes, es aquella que se especializa en
vender servicios y/o productos para viajes, en donde recurren clientes interesados en realizar
viajes de cualquier indole, en donde se resalta el papel de “intermediario” entre los clientes y los

prestadores de servicios.

4.3 CARACTERISTICAS DE LAS AGENCIAS DE VIAJES

Desde su surgimiento a la fecha las agencias de viajes han evolucionado a la par que el
mercado lo demande, de ahi surge la especializacion de las agencias de viajes, las cuales segln

De la Torre (2010) Se clasifica en: Operadoras, Mayoristas y Minoristas.

Las Operadoras son agencias muy parecidas a las mayoristas (que estudiaras mas adelante)
se encargan de organizar, elaborar y ofrecer toda clase de productos de los prestadores de
servicios para ofrecer a sus clientes. Operan sus propios programas y son duefias de por lo
menos uno de los servicios que ofrecen, o en su defecto, subcontratan estos servicios y los

ofrecen como suyos (De la Torre, 2010).
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Las agencias Mayoristas son agencias de viajes encargadas de organizar, elaborar y ofrecer
toda clase de productos de los prestadores de servicios de manera individual y que ellas
estructuran en funcion de las necesidades del cliente, para podérselos ofrecer. Sus clientes son
las agencias minoristas o bien el cliente final, y comisionan sobre las ventas de los minoristas

(De la Torre, 2010).

Las agencias de viajes minoristas son las encargadas de comercializar el producto de los
mayoristas y de las operadoras, ofreciendo y vendiendo directamente al cliente final. Los
minoristas terminan el proceso de intermediacion entre los prestadores de servicios y clientes
finales (De la Torre, 2010). En el presente proyecto, se aborda lo correspondiente a la agencia

de viaje minorista.

CAPITULO 5. COMPETITIVIDAD

Como ya se ha mencionado el mercado cambia constantemente, por lo que las empresas
deben mantener un imperativo competitivo, es decir se debe planificar las estrategias de
marketing que permitan adaptarse a dichos cambios en los clientes, lo que hace necesario que
la agencia de viajes profesionalice su gestién de servicios, haciendo énfasis en la deteccién de

las necesidades de los clientes y buscando siempre la satisfaccion de estas.

5.1 DEFINICION

Actualmente el ramo empresarial debe mantenerse competitivo en el mercado, para ello es
necesario implementar estrategias que permitan a la empresa mantenerse en el gusto y

preferencia de los clientes, por tanto es necesario analizar el concepto de competitividad, como
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parte de la planeacion estratégica que se pretende implementar, diversos autores han definido

la competitividad, segun:

Michael Porter (1998) Define a la competitividad como el grado en que un pais, estado, region
0 empresa produce bienes o servicios bajo condiciones de libre mercado, enfrentado la
competencia de los mercados nacionales o internacionales, mejorando simultaneamente los

ingresos reales de sus empleados y consecuentemente la productividad de sus empresas.

Ten Kate (1995) Menciona que la competitividad comercial es la capacidad de un pais para
competir eficazmente con la oferta extranjera de bienes y servicios en los mercados doméstico y

extranjero.

David Romo (2005) Detalla que la competitividad como la capacidad para competir en los

mercados de bienes o servicios.

Secretaria de Comercio (2006) Mientras que para esta dependencia la competitividad es la

capacidad de mantener la fortaleza y rentabilidad y participacion en los mercados.

Por su parte Valietti Pérez Bengochea (2011) delimita a la competitividad es la capacidad de
una empresa u organizacion de cualquier tipo para desarrollar y mantener unas ventajas
comparativas que le permiten disfrutar y sostener una posicién destacada en el entorno

socioecondémico en que actuan.
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Finalmente para Aragén y Rubio (2005) la competitividad es puntualizada como la capacidad
para lograr una mejor posicion en el mercado en relaciéon con los deméas competidores de su

sector, obteniendo buenos resultados de un modo sostenible en el tiempo.

5.2 RELEVANCIA
Es por ello que en el intento de hacer una decisién con todas ellas, se observa un comuan entre
dichos autores coinciden en un posicionamiento en el mercado que le permite mejorar sus

ingresos, y permanecer en el gusto y preferencia de los clientes a lo largo del tiempo.

5.3 ELEMENTOS DE LA COMPETITIVIDAD

Porter (1998) Afirma que la competitividad estad determinada por la productividad que es la
capacidad de crecimiento que tiene una empresa, tomando en cuenta los recursos que esta

posee.

La productividad es un elemento que comprende a la competitividad y en si misma implica la
mejora en los procesos, eficiencia, eficacia, ahorro de tiempo y el alcance de objetivos con
calidad, esto trae consigo grandes beneficios para la sociedad en la que la empresa se

desenvuelve.

Otro elemento de la competitividad es la rentabilidad, la cual segin Sanchez, J. (2002) es la
medida de rendimiento que en un determinado periodo de tiempo producen los capitales
utilizados en el mismo, lo que supone la comparacion entre la renta generada y los medios
utilizados para obtenerla con el fin de permitir la eleccion entre alternativas o juzgar la eficiencia

de las acciones realizadas, segun que el analisis realizado sea a priori 0 a posteriori”.
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Ahora se tiene que estos elementos empresariales: competitividad, productividad vy
rentabilidad dan como resultado una empresa altamente competitiva y rentable, que responde a
las necesidades del mercado actual, para lograr esto las empresas deben ejecutar estrategias

gue permitan el alcance de objetivos a través de estas.

CAPITULO 6. LA VENTAJA COMPETITIVA

6.1 DEFINICION

Seria importante mencionar que la competitividad tiene como elemento clave la ventaja

competitiva, pero ¢Qué es una ventaja competitiva?

De acuerdo con Vera, M (2006) una ventaja competitiva se define como “Las caracteristicas
0 atributos que posee un producto o una marca que le da cierta superioridad sobre sus
competidores inmediatos, la ventaja competitiva supone una habilidad o destreza especial
desarrollada por la empresa que la coloca en una posicion de preferencia en el mercado. Una
empresa competitiva es aquella que ofrece beneficios sostenidos a todos sus interesados, es
decir, a sus accionistas, a sus clientes, al personal y a la sociedad en general. Seran triunfadoras
aquellas empresas que sean capaces de producir un proceso de innovacion tecnolégica con
calidad y dinamismo, cuando tenga capacidad y recursos para proporcionar un valor superior al

cliente, su producto sea dificil de imitar y sea capaz de multiples aplicaciones.

Michael Porter (1987) afirma que: la ventaja competitiva crece fundamentalmente en razon

del valor que una empresa es capaz de generar. El concepto de valor representa lo que los
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compradores estan dispuestos a pagar, y el crecimiento de este valor a un nivel superior se debe
a la capacidad de ofrecen precios mas bajos en relacion a los competidores por beneficios
equivalentes o proporcionar beneficios Unicos en el mercado que puedan compensar los precios
mas elevados. Una empresa se considera rentable si el valor que es capaz de generar es mas
elevado de los costos ocasionados por la creacion del producto. A nivel general, se puede afirmar
qgue la finalidad de cualquier estrategia de empresa es generar un valor adjunto para los
compradores que sea mas elevado del costo empleado para generar el producto. Por lo cual en

lugar de los costos se debe utilizar el concepto de valor en el analisis de la posicion competitiva”.

6.2 ESTRATEGIAS PARA CREAR LA VENTAJA COMPETITIVA

Porter (1987) en un intento de ir mas alla plantea tres estrategias para lograr una ventaja
competitiva:

e Liderazgo en costos: Que consiste en ofrecer un precio mas bajo que los competidores,
sin sacrificar la calidad en el servicio.

¢ La diferenciacion: Que consiste en posicionar un producto y/o servicio como Unico en el
mercado, que precisamente la gente diferencie de otros. Esto requiere un arduo estudio
y andlisis de mercado.

o El enfoque: Las empresas se centran en un nicho de mercado especifico, siendo este el

principal objetivo, satisfacer las necesidades del mercado meta.

Partiendo desde el punto de vista de las definiciones anteriores se tiene que la ventaja
competitiva hace que las empresas precisamente sean competitivas y generen rentabilidad, el
concepto no es aislado pues implica dos enfoques el interno y externo. Ya que las empresas no

se desenvuelven en un entorno aislado, forman parte de un contexto social, econémico, politico
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y ambiental, estos elementos vienen a conformar el enfoque externo, en cuanto al enfoque
interno, tiene que ver con todas las herramientas materiales y de gestion administrativa con las

gue cuenta la empresa, para el alcance de objetivos.

Hasta este punto se entiende que la planeacion estratégica va ligada al término de
competitividad y ventaja competitiva en la medida que es realmente la razén de ser de la

planeacion estratégica.

Para Fred (2013) La ventaja competitiva es todo lo que una empresa hace especialmente bien
en comparacién con empresas rivales, es decir que cuando una empresa hace algo que las
empresas rivales no hacen, o tienen algo que las rivales desean, eso representa una ventaja
competitiva. La cual es clave en el proceso de planeacion estratégica, pues es fundamental para

lograr el éxito del proyecto.

CAPITULO 7. LA PLANEACION ESTRATEGICA

7.1 DEFINICION

La planeacién forma parte del proceso administrativo, es en realidad la primera etapa del

proceso y es el punto de partida para llevar a cabo un analisis interno y externo de la empresa

gue va a permitir a la empresa llegar a los objetivos que previamente se han planteado.

La planeacion estratégica segun Fred (2013) es el arte y la ciencia de formular, implementar

y evaluar decisiones multidisciplinarias que permiten que una empresa alcance sus objetivos.
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Segun Fernandez (2004) La planeacion estratégica nos indica las acciones a emprender para
conseguir los fines, teniendo en cuenta la posicion competitiva relativa, y las previsiones e

hipétesis sobre el futuro.

Para Amaya (2005) Es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una
organizacion obtiene, procesan y analizan informacion pertinente interna y externa, con el fin de
evaluar la situacion, presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad con el propésito

de anticipar y decidir sobre el direccionamiento hacia el futuro.

Mientras tanto para Rodriguez (2005) Es el conjunto de planes integrales de una organizacién

gue normaran el comportamiento futuro de la misma.

7.2 ESTRATEGIAS EMPRESARIALES

Las estrategias empresariales las define Fernandez, A (2012) como la “forma en la que la
empresa o instituciéon, en interaccion con su entorno, despliega sus principales recursos y
esfuerzos para alcanzar sus objetivos o un curso de accidn conscientemente deseado y
determinado de forma anticipada, con la finalidad de asegurar el logro de los objetivos de la

empresa”.

7.3 ELEMENTOS DE LAS ESTRATEGIAS EMPRESARIALES

La estrategia empresarial se compone de los siguientes elementos:

Elementos externos:
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o Medios para hacer que la empresa sea efectiva y competitiva en el mercado.
e Deteccion de necesidades, seleccién de segmentos de mercado, disefio de productos y
servicios, establecimiento de planes de accion, tendencias del mercado, cambios

econdmicos, politicos y/o sociales, entre otros.

Elementos internos:

e Organizacion de los recursos de la empresa para mantener e incrementar la ventaja
competitiva

e Creacion e innovacién de productos y servicios, optimizacion de la comercializacion de

estos productos y/o servicios.

7.4. IMPORTANCIA

El turismo implica una importante fuente de ingresos para un pais, y no se encuentra exento
de la competencia internacional, de ello deriva la necesidad de crear estrategias empresariales
gue permitan a las empresas turisticas adaptarse a las tendencias del mercado actual, a través
del analisis e implementacién de alguna ventaja competitiva que permita a las empresas alcanzar

los objetivos empresariales fijados.

Para que una empresa permanezca en el mercado, esta debe ser competitiva, para ello
debera ser eficiente, rentable y productiva, por lo que es necesario el andlisis del entorno interno
y externo de la empresa, con base al andlisis de estos factores se realiza la planeacién
estratégica, cuyo proposito final es alcanzar y conservar la ventaja competitiva, que hara que los

clientes elijan algan negocio por encima de otro.
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RECURSOS

Se van a optimizar los recursos con los que ya cuenta la empresa, de tal manera que se
incremente al maximo las cualidades que tiene la empresa, para la ejecucion del presente

proyecto, intervienen los siguientes elementos:

RECURSOS HUMANOS

e Agente de viajes, cuenta con la experiencia necesaria para la planeacién de los viajes y
de caracter permanente en la agencia de viajes.

o Agente de viajes con mayor presencia en redes sociales y ocasionalmente fuera de la

agencia, que oferte nuevos y atractivos paquetes turisticos.

RECURSOS MATERIALES

¢ Computadora con acceso a internet

e Smartphone, con plan de acceso a redes sociales e internet.
e Publicidad electronica y fisica.

e Teléfono

RECURSOS FINANCIEROS

La agencia de viajes FunTour, cuenta con todos los requerimientos necesarios para que su
operacion se lleve a cabo de manera eficiente, es decir que para la ejecucién del presente
proyecto no es necesaria una inversion extra. Es importante resaltar que, derivado de la linea
de investigacioén, lo que se pretende es implementar un proyecto que no devenga en costos

extras de caracter monetario para la agencia.
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METODOLOGIA

DISENO DE LA INVESTIGACION

El objetivo principal del presente trabajo es el Disefio de una planeacion estratégica y
propuesta de mejora para la agencia de viajes FunTour, como primer punto es necesario conocer
cuales son los gustos, preferencias y necesidades del mercado actual, para lo cual con apoyo
del Ing. Jorge Armando Lépez Flores, se implementaran una serie de encuestas con base a la
cartera de clientes de la tercera edad de la agencia. El periodo para realizar dicha investigacion
de mercado, es de dos semanas. Debido a que la presencia de las personas en la agencia es
esporadica, la aplicacién de encuestas sera por medio telefénico. El vaciado de informacion sera
posteriormente graficado y asi pueda ser interpretado y analizado, esta prueba piloto permitira
conocer las motivaciones reales de los clientes actuales de la agencia de viajes y de esta manera
determinar las necesidades de la demanda a la fecha, para identificar su forma actual de viajar y
asi poder implementar las estrategias necesarias para realizar la planeacion estratégica y
propuesta de mejora. Dadas las caracteristicas de la investigacion en lo referente a la recoleccion
de informacion esta tiene un disefio documental y precisamente se trata de conocer un fenémeno

contemporaneo transaccional pues se busca obtener informacién de mercado reciente.

IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

La relevancia de la investigacion consiste en analizar la informacion obtenida y con base a
esta se puedan disefiar estrategias, para crear la planeacion estratégica de la empresa. La
problematica planteada reza que se han sufrido bajas en ventas a partir del afio 2014. En relacion

al objetivo general interviene el andlisis de los factores extrinsecos e intrinsecos, la tecnologia y
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el factor econdémico que intervienen en el ¢ Como? Viajan los clientes actualmente, para de esta
manera determinar la tendencia de mercado actual, fundamento principal de la planeacion

estratégica.

TIPO ESTUDIO

La estrategia metodolédgica consta de dos etapas: la primera de enfoque cuantitativo y la
segunda de enfoque cualitativo, en una primera etapa se aplicaran encuestas en donde se
identifique la percepcion que tiene el cliente actual de la agencia de viajes, conocer si
Gltimamente ha viajado, sus motivos, asi como los medios para llevar a cabo el viaje, y con ello
describir a detalle cual es la oferta actual de la agencia, involucrando a las dos variables del
problema de investigacion, que son la oferta y demanda.

En la segunda etapa se aplicardn una serie de herramientas cualitativas y sistematicas para
la recogida de informacion, y de esta manera conocer los indicadores de la agencia de viajes
FunTour. Con los resultados del estudio, se pretende conocer, analizar, registrar e interpretar las
tendencias del mercado actual en cuanto a los clientes de FunTour y las personas de tercera
edad de Le6n Guanajuato, y poder identificar tanto gustos como preferencias de los clientes, y
gue influencia han recibido estos en la compra de paquetes turisticos, asi como explorar el interés
por un nuevo tipo de paquete turistico especializado, que cubra las expectativas de los adultos

en plenitud. .

NIVEL DE INVESTIGACION
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La investigacion se realiza bajo el enfoque descriptivo, pues busca una explicacion de la

situacion del mercado actual de la agencia de viajes.

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

La poblacién de estudio consta de la cartera de clientes de la agencia de viajes FunTour, dicha
poblacién consta de 20 elementos muéstrales, basados en el objetivo general que es el analisis
de la oferta y demanda actual, se van a aplicar una serie de 20 encuestas, con preguntas
cerradas.

Estas preguntas van a permitir conocer cudl es la tendencia del mercado actual, en relacion a
la eleccidon de la oferta de la agencia de viajes. Se utiliza este tipo de encuesta basado en la
necesidad de realizar un diagnéstico de mercado, de los clientes de la agencia de viajes

FunTour.

MUESTRA

Muestra probabilistica, se pretende realizar estimaciones de las variables de la poblacion, los
elementos muéstrales tienen la misma posibilidad de ser elegidos.

Las encuestas seran aplicadas a 20 clientes* de un afio a la fecha.

*Anexo 1. Encuesta al cliente FunTour.

TIPO DE MUESTREO
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Muestreo aleatorio simple: Es conveniente porque es aplicable a una poblacion pequefia, de
facil y simple aplicacion.

Poblacion N: 21

Error: 5%

Nivel de Confianza: 95%

Tamafo de la muestra: 20

Formula = Z2 * (p) * (1-p) / c2

Z = Nivel de confianza (95% 0 99%)
p=.5

¢ = Margen de error (.04 = £4)

APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS
La encuesta consta de 5 preguntas cerradas para determinar los habitos, costumbres,
motivacién extrinseca e intrinseca para viajar, percepcion de los servicios de la agencia, destinos

preferidos, el medio publicitario preferido para la eleccion de un destino y servicios especializados
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para personas de la tercera edad. Sera aplicada a 20 personas elegidas de manera aleatoria,

por medio telefénico.

"

Encuesta al cliente Pl ——
Nombre: | | Fecha: |
Email: | | sexo: | M | F ]
Tipo de viaje: | Placer | | Negocios | Edad: | |

Usted es muy importante para nosotros, por 1o que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Qué factores influyen para

que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?

b) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de

viajes?

C) A traves de QUé r_n,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un

viaje?

d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas

agencia de viajes ¢ Se veces

adecuan a sus necesidades?

e) ¢ Considera queI los S| NO Algunas

paquetes, cubren las veces

necesidades de las personas
de la tercera edad?

f) ¢Le gustaria que la agencia
vendiera excursiones S| NO
especiales para las personas
de la tercera edad?

Tal vez

ANALISIS ESTADISTICOS

El 70% de los encuestados son del sexo femenino, mientras que el 30% son de sexo

masculino.
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Sexo

H Masculino
H Femenino
El 100% de los encuestados viajan por motivos de placer.
Tipo de viaje
0%
M Placer
k4 Negocios

El 50% de los entrevistados eligen sus paquetes turisticos con base a sus posibilidades
economicas, el 40% adquiere paquetes con base al tiempo que tengan disponible, mientras que

el 10% elige el destino con base a la disponibilidad en el destino turistico.
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0%

¢Que factores influyen para que compre
un paquete en la agencia de viajes?

M Economia
M Disponibilidad
i Tiempo

i Otro

El 50% de los entrevistados prefiere destinos de culturales, mientras que el 45% prefieren

destinos de sol y playa, solo el 5% viaja por motivo de asistir a algin evento.

una agencia de viajes?

0%

¢Que destinos prefiere cuando acude a

H Sol y playa
M Culturales
M Eventos

i Otros

El 50% de los entrevistados, eligen su destino con base a recomendaciones de amigos,

familiares o conocidos, un 30% elige el destino con base a referencias de internet, mientras que

solo el 1% elige, el destino tomando como referencia redes sociales, principalmente Facebook.
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¢éA través de que medios se informa
para la eleccidn de un viaje?

H Internet
M Redes Sociales
i Recomendacidén

M Otros

En lo relativo a si los paquetes cubren las necesidades de los clientes, el 50% de los
entrevistados refieren que los paquetes ofertados en la agencia cubren sus necesidades, el 35%
manifiesta que solamente algunas veces se cumplen sus necesidades, ya que buscan
accesibilidad en destinos y mayor cobertura de destinos, mientras que solamente un 15% refiere

gue la oferta no se adecua a sus necesidades, debido principalmente a motivos econémicos.

Los paquetes que oferta la agencia de
viajes ¢Se adecuan a sus
necesidades?

mSi
E No

O Algunas veces

48



El 65% de los entrevistados consideran que solamente algunas veces se cubren las
necesidades de las personas de la tercera edad que adquieren los viajes, el 30% considera que
los paquetes turisticos no cubren las necesidades de los clientes de la tercera edad, debido a
gue los paquetes son para todo tipo de publico, mientras que solo el 1% considera que los

paquetes si cubren las expectativas de este mercado.

é¢Considera que los paquetes, cubren
las necesidades de las personas de la
tercera edad?

5%

MSi
H No

i Algunas veces

Al 90% de los entrevistados, les gustaria que se ofrezcan paquetes accesibles y
especializados para personas de la tercera edad. Mientras que solo al 10% piensan que tal vez

la agencia deba ofertar este tipo de paquetes.
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éLe gustaria que la agencia vendiera excursiones
especiales para las personas de la tercera edad?

MSi
H No

i Talvez

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Se entrevistaron a 20 clientes de la agencia de viajes FunTour, cuyas edades oscilan entre

los 58 y 68 afios de edad. Del total de los entrevistados el 70% son mujeres, mientras que solo
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el 3%son hombres. También se denota que el 100% de los clientes, adquirieron un paquete
turistico o viaja por motivos de esparcimiento, es decir que de un afio a la fecha, los clientes de

FunTour, viajan por placer y no por trabajo.

FunTour es una agencia minorista que oferta paquetes de otras agencias mayoristas y
operadoras, en esa medida es que lleva al publicos sus paquetes. De esta informacion deriva
gue el 50% de los entrevistados adquieran los paquees con base su situacion econémica. En un
40% con base al tiempo que tengan disponible y en un 10% a la disponibilidad en el destino, esto
guiere decir que si bien el factor econébmico es importante para viajar, también lo es la
disponibilidad de tiempo, lo que abre una brecha para ofertar nuevos paquetes turisticos

accesibles en distintas temporadas.

En un 50% de los encuestados prefieren viajar a destinos culturales, urbes o pueblos magicos,
en donde se pueda pasear, conocer museos, paisajes y se pueda probar la gastronomia local.
En un 45% de los entrevistados gustan de destino de sol y plata, algunos refieren que eligen este
tipo de destinos para ir en familia y que todos los miembros encuentren actividades que hacer,
en la agencia el gerente refiere que los paquetes que adquieren para ir a la playa suelen ser para

familias.

Un 50% de los encuestados eligen el destino en los viajes, con base a recomendaciones de
amigos o familiares que ya visitaron el destino. En un 30% buscan como referencia en internet,
gue gracias al uso de Smartphone, los clientes tienen acceso a méas informacion y pueden decidir
con base a ello. Un 15% refiri6 como otros el medio informativo, pues que ubican a la agencia de

viajes como medio informativo o radio. En una mejor medida 5% los clientes de FunTour se
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informan en redes sociales, es decir este es el medio menos concurrido para llegar al mercado

de los adultos mayores.

En cuanto a si la oferta de la agencia de viajes se adecua a sus necesidades, el 50% de los
encuestados dicen que algunas veces, pues piensan que tal vez haya falta una mayor variedad
de destinos, que abarquen conocer lo mas que se pueda del lugar, un 35% dice que los paquetes
si se adecuan a sus necesidades y en una menor medida el 15% refiere que no se adecuan a
sus necesidades, sobre todo por el factor econémico, viajan una vez que ahorren o bien cuando

terminen de pagar los cargos si es que se pagé por medio de tarjeta de crédito.

En lo relativo a si los paquetes cubren las necesidades de las personas de la tercera edad, el
65% refieren que algunas veces, esto debido a que si bien los paquetes suelen ser sumamente
cémodos, en autobus de lujo o avion, y hoteles de excelencia, con comida tipo buffet, el costo no
es precisamente barato y se tiende a monopolizar el tiempo pues se pasa la mayoria en el hotel,
el 30% menciona que los paquetes no estan adaptados a las personas de la tercera edad,
mencionan que les gustaria un tipo de servicio mas especializado y adaptado a los adultos
mayores. El 5% de los entrevistados dice que si se adecua a las necesidades de este nicho de

mercado.

El 90% refiere que su les gustaria que la agencia oferte paquetes para adultos mayores, que
abarguen un mayor nimero de atractivos en determinado destino, a precios accesibles y un 10%
refiere que tal vez, fundados en la idea de que la agencia ya ofrece buenos paquetes

vacacionales y no les hace falta mejoria.
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De los resultados obtenidos se deduce que si la agencia de viajes ofertara viajes mas
econdmicos, que puedan abarcar un mayor nimero de destinos, se pueden incrementar las
ventas y atraer nuevos clientes potenciales, que estan adquiriendo paquetes turisticos para
viajar, por ello es fundamental guiar la planeacién estratégica hacia este sentido, en donde se
abran nuevas puertas a mercados, creando alianzas con otras agencias locales, de tal manera

gue se puedan ofrecer nuevos paquetes turisticos, al alcance de todos.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PROYECTO TERMINAL 1

BLOQUE 1

Cronograma Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

de actividades
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Induccion y
capacitacion

Recopilacion de
informacion

Problematizacion

y
contextualizacién

Disefio de
protocolo de
investigacion

Entrega del
protocolo de
investigacion

Primera
evaluacion
externa

ACTIVIDADES

BLOQUE 2

Creacion de
marco tedrico

Disefio y
ejecucién de la
investigacion

Diserfio de
instrumentos de
medicion

Andlisis
estadistico

Presentacion de
resultados

Andlisis de
resultados

Segunda
evaluacion
externa

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PROYECTO TERMINAL 2

BLOQUE 1

Cro Enero
nogra

ma de

Febrer

(0]

Marzo

Abril

Mayo

Junio
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activi

dades

Propue
sta del
Disefio
de
Interve
ncion

Disefio
de
interve
ncién

Ejecuci
6n del
proyect
0

Superv
isién
del
proyect
0

Primer
a
evalua
cién
extern
a

ACTIVI
DADE
S

BLOQUE 2

Evalua
cién
del
proyect
0

Sistem
atizaci
6n del
proyect
0

Inform
e de
resulta
dos del
proyect
0
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Presen
tacion
final
del
proyect
0

Segun
da
evalua
cién
extern
a

DISENO DE LA INTERVENCION

Las encuestas fueron aplicadas a los clientes de FunTour cuya edad oscila entre los 58 y 68

afos de edad, los resultados fueron los siguientes:

70% de las encuestadas son mujeres

El 100% de los encuestados viajan por motivos de placer

50% de los clientes compran paquetes con base a la economia

50% Prefieren destinos culturales.

50% Eligen un destino con base a recomendaciones

50% Refieren que los paquetes algunas veces se adecuan a sus necesidades.
65% Refieren que la oferta de la agencia algunas veces cubre sus necesidades.

90% Les gustaria que se hicieran excursiones para personas de la tercera edad.
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Con base a los resultados obtenidos, se obtiene que el nicho a atraer a la agencia de viajes
sean mujeres mayores de 59 afios, para lo cual la planeacién estratégica sera enfocada en este
sector. Por otro lado los precios son un determinante para compra 0 no un paquete turistico, y
estos prefieren destinos culturales, cuyos destinos son recomendados por otras personas, es en

este sentido que se deben crear las estrategias para llegar al mercado meta.

El nicho de mercado, de la tercera edad refiere que le gustaria tener mas alternativas de

destinos y precios en la agencia de viajes, en donde se pueda abarcar una mayor variedad de

destinos y se puedan conocer un mayor namero de atractivos en un solo viaje aprovechandolo

al maximo.

Objetivos y estrategias de apoyo

Objetivo 1: Apertura a nuevos y accesibles paquetes turisticos.

Estrategia: Integracion vertical primaria. Se incorporan al negocio nuevos paquetes turisticos,

como apoyo a los que ya estan existentes para atraer mas clientes de la tercera edad.

Tiempo de realizacion: 3 meses

Objetivo 2: Optimizacion de recursos.

Estrategia: Indecision. Optimizacion y ahorro de recursos, mejorar opciones de pago

Tiempo de realizacion: 3 meses
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Objetivo 3: Aumentar participacion en el mercado.

Estrategia: Penetracion de mercado. Incrementar la participacion de mercado de FunTour, a
través de las alianzas y publicidad.

Tiempo de realizacion: 3 meses

Para le medicion del alcance de objetivos, es necesario realizar una segunda encuesta a los
clientes actuales y nuevos, de tal manera que se pueda conocer si los nuevos paquetes turisticos
se adaptan a las necesidades de este nicho de mercado, a través de encuestas de satisfaccion.

Aplicadas a dos meses de que se ejecute el presente plan de accion.

ALCANCES

El presente proyecto tiene como finalidad crear una planeacién estratégica que permita
incrementar las ventas de la agencia de viajes FunTour, la definicion de objetivos y estrategias
va proporcionar nuevas pautas para ofertar paquetes turisticos, especializados para personas de
la tercera edad, la cual serd precisamente la ventaja competitiva de la agencia de viajes. La
creacion de politicas y manual de procedimientos, incrementara la productividad en la agencia y

de esta manera proporcionar un mejor servicio al cliente.

LIMITACIONES

¢ Resistencia al cambio

e Paquetes mas econdmicos suelen dar comisiones mas bajas.
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¢ Que los aliados no estén preparados para operar, bajo la modalidad de comision a

minoristas.

RECURSOS MENSUALES PARA LA EJECUCION DEL PROYECTO

RECURSOS ALUMNO
Humanos

Agente de ventas

Gerente

Financieros

Transporte $440.00
Materiales

Computadora $3000.00
Celular $2500.00
Papeleria -
Tecnoldgicos

Internet

TOTAL $5940.00

EMPRESA

$6000.00

$10000.00

$150.00

$500.00

$16650.00

TOTAL

$6000.00

$10000.00

$440.00

$3000.00

$2500.00

$150.00

$500.00

$22590.00
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Nota: Los recursos proporcionados por la empresa, implica gastos que ya tiene, la aportacion
por parte del alumno es el traslado a la agencia, computadora y celular de uso personal para ser

utilizado en la agencia de viajes.

RESULTADOS ESPERADOS:

Incrementar las ventas de la agencia de viajes, utilizando productos gancho (paquetes mas
econdmicos, dirigidos a los adultos mayores). Para le medicion del alcance de objetivos, es
necesario realizar una segunda encuesta a los clientes actuales y nuevos, de tal manera que se
pueda conocer si los nuevos paquetes turisticos se adaptan a las necesidades de este nicho de
mercado, a través de encuestas de satisfaccion.

EJECUCION DEL PROYECTO

Aspectos Generales de la empresa

LIBERTAD # 228 CENTRO

FunTour S.A de C.V, es una sociedad conformada actualmente por dos socios, el Ing. Jorge
Armando Lépez Flores y el C.P. Gonzalo de Jesus Padron Duran, actualmente la agencia es
atendida directamente por el Ing. Jorge L6pez,, en un horario de 11:00 a.m. a 2:00 p.m. y de 5:00

a 7:00, el cierre se puede aplazar hasta las 8:00 0 9:00 p.m. si alguno de los clientes tiene cita.

Desde su fundacion la agencia ha buscado la superacion continua, en 2012 con apoyo del

“Programa Nacional de Consultoria Moderniza” de sostenimiento federal, proporcionado por la
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Secretaria de Turismo, ganandole a la agencia el distintivo M, se crearon estrategias para

promover la competitividad de la agencia de viajes, a través de capacitaciones constantes.

El gerente refiere que la comercializacion de los paquetes actualmente en la agencia de viajes
ha cambiado mucho, pues los clientes se informan a través de otros medios distintos a la agencia
de viajes, medios como: Whatsapp, Facebook e Internet, en Ultimas fechas han servido como
puente para llegar al cliente final quien acude a la agencia Unicamente a gestionar el pago y
recoger los respectivos comprobantes de pago, para poder realizar sus viajes.

Los clientes de FunTour, reciben regalos o atenciones por parte del gerente Jorge Lépez,
guien se encarga de dar a los clientes: detalles por haber adquirido los productos de la agencia.
Como esta carretilla artesanal, regalada a los clientes por haber adquirido algin paquete turistico

en diciembre 2018. Artesania

Fuente: Elaboracién propia
Cuenta ademas con la certificacion IATA (INTERNATIONAL AIR TRANSPORT

ASSOCIATION), la cual les fue proporcionada a los dos afios de la apertura.
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La capacitacion es una constante para el agente de viajes Jorge Lépez, quien acude a las
capacitaciones proporcionadas por los mayoristas con la intencion de mejorar la calidad en el

servicio y poder de esta manera ofertar a los clientes los mejores paquetes.

Matriz

Capacitacion Playas Capacitacion Capacitacion
Pacifico Mexicano Puerto Vallarta Destino San Diego

AMENAZAS
e Competencia agresiva de ofertas

emergentes.

e Mala situacién econémica.
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e Destinos no adaptados a las
necesidades del mercado — meta.

El andlisis FODA muestra que la propuesta de mejora aplicada a adultos en plenitud
tiene muchas posibilidades de éxito, debido a que existen factores externos que pueden
ayudar a la estrategia de negocios, como la tendencia actual de viajar y el programa de
Pueblos Magicos de la SECTUR, las areas de oportunidad pueden mejorarse en la
medida que se ejecute el modelo de negocios, de tal manera que se adapte a las
necesidades de los clientes, y puedan implementarse mejoras en la medida que estas
se requieran.

Areas de oportunidad

e Ampliar Horario de Agencia de Viajes
e Mejorar la tecnologia de la agencia
Incrementar la productividad — e Contratar personal

e Delegar responsabilidades

e Dar seguimiento a clientes

e Adoptar propuestas de mejora
Manejo positivo al cambio e Mejorar capacidad de aprender y

desaprender habitos y costumbres.
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e Las encuestas de servicio deben ser

L . m aplicadas permanentemente.
Evaluacion de servicio

e Analisis de indicadores.

Deteccidn de necesidades

Actualmente las caracteristicas generales del mercado son las siguientes:

Turistas nacionales

Personas que viajan: Familiar (Promedio 4 personas)
Edades adultos: 50 — 60 afios

Edades menores: 5 — 15 afios

Destino: Sol y playa

Puerto Vallarta

Nuevo Vallarta

Cancun

Ixtapa

Los Cabos

Mazatlan

N o g M wDdPRE

Acapulco
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8. Manzanillo
9. Tenacatita
En Plan todo incluido, el pago lo realizan con tarjeta de crédito en su mayoria y en

segunda instancia pagan en efectivo.

Turistas nacionales que viajan al extranjero

Generalmente se trata de adultos que viajan en pareja sin hijos, en una edad promedio
de 55 a 65 afios.

Los destinos preferidos por ellos son:

1. Estados Unidos

2. Canadéa

3. Europa

4. Sudameérica

5. Asia

Los paquetes internacionales solo incluyen Hotel méas vuelo. Y los pagos los realizan
con tarjeta de crédito. De ello se concluye que es mas el nimero de turistas internos,
mexicanos que prefieren el destino de sol y playa, para pasar tiempo con la familia, en
un plan de descanso que les incluya todos los servicios. Sin embargo derivado de la
propuesta de mejora del presente proyecto, los adultos mayores que acuden a la agencia

de viajes, prefieren destinos culturales.

Mapa de empatia
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¢ Qué piensa, que siente?

Pasar tiempo con la familia, para convivir en un

Entorno fuera de la rutina y crear lazos

¢, Qué oye?
La eleccién de un destino
Desconocido, se ve influenciada
Por otras personas que ya han
Ido. También se oye las

Opiniones de la hace?

Mas fuertes

¢Qué dicey

. Qué ve?
as personas que van a la
laya se ven felices y relajadas. Los
migos pueden recomendar
sitios o servir como

Referencia.

Familia Comenta con las personas la intencion de ir a la
Playa, sin embargo analiza sus opciones, como precio, disponibili
Esfuerzos Resultados

Miedo al costo, al que no se cumplan las
expectativas que no cumpla lo estipulado en
la agencia de viajes, a sufrir robos, 0 a la

inseguridad tanto en el origen como en el

destino.
Obstaculos: No tener liquidez para
sufragar los gastos después del Vviaje,

Inseguridad en el pais.

Pasar tiempo de calidad con la familia,
crear lazos de armonia en un entorno
distinto al cotidiano. El éxito del viaje se
mide en la medida que se alcanza la
satisfaccion del cliente.

Obstaculos: La percepcion es subjetiva
y puede no ser congruente con la

realidad.

Fuente: Elaboracion propia
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Lienzo de propuesta de valor

Creadores de Alegrias:
Paguetes vacaciocnales, que permitan a las familias, disrutar de
sUs vacaciones, en instalaciones comodas, con conexion a
internet de primera calidad, buscando que =i el viaje es largo,
este ze lleve a cabo via drea, de tal manera gue no se lleve
Productos tanto tiempo de las vacaciones en el transporte.
¥ SEerviclos Cuitande paradigmas de que los vuelos son caros, &
instruyendo sobre la seguridad en los asropuertos,
Paquetes Vacacionales ™\ recomendaciones y equipaje. Buscando llegar a

legrias:
Las personas necesitan diversian v
gsparcimignto, por ello pagan v €5 lo minimo
que esperan, sin embargoe desean que la
experiencia de viaje sea mejor de lo que 3¢
gspera, de tal manera que cudndo lns

Tareas del

il . . restadores de servicios ; .
Para toda la familia, a nuevos nichos de mercado, a través de a I cativas cliente:
i i ) ) superan las expectativas -
costos bajos, con alternativa precios accesibles. P pe Buscan viajar con
a vuelos de bajo costo, con aumenta la alegria motivos de

todo incluide, para crear una
verdadera experiencia de
descanso y esparcimiento. Aliviadores de
frustraciones:
Buscar precios accesibles, gue cumplan con
las expectativas de los clientes, como
comodidad y precio, ademas de buscar vuelns
para viajes largos, buscando pasar menos tiempo de
viaje en autobus. La alimentacion es muy importante, por
ello se deben crear paguetes, gue incluyan alimentos,
incluyendo snack en el traslade, para hacer una experiencia
mas agradable.

descanso, pasar
tiempo de calidad
con la familia,
mostrar fotos en
redes sociales y
despejarse.

w
Y

Frustraciones:
Antes: Mo tener los recursos
maonetarios para viajar como se
desea.

Durante: Un viaje tiende a ser tedioso =i,
se pasa mucho tiempo en el camion
Sino se come en tiempo v forma, pues
log viajes tienden a ser cansados.
Después: Clue el viaje, no haya sido o
esperado por el cliente, que hava sucedido
algo inesperado (una catastrofe, o una
experiencia desagradable]
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Diagrama de Ishikawa

Medicion Material Maquinaria
No existe un Equipo de
_No_cuenta con formato cdmputo
indicadores de estandarizado para obsoleto
ventas cotizaciones
T
No se evalla No existe tL'Inef"fl .
la calidad en catalogo de reletonica
ol Servicio I clientos intermitente
- 7
Falta de Reacomodo de / No esta N
personal muebles normalizado

Distribucion de
responsabilidades

Mano de obra

Falta de orden
en ciertas areas

Medio Ambiente

No existe
estandarizacién

Método
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PLAN DE ACCION
OBJETIVO GENERAL: Establecer la planeacién estratégica y propuesta de mejora para la

agencia de viajes FunTour.

Objetivo especifico:

1. Elaborar Marco filoséfico, organigrama y perfil de puestos.

Acciones a realizar:
e Realizar una entrevista a gerente. (1 dia)
e Creacion del marco filosoéfico (1 dias)
e Creacion de perfil de requisitos (1 dias)

e Elaboracién de organigrama (2 dias)

Personas que participan: Gerente, responsable del proyecto.

Instrumento de recoleccién: Entrevista

Objetivo especifico:

2. Establecimiento de objetivos y estrategias

Acciones por realizar
e Formulacion de objetivos y estrategias para alcanzar los objeticos basados en

entrevista con gerente de la agencia de viajes (5 dias)

Personas que participan: Gerente, responsable del proyecto.
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Instrumento de recoleccién: Entrevista

Objetivo especifico:

3. Estandarizacion de procesos y elaboracion de reglamento interno

Acciones a realizar:
e Entrevista a gerente de actividades realizadas (1 dia).
e Estandarizar procesos (3 dias)

e Creacion de reglamento interno de la empresa (2 dias)

Personas que participan: gerente, responsable del proyecto.

Instrumento de recoleccion: Entrevista

Objetivo especifico:

4. Dar a conocer la planeacion estratégica.

Acciones a realizar:
e Elaborar el marco filoséfico para que pueda ser exhibido en la agencia de viajes.
e Dar a conocer toda la planeacion, asi como implementar las estrategias para la
propuesta de mejora con ayuda del gerente.

Personas que participan: Gerente, responsable del proyecto.
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Diagndstico situacional

FunTour, se encuentra dentro de una etapa de madurez en la industria, tiene mas de 20 afios
en el mercado y se encuentra perfectamente posicionado en relacion a sus competidores,
actualmente cuenta con la fidelidad de sus clientes actuales, mismos que recomiendan la
agencia, los paquetes turisticos que mas se venden mas actualmente, siguen siendo los

paquetes familiares, con destino de sol y playa.

De acuerdo a la siguiente:

Matriz de posicién competitiva

Madurez en la industria (x)

Econdmico Crecimiento Madurez | Envejecimiento

Dominante

Fuerte
>
S Favorable
g
= Sostenible
o
(&)
&
3] Débil
[%2)
@)
a -

Insostenible

Ruta = Crecer Mantener Cosechar Reducir

La empresa se encuentra en una etapa madura, debido a sus afios de experiencia en el
mercado y el posicionamiento regional, cuenta con cierto prestigio entre sus compradores,

quienes son clientes habituales, ademas tiene una posicion sostenible sin embargo, esto implica
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multiples esfuerzos para mantener la competitividad, debido a un desfase tecnoldgico, calidad y

precios en relacion a los servicios que oferta.

Andlisis de procesos

Fuente: Elaboracién propia
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DESARROLLO

Planeacion estratégica

Disefio de Planeacion Estratégica y propuesta de mejora para la Agencia de

Viajes FunTour en Leén Guanajuato, durante el 2019.

Por: Claudia Guadalupe Aguilar Venegas

Presentado al: Ing. Jorge Armando Lopez Flores

._\\\

\

\

\
FUNTGUR S.A, DE C.V,
LIBERTAIR # 228CENTRO
LEON, GTQ\ TEL. 71699 66
R.F.C. FUN®80713 RX3
AGENCIA' M NORISTA
/]

1 7
/ / \
[

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centre, Leon Gto. Méx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracion propia
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RESUMEN EJECUTIVO _ F“ n i | “ R

AGENCIADEVIAJES

Laidea

Agencia de Viajes “FunTour” S.A de C.V, tiene presencia desde hace mas de 20
afos en el mercado, es una de las primeras agencias de viajes que se instalaron en
la ciudad de Leon, Guanajuato. La propiedad de la agencia es de una asociacion,
actualmente conformada por dos miembros, ha ganado su posicionamiento gracias
a su experiencia y tradicién, sin embargo su permanencia en el mercado se debe a

multiples esfuerzos.

FunTour, es una agencia de viajes minorista debido a su actividad, en el mismo
establecimiento es el Centro de Utilidades (CU) y el Centro Estratégico de Negocios
(CEN), pues las utilidades se generan en el mismo sitio, en donde acuden los
clientes, ahi se dan los precios, FunTour tiene competencia directa de otras
agencias minoristas de la zona, pues se encuentra en la zona centro y es en ese

sitio en donde se concentran la mayor cantidad de agencias de viajes de la ciudad.

La evaluacion de los servicios dice que: La venta de paquetes turisticos es el CEN
que tiene mayor participacion de los negocios de la marca, seguido de la venta de
boletos de avién - autobus y finalmente la asesoria en tramites de visa y pasaporte.
FunTour no ofrece nada distinto que sus competidores por lo que es necesario
realizar e implementar una propuesta de valor que incremente sus ventas, ya que

\
desde 2014 a la fecha ha existido un decremento de ventas, repercutiendo

seriamente en las utilidades de la agencia de viajes. 2

FUNTOUR S A.DE C.V.
LIBERTAD # 225 CENTRO
Elaborado por: Claudia Gpe. Aguilar Venegas Vo.Bo: Gere’qfq éeﬁé{dj' k.- 716 99,66

¥0713 BX3
AGENGCIA M UORISTA

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Leon Gto. Néx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracién propia
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La ventaja competitiva F“ ni i

AGENCIADEVIAJES

Agencia de Viajes “FunTour” S.A. de C.V es una empresa local, por lo que si esta se
renueva impulsaria la economia de la regi()n sin que el capital se vaya hacia el
extranjero. Ademas si oferta productos gancho que capte nuevos clientes a la agencia
de viajes, se puede incrementar la afluencia de clientes y estos pueden conocer los

paquetes que oferta la agencia de viajes.

“FunTour” ya cuenta con cierto reconocimiento de la localidad, lo cual puede ser
positivo y negativo a la vez, positivo en la medida de que ya se ubica la marca y su
tradicion de mas de 20 afios y negativo porque al mismo tiempo deja ver sus areas de

oportunidad en relacién a sus competidores.

Esta empresa puede renovar su operacion para poder alcanzar los niveles de
competitividad que exige el mercado, conservando su tradicion y percepcion positiva
de los potenciales clientes. A su vez crear sinergia con otra agencia de viajes de
prestigio para ofertar paquetes mas econémicos a diversos destinos, con la finalidad

de atraer nuevos clientes.

\\
\
\v

\

FUNTOUR SA. DE C.v,
LIBERTAD #2318 CENTR()
LEON, GTO/TEL. 716 99 64

R.F.C. FUN 980713 BX3

AGFNGIA MINORISTA

Elaborado por: Claudia Gpe. Aguilar Venegas Vo.Bo: Gerente Generél

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Leon Gto. Méx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracion propia
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ETAPA FILOSOFICA

AGENCIADEVIAJES

Proceso de Reflexion Estratégica

FunTour tiene como necesidad un replanteamiento de su estructura interna para llevar
a cabo sus operaciones, y esto implica el planteamiento del modelo de Planeacion
estratégica de Stanton, Etzel y Walker, para ello en primera instancia replantear la
filosofia de la organizacion, si esta fue fundada hace mas de 20 afios, requiere una
actualizacién del marco, posteriormente es necesario llevar a cabo un diagnostico
situacional, que nos brinde toda la informacion interna y externa de la empresa, es
decir saber cédmo opera actualmente, evaluar el servicio y calidad, para detectar

posibles areas de oportunidad.

Como un tercer momento es necesario realizar un replanteamiento de objetivos, como
ya se mencion6 la empresa tiene 20 afios de tradicion, muy probablemente los
objetivos de la apertura a la fecha han cambiado, por lo que es necesario realizar un
redisefio de objetivos que permita establecer nuevas metas a corto, mediano y largo
plazo, esto nos daré la pauta para implementar la Gltima fase del modelo que consiste

en la creacion de las estrategias necesarias para llevar a cabo dicho modelo.

Este modelo es de facil comprension y contempla el entorno interno y externo de la
empresa, la cual actualmente opera con normalidad y es necesario actualizar sus

procesos de gestion, implementandose desde la gerencia hacia jefaturas y Iinéa\.
\‘
\ p

/
El Marco filoséfico actual es: FUNTOU* S.A
LIBERTAD!# 225
LEON. GT0| 75y,
R.F.C/FUN 9807
AGFNCIA M 4
Mision:

Brindar a nuestros clientes un servicio con calidad y excelencia de la mano de\la

DE C.V,
'ENTRO
716 99 64
IRX3
PRISTA

Tel.

477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Leon Gto. Méx, C.P. 37000

e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracion propia
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experiencia.

Vision:
Posicionarnos como una agencia de viajes lider a nivel regional, manteniéndose a la
vanguardia y lograr que nuestros clientes ten;qan una experiencia unica.
Valores:
¢ Responsabilidad
e Honestidad
¢ Amabilidad

e Seriedad

Objetivo General

Incrementar la presencia de “FunTour” en el nicho de mercado de adultos mayores.

Objetivos Especificos:
e Apertura a nuevos y accesibles paquetes turisticos.
¢ Renovar Lineamiento de rutina para recibir al cliente.
e Crear una alianza estratégica con otra agencia de viajes, dedicada a las
excursiones a precios mas econémicos.
e Analizar los costos, para deteccion de fugas.

e Realizar encuestas de satisfaccion para detectar las preferencias de los

clientes.
e Dar mantenimiento a mobiliario e instalaciones. \ 3 y
v
o Elevar estandares de servicios y limpieza. ) \ g
runrou§ S/A. DE C.V.,
LIBERTAD #/22% CENTRO
LEON.GTO\/TEL. 716 99 66
Politicas R.F.C. FUN 980713 BX3

AGFHNCIA M YORISTA

Las politicas habran de ser aplicadas en el Centro de Negocios. / \
. )

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Ledn Gto. Méx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracion propia
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Institucionales

¢ Elcliente es primero, deben tomarse en cuenta las quejas y sugerencias como
una oportunidad de mejora.

* Eltrato hacia el cliente debe ser siembre de usted, ante situaciones dificiles se
debe mantener la calma y actuar bajo la primicia de que el cliente siempre tiene
la razon.

e La relacion con el cliente debe ser cordial y con respeto en todo momento, asi
como escucharlo con atencion siempre.

e Laempresa dara a sus empleados todas las herramientas para llevar a cabo su
trabajo, pero es responsabilidad de cada empleado realizar sus actividades con
seguridad y cuidado, ellos seran los responsables de su seguridad.

e Los equipos de coémputo, impresoras y demas dispositivos electronicos,
deberan de ser utilizados para los fines que fueron destinados, con el fin de
hacer mas eficiente la operacion y recursos. Son equipos de trabajo.

e Las puertas de la oficina directiva siempre estaran abiertas, para recibir
retroalimentacion de los empleados que son quienes trabajan directamente con
los clientes, la opinion de los empleados es muy importante para detectar areas
de oportunidad en los procesos.

¢ Los empleados son tan importantes como nuestros clientes.

¢ Lainformacién proporcionada al cliente debe ser veraz y autentica.

Conducta

e La presentacion del personal debe ser excelente 3
\

\
o Hombres( cabello corto, vestimenta formal, ufias costas, no minifaldas y
\
presentarse aseados)

e — \
FUNTOUR
o Mujeres (Cabello recogido, vestimenta formal, no mlmfaldaﬁ’v@\ ok ’;.
; I
R.F.C. BUN 9
asi como exceso de maquillaje) ALFRCin W

CENTRO

L. 716 99 64

0713 BX3

{ORISTA

AW/DE o,

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Leon Gto. Meka 37000

e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracion propia
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« Es responsabilidad de cada einpleadov mantener el 4
ordenada. - .

e El horario de entrada y salida, debe cumplirse.

« Las citas con los clientes deben cumplirse si fueron previamente acordadas.

« El teléfono celular debe ser utilizado cén motivos Unicamente laborales, cuando
se esta en horario de trabajo.

o El trabajo en equipo es fundamental, si un area requiere apoyo, es necesario
brindarselo. Somos un equipo.

¢ Bajo ningun motivo se tolerara la falta de probidad.

o El personal que sea sorprendido en condiciones de intoxicacion por alcohol o

drogas, sera dado de baja inmediatamente.

\

\

\

LIBERTAD ¥ 285 CENTR()
LEON, GTOUTEL. 716 99 64
R.F.C. FXN 980713 RX 3
AGFHO A M NoRISTA

Elaborado por: Claudia Gpe. Aguilar Venegas Vo.Bo: Gerente G\enefal

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Leon Gto. Méx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracion propia
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SISTEMA DE PLANEACION ESTRATEGICA F“ n E @ u .;‘

A G EN |]A DEVIAJES
ETAPA ANALITICA

Centro de Utilidades

La procedencia de su capital de inversién. de FunTour S.A de C.V deviene del
resultado de una fusién de 4 socios inicialmente, ahora son solo 2 socios. Actualmente
su posicionamiento se debe a que pertenece en al gusto y experiencia en un mercado
cuya demanda es principalmente regional. EI 70% de sus utilidades proviene de la
venta de paquetes turisticos, 20% de venta de boletos de avién y autobus, 10% de la
asesoria en tramite de visas y pasaportes. La ubicaciéon de la agencia de viajes es

estratégica pues se ubica en la zona centro, sin embargo carece de estacionamiento.

La venta de paquetes turisticos cuenta con una importante participacion en el
mercado, sin embargo por tratarse de una agencia de viajes minorista, su oferta no
dista de la competencia, pues los precios son similares y practicamente ofrecen lo
mismo, pues las operadoras y mayoristas manejan los mismos precios a todos los

minoristas, impactando en su competitividad.

La venta de boletos de avidn y autobus tiene poca participacion en el mercado, los
boletos son adquiridos de manera complementaria cuando los paquetes no incluyen el
transporte y esporadicamente por clientes que solo compran el transporte en la
agencia. El servicio de asesoria en tramite de visas y pasaporte no tiene una

participacion significativa en el mercado, su presencia tiene la funcién de servicio

complementario. \\ »4 §

\/
FUNTOUR S.A. DE C.V.

Se puede observar que la operacion de FunTour, en sus CEN no thh%wwgf’; (7"1:2"}‘(’6

) . . i . R.E.C/FUN 980713 RX3
cambios tiene una operacién estandar. Actualmente su posicion competitiva e yoriIsTA

Y

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Ledn Gto. Méx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracion propia
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Sl B cic on &

o WA GENCIADEVIAJES
mercado, cuya experiencia en el mercado le ha permitido alcanzar el grado de

sostenible pues su gestion administrativa y operativa le permitg

madurez, la empresa ya ha pasado a la zona roja que requiere que se realicen

cambios pues de seguir asi descendera su posicién competitiva.

El grado de madurez, se determind con base a la costumbre de compra en los
servicios de esta empresa que ha realizado pocos cambios e innovaciones en su
oferta. El crecimiento se ve disminuido porque ya alcanzo la participacion requerida,
sin embargo debido a la poca innovacién se ve perjudicada su competitividad en el

mercado.

Por lo que es necesario:
¢ Renovar la imagen del establecimiento.
¢ Reduccion y analisis de costos.
o Establecer lineamientos de rutina.
o Crear alianzas estratégicas con otras agencias de viaje.
o Ofertar productos gancho mas econémico.

« Diversificar la oferta.

La empresa se encuentra a una industria que esta bastante especializada, cada afio
aparecen oferentes con servicios nuevos e innovadores, para atender determinado
sector, para FunTour, la Planeacion estratégica es imprescindible pues le va a permitir

mantenerse competitiva en el mercado.

FUNTOUR
LIBERTAD
LEON, G

228 CENTRO
. TEL. 716 99 66

Elaborado por: Claudia Gpe. Aguilar Venegas Vo.Bo: Gerentg é‘gﬁéﬁlﬁ}:xﬂggi};‘ 5

L

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Ledn Gto. Méx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx ’

Fuente: Elaboracion propia
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| FunfOUR

T ' AGENCIADEVIAJES

Centro Estratégico de Negocios seleccionado

Agencia de Viajes. Paquetes Turisticos.

Los paquetes que actualmente oferta la agencia de viajes, no dista de otros que se
venden por la zona por lo que presenta areas de oportunidad, en relacion a los demas
CEN. La venta de paquetes turisticos representa el 70% de los ingresos en relacion a
las utilidades sin embargo no ofrece ningun valor agregado a sus clientes, esto se
deduce por su baja participacion en el mercado. El grado de tecnologia, calidad y bajo
costo asi como la capacidad de produccion son buenos, sin embargo no ofrecen nada
excepcional si lo comparamos con los que ofrecen los competidores, y esto deriva en
altos precios, lo cual impacta directamente en la competitividad del negocio, pese a su

excelente ubicacion estratégica.

LIBERTA
LEON, GT}
R.F.C.ET
AGENE]!

Elaborado por: Claudia Gpe. Aguilar Venegas Vo.Bo: Gerente General

¥/

228 CENTRO
. TEL.716 99 66
N 980713 RX3

Mi'NORISTA

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Leon Gto. Méx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracion propia
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_ Andlisis interno

Funi 00"

AGENCIADEVIAJE

Posicion competitiva por CEN
CEN FunTour
Venta de Participacion en el mercado 70%
paquetes Grado de tecnologia B
Turisticos Calidad y bajo costo R
Capacidad de produccion NA
Lealtad de marca S| (regional)
Ubicacion MB
Liderazgo en precios NO
Participacion en el mercado 20%
Venta de Grado de tecnologia B
boletos Calidad y bajo costo B
transporte Capacidad de produccion NA
Lealtad de marca NA
Ubicacion MB
Liderazgo en precios NO
Participacion en el mercado 10%
Asesoria en Grado de tecnologia B
tramite de visa | Calidad y bajo costo B
y pasaporte Capacidad de produccion NA
Lealtad de marca NA
Ubicacion NA
Liderazgo en precios B
La empresa tiene muy buena ubicacion y reconocimiefitd I8dall SIR 3 DE C.V.
LIBERTAD #2128 CENTRO
Analisis embargo se ha quedado desfasada en relacién a sus cohﬁ;%ﬁ@iﬁ&x " 53",;173' 1(1291 66
estratégico en cuanto a la diversidad de la oferta y precios. La tecnglo;;;?a: %%ﬁé !T ik

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Ledn Gto. Méx, C.I§. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracion propia
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agencia de viajes, ubicacién y liderazgo reflg

el mercado.
Asignar SOSTENIBLE, la empresa tiene una posicion en el mercado
posicion gracias a sus afnos en el mercado, ubicacion, experiencia y
competitiva confianza. Sin embargo realiza pocas mejoras e innovacion,
general haciendo que se desfase en relacion a sus competidores,
influyendo en el cumplimiento de metas para mantener a la
empresa competitiva. [

\
FUNTOURS.A. DEC.V.

LIBERTAD #3128 CENTR()

LEON. GTO. TH¥ 716 99 66
R.F.CFUN 980713 RX 3
AGFNCIa . 2PieTA

Elaborado por: Claudia Gpe. Aguilar Venegas Vo.Bo: Gerente GeMél

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Leon Gto. Méx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis externo ; B B
AGENCIADEVIAJES

La empresa se encuentra en una etapa madura, debido a sus afios de experiencia en
el mercado y el posicionamiento regional, cuenta con cierto prestigio entre sus
compradores, quienes son clientes habituales, cuenta con una posicién sostenible sin
embargo, esto implica multiples esfuerzos para mantener la competitividad, debido a
un desfase en relacion a la oferta, calidad y precios en cuanto a los servicios que
ofrece.
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Situacion achal y ruta estratéglca F" n & j u :

AGENCIADEVIAJES
La empresa se encuentra actualmente en un estado critico, porque si bien es cierto

que ha alcanzado su grado de madurez (lo que limita su crecimiento) también se ha
quedado rezagada en diversificacion de la oferta, calidad y costos, lo que representa
una seria amenaza pues los competidores presentan estrategias agresivas que
repercuten en su competitividad, la ruta estratégica que debe seguir la empresa
consiste en cosechar: existen varios factores dentro de la empresa FunTour, por un
lado se trata de una agencia de viajes tradicional, que ha ganado a su clientela a base
de esfuerzo y permanencia en el mercado, que le brinda cierto reconocimiento. La
ruta de cosecha, se utiliza para empresas maduras que tienen poco crecimiento,
mejorando el funcionamiento interno de la empresa, como reduccién de costos, como
vimos en los resultados de FunTour, la empresa no es lider en el mercado en
cuestion de costos, ya que se puede ver en el liderazgo de precios donde no es lider.
En las CEN, es necesario implementar mejoras en cuanto a la eficiencia,
aprovechando el posicionamiento con el que ya cuenta la empresa.

Se necesita utilizar la tecnologia que permita hacer mas eficiente la operacion,
aumentar la capacidad productiva, pues el papel de la agencia es pasivo al esperar
que los clientes lleguen por si solos a solicitar los servicios, este CEN tiene una
importante participacién en el mercado y puede representar una buena fuente de
ingresos para la marca, que ya cuenta con cierto reconocimiento en el mercado y
atiende a otro sector de mercado, que es el de clientes habituales de la agencia de
viajes.

Rutas de apoyo:

* Reduccién de costos, esta es una area de oportunidad en la agencia de viajes,
por lo que es muy importante realizar una auditoria interna, que permita
detectar areas en donde se puede ahorrar o bien disminuir practicas
obsoletas, esto impacta positivamente en cuanto al ahorro de recursos que la
empresa consume.

e Mejorar eficiencia: La empresa opera bajo los mismos estandares, lo que f,

deriva en la misma forma de operacién desde hace 20 afios, lo que impacta | |

directamente en la calidad en el servicio y la capacidad productiva, pqxem

importante realizar un redisefio de actividades de tal manera que se me}dﬂf &T ‘0 Tl 71
G . TEL. 716 99 66

calidad y la productividad, asi como un redisefio y organizacion de la aAgéh i
SEUl A L C s TA

de viajes.
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e Buscar margenes de u@idad:jgempr?a acttj_glment tic
participacion en el mefcado, siendo la CEN de'venta dEFag
mayor, sin embargo es necesario que se diversifique la oferta y se mejoren los
que ya estan, por lo que es necesario realizar sinergia con otras agencias de
viajes que oferten paquetes mas econdémicos y de buena calidad. Realizar una
reduccion de costos, calidad que impactaran positivamente en las utilidades
de la agencia de viajes, pues un cliente satisfecho paga sin agravio los
servicios recibidos.
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ETAPA OPERATIVA » “ n

Descripcion para la ejecucion del plan

AGENCIADEVIAJES

Paquetes Turisticos

Plan operativo: Aumentar la participacion en-el mercado, a través de la sinergia con
viajes amanecer, agencia de viajes local que oferta excursiones culturales a bajo
costo y de buena calidad, procurando bajar los costos y aumentando la calidad en el

servicio, para de esta manera liderar los precios.

Objetivo a corto plazo: Analisis de costos y calidad. Es necesario analizar cémo se
realizan los procesos operativos, de tal manera que se detecte la manera de ahorrar
recursos y aumentar la calidad en el servicio. Es necesario establecer un parametro
que permita conocer si los costos operativos han bajado y evaluar el servicio a través
de encuestas de satisfaccion de manera mensual, este objetivo tiene como finalidad
cumplirse a los tres meses de ponerse en marcha, la evaluacién mensual va a
permitir detectar areas de oportunidad y aplicar las acciones correctivas que van a
permitir llegar al objetivo planteado.

Objetivo a mediano plazo: Renovar equipos de cémputo. La tecnologia de la empresa
se encuentra dentro de un estandar, es funcional pero no es excelente, por lo que es
necesario actualizar la tecnologia para hacer mas eficientes los procesos de la
empresa. La medicion se vera reflejada en la eficiencia del servicio, esta también sera
evaluada a través de encuestas de satisfaccion, ademas de que se las utilidades de la
empresa, se espera aumenten. Las encuestas seran recabadas de manera mensual,
y se prevé que la tecndlogia de todas las areas de la empresa sea actualizada en un
periodo de un afo, debido al margen de inversion que requiere dicha renovacion. El
monitoreo constante de las encuestas, va a permitir saber si los cambios han sido

positivos y detectar areas de oportunidad a tiempo de ser corregidas.

Objetivo a largo plazo: Aumentar la participacion en el mercado. Los objetivos
planteados implican una fuerte inversién por parte de la empresa, y dada su situacion

actual esta inversiéon no sera facil de obtener, sin embargo con las mejoras a corto

! c -
plazo se espera aumente la rentabilidad de la empresa y de esta-manera E}%&%‘
diversificar el mercado a través de la sinergia con viajes amanecer, en BS@@C§Q; I
pueda atraer otro nicho de mercado especificamente el de la tercera edaddistinte a{ .
e

tradicional, esta participacion aumentara significativamente la participacion en

\
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mercado. La medicion de esta diversificacion, se ‘puede

contables, se espera que aumente su participacion en-el
relacion a los demas CEN, por lo que de no tener los resultados esperados, es
necesario implementar el mix mercadolégico, que permita atraer el nicho de mercado
deseado.

Venta de Boletos de Autobus y Avion

Corto plazo: reduccion de costos y aumento de la calidad en el servicio. Es necesario
realizar una evaluacién y analisis de los procesos operativos del area para identificar
de qué manera se puede aumentar la competitividad del transporte, verificar practicas
de ahorro de energia, las ventas de transporte puede servir de medicién para detectar
el nivel de ventas de transporte complementario y aislado, estas acciones van a
permitir detectar vacios en el proceso operativo, se van a implementar encuestas de
servicio y poder conocer cudl es el efecto de los cambios, el plazo es de tres meses.

Mediano plazo: Aumentar capacidad productiva, en este punto se debe evaluar el
transporte complementario, ya que existen paquetes que deben armarse con el
transporte pues en determinados destinos no los incluye, de tal manera que se pueda
analizar ofrecer transporte que no incremente sustancialmente el precio y de esta
manera aumentar la capacidad productiva, de tal manera que los recursos humanos y
materiales sean utilizados de manera eficiente. La evaluacién nuevamente es a través
de encuestas de servicio, en donde se evalué: calidad y precio, para que se pueda
observar si los cambios han surtido efecto y poder corregir areas de oportunidad, este
objetivo tiene un plazo a cumplirse de seis meses. Las encuestas son analizadas de
manera mensual. '

Largo Plazo: Aumentar la participacion en el mercado, la venta de boletos de
transporte representa una importante fuente de ingresos para la agencia, por lo que
es necesario innovar constantemente, armar atractivos paquetes de calidad y
promociones que atraigan nuevos clientes, como promociones especiales” en
temporada baja y valor agregado diversificacion de la oferta a través de destinos
culturales, siempre procurando la elegancia y calidad, sin perder la esencia tradicfor]al

de la compaiiia. ' FUNTOUR‘}S
LIBERTAD 228 CENTRO)
LEON. GTH| THL. 716 99 66
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Asesoria en tramite de visas y pasaporte:

Corto plazo: Aumentar la presencia en el mercado. Este servicio no implica grandes
costos para la empresa, pues solamente se utiliza la computadora y el internet. Sin
embargo es necesario promocionar que la empresa tiene ese servicio y comenzar a
armar paquetes turisticos exclusivos para que lleven a los clientes a la embajada en
cuestiéon e incluya también transporte y hospedaje, como un servicio adicional a la
asesoria en el tramite de la visa por ejemplo. Esta estrategia podra ser medible, con
los ingresos mensuales de la agencia, esperando un aumento del 5%.

Mediano pazo: Aumentar calidad en el servicio, lo que consiste en diversificar la
publicidad de la agencia, pues cabe mencionar que la asesoria para las visas tiene
afos realizandose en la agencia, sin embargo la publicidad no indica que se realiza
ahi, para llevar a cabo esta estrategia la publicidad tiene una funcién fundamental, de
tal manera que los clientes conozcan e este servicio y la calidad del mismo, la
estrategia se vera reflejada en la rentabilidad del departamento quien debera
aumentar sus ventas en un 3% mensual. El plazo de consecucién seréd gradual,
teniendo un maximo de 10 meses para consolidarse.

Largo plazo: Aumentar la participacién en el mercado, se espera que gracias a la
publicidad de la oferta, cada vez sean mas los clientes que adquieran la asesoria de
la agencia, de tal manera que a un afio de haber puesto en marcha el plan a corto
plazo, debera verse reflejado en las utilidades anuales y esta sera precisamente la
medicion, que de igual manera va a ayudar a determinar areas de oportunidad.

FUNTOUR 3.A.DE C.¥,
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Seleccién de tres estrategias de apc

O

AGENCIADEVIAJES

Estrategias de Acciones Especificas Objetivos Fecha de
apoyo cumplimiento
1.- Integracion a) Aumentar calidad en _a) Produccion eficiente a) 3 meses
vertical el servicio y aumentar la b) 4 meses
primaria. satisfaccion del c) 5meses
b) Mejorar la imagen de cliente
la agencia b) Reorganizacion

interna para mejorar
la imagen ante el

c) Sinergia con viajes publico
amanecer c) Diversificacion de la
oferta
2.- Indecision a) Financiamiento a) Buscar mejores a) 3 meses
accesible métodos de pago

que den mayor

margen de tiempo

b) Ahorrar en recursos b) 3 meses
b) Recursos limitados para disminuir

costos operativos

3.- Penetracién a) Aumentar la a) Incrementar las a) 6 meses
de mercado participacién enel utilidades y
mercado reduccién de costos.
b) Publicidad b) 6 meses
b) Promocién encaminada a .
mostrar las mejoras \‘\
de la empresa y sus \\ o

respectivas ventajaglfNTOUR\\ ’ DE C.%

c) Servicios de venta LEON. @Y 96 theses 9 65

c) Mejorar posicion deq {1,/ 'ﬁ\} e i
N \oRis

liderazgo de precios.

AR
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Organigrama

AGENCIADEVIAJES

1o 1T FunfOUR

ORGANIGRAMA

Gerente

ral
Jorge Lépe;]
Contador |—
Gonzalo Padrén
Agente de

FUNTOUR S.A. DE C.V.
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Fuente: Elaboracion propia

Perfil de puestos

T FunfOUR

. AGENCIADEVIAJES

PERFIL DE PUESTOS

Gerente General

Es la persona responsable directamente de la agencia de viajes, verifica que los procesos

administrativos y operativos sean llevados a cabo de manera correcta y oportuna.
Actividades:

e Se encarga de llevar a cabo diversas estrategias de marketing para llevar al
publico las promociones y oferta en general de la agencia de viajes.

¢ Es responsable del correcto funcionamiento de la agencia de viajes.

¢ Coordina el trabajo del personal a su cargo

* Verifica que los viajes que se vendieron sean cumplidos en su totalidad.

¢ Atiende las necesidades de clientes descontentos.

¢ Negocia con mayoristas y operadoras, para obtener mejores precios.

¢ Acude a las capacitaciones de operadoras y mayoristas.

e Verificar que los documentos pertinentes, sean enviados al area contable.

e Llevar registro de ventas diarias y mensuales.

e Observa y controla que el manejo de recursos de la agencia de viajes, se ejecuten

con prudencia y de manera responsable.

¢ Representa a la empresa ante personal interno y externo a la empresa.

e Recibe y notifica cambios en la gestién de la agencia al personal.

e Desarrollo de estrategias de mejora continua WIBERFAD # 228 CENTRO
N. GTO. TEL. 716 99 66
F.C. FUNY80713 BX3

¢ Orientar al equipo hacia el alcance de objetivos AGENCIA MINORIST/

Elaborado por: Claudia Gpe. Aguilar Venegas Vo.Bo: Gerente
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Fuente: Elaboracion propia

Perfil de puestos:

-7 FunlOUR

il R A GENCIADEVIAJES

PERFIL DE PUESTOS

Contador

Es la persona responsable directamente de gestionar las finanzas y todo lo referente a

contabilidad y presupuestos de la agencia de viajes.

Actividades:

e Administra los recursos financieros

e Se encarga de determinar y cumplir las obligaciones fiscales de la agencia
¢ Realiza los estados financieros de la empresa

¢ Clasifica los documentos que le son asignados.

e Organiza y gestiona los costos y gastos de la empresa.

e Realiza el pago de nédmina y gestion de comisiones.

e Emision de facturas

« Controla flujo de efectivo

e Control de presupuestos

FUNTOUR S.A. DE C.V

LIBERTAD # 228 CENTRO
LEON.GTO. TEL. 716 99 66
R.F.C. FUN 980713 BX3

y / \\ AGENCIA M!NORISTA
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Fuente: Elaboracion propia

Perfil de puestos

Fun/0UR

A j NCIlADEVIAJES

PERFIL DE PUESTOS

Agente de viajes

Es aquel que se encarga de ofertar al cliente final los paquetes turisticos, dandole

seguimiento desde su entrada a la agencia de viajes hasta la salida de la misma.

Actividades:

¢ Dominio y conocimientos de GDS y plataformas de las agencias.

« Ofrece al cliente final los paquetes turisticos.

* Elaborar reservaciones, cotizaciones y expedir boletos terrestres y aéreos.

¢ Realizar toda la documentacién necesaria para llevar a cabo el viaje.

e Proporcionar al cliente recomendaciones y requisitos que se deben cumplir, al
adquirir un paquete turistico, principalmente si se trata de un viaje internacional.

e Brindar asesoria en relacion a destinos.

« \Verificar que los productos que adquiera el cliente, estén confirmados.

e Cobrar al cliente y verificar que sea la totalidad antes del viaje.

¢ Dar al cliente encuesta de satisfaccion

e Mantener un registro de ventas diarias, con datos de los clientes y saldos.

FUNTOUR S.A. DE C.V.,
LIBERTAD # 228 CENTRG
LEON. GTO. TEL. 716 99 4
R.F.C. FUN 980713 px 3
AGENCIA MiNORISTA
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Lineamiento de rutina
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- . 749 \ AGENCIADEVIAJES

Lineamiento de Rutina

1. Se da la bienvenida al cliente

2. Se pregunta acerca de sus necesidades

3. Se ofrecen productos con base a sus requerimientos.

4. Si el cliente acepta, se procede con el procedimiento de reserva (en caso de no
hacerlo sugerir alternativas)

5. Si el cliente acepta se le solicitan los datos y se vacian a la solicitud de
reservacion.

6. Mostrar las opciones en una hoja membretada donde especifique el que destino
haya elegido con su firma cliente.

7. Indicar que los montos de viaje son tentativos, toda vez que no se efectué el pago
correspondiente. Los precios solo son garantizados si el pago se realiza en ese
momento.

8. Asegurarse que el cliente cuenta con la documentacion para realizar el viaje (visa,
pasaporte, ife, vacunas, etc.)

9. Elaborar el recibo correspondiente especificando la cantidad recibida firmada por
ambos cliente y agente de viajes.

10. Elaborar el cupén asentando lo que incluye el servicio (destino, hotel, paquete,
fechas, firma, sello)

11. Si el cliente requiere factura fiscal se solicitan sus datos fiscales y al operador

pedirle la factura la cual debe ir al cliente final o bien a la agencia intermediaria,
también debe elaborar la factura de comisién respectiva. FUNTOU v

IPL 716 99 6¢
‘\ 980713 BX3
n M!NORIST/
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SUPERVISION DEL PROYECTO

La problemética principal de la agencia de viajes FunTour, se trata de la baja en ventas por
lo que se ha realizado un andlisis interno y externo de la oferta de la agencia de viajes, por lo
gue se ha hecho hincapié en la especializacion del servicio, buscando que esta sea la ventaja
competitiva de la Agencia de Viajes FunTour. Actualmente se realizaron cambios fisicos en la
agencia para mejorar las instalaciones fisicas, como el reacomodo y organizacién de los

muebles de la agencia, con la finalidad de crear un ambiente mas agradable a los clientes.

Escritorio agente de ventas secundario.

Fuente: Elaboracion propia

Escritorio Gerente General
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Fuente: Elaboracion propia

Recibidor Clientes de FunTour

Fuente: Elaboracion propia
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Estante con suvenir de viajes internacionales y catélogos de viajes.

Fuente: Elaboracion propia
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Como propuesta de mejora se busco realizar una alianza estratégica con otras agencias de
viajes, cuyos destinos son culturales en su mayoria y estan destinadas al publico de la tercera
edad, por lo que se contactd a la agencia de viajes Amanecer, quienes proporcionaron toda la
informacion necesaria asi como el esquema de comisiones, la idea es que estos productos
gancho atraigan nuevos clientes a la agencia de viajes FunTour, la cual a través de ofertar viajes

mas econdmicos, los clientes puedan conocer la oferta de FunTour.

Contacto con Viajes Amanecer.

Fun/OUR

AGENCIADEVIALES]

Comision y Programa Viajes Amanecer
@ Viajes Amanecer <viajesamanecer.ventas@gmail.co . }

Comisiones Agencias_Feb a J..

Buenas tardes Claudia
Mucho gusto, soy Paty Dévila de Viajes Amanecer, te comparto programa de viajes y
comisiones por los viajes.

Cualquier duda quedo a tus ordenes

Saludos

|

|
FUNTOUR S.A. DE C.
JARERTAD # 225 ( ENTRO
LEOX. GTO. TEL.TI6 99 6
L il\"x-']\l'.\\
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Comisiones Viajes Amanecer:

Vigies P2

COMISIONES PARA AGENCIAS

Programa Febrero a Julio 2019

Viajes de 1 dia

Viajes de 2 dias

Viajes de 3 dias

£ 90.00 por cada lugar

£ 180.00 por cada lugar

% 250.00 por cada lugar

Viajes de 4 dias o mas:

+ Vallarta Sem Sta
+ Chiapas
+ Huatulco
+ Tren Chepe
+ Mérida-Campeche
s (Cabos

$ 300.00 por cada lugar
% 400,00 por cada lugar
$ 400.00 por cada lugar
£ 400.00 por cada lugar
£ 400.00 por cada lugar
% 400.00 por cada lugar

Viajes Amanecer | Parral Pte. 1108, Loma Bonita, Ledn, Gto., CP. 37420
Tels. [477) 777-B6-60 y 777-BB-10. Whats. [477) 578-12-65, [477]324-16-90, (477)803-0844

Fuente: Viajes Amanecer
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Tour y precios Viajes Amanecer

rw
FESTIVAL 100 VINOS MEXICANOS
Vigedne La KFednda
$abado 2 de Marzo

Lugares a visifor:

v Pefa de Bernal

v Vifiedos La Redonda (Festival 100 Vinos Mexicanos)
FPrecios: Adulto 5780 Nifio 5 B0

liedisye: Transporte, entrada al festival, copa de recuerdn, degustacidn de vino y exposicitn de 50 mejores
vinicolas de México.

CARNAVAL DE TEPOZITLAN

Morelos
Domingo 3 de Marzo
FPrecios: Adulto 5850 Hifio 5 B30

liedisye: Transporte

GRUTAS DE TOLANTONGO

Hidalgeo
2 v 3 de Marzo

Poduris disfrutar de:
«" Mguas termales color azul turquesa
+"  [ascadas - nacimiento de agua de mamantizl
+  Pozas de aguas termales
+" Disfruta de su pltillo tipico “barkacoa™

Te dewtamss & eotar ex conticls dirests con 8 naturaliss, Condrds ax verdidirs discants, drmind g diveri
Precios: Adulto hab doble § 1,390/ Adulto hab triple S 1,290/ Adulto hab cuadrup $1130
Mifios hasta los 12 afins S 890
lsedssye: Transparte y hospedaje (hotel dentro de les grutas)

Viajes Amanecer | Parral Fie. 1108, Loma Bonita, Ledn, Gto., CF. 37420
Tels. (477) 777-B6-60 y T77-EE-10. Whats. [477] 578-12-65, [477]324-26-30, (477}450-55-71,[477]403-08-44

Fuente: Viajes Amanecer
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Tour Viajes Amanecer

DURANGO

Del 16 al 18 de Marzo
Lugares de visufn:

Catedral de Durango

Centra Histirico

Palacio de Gobierno

Mercado Gomez Palacio

Teatro Ricardo Orozco

Pasen Constitucitin

Plaza de Armas (tineles)

Teleférico

Musen de la Ciudad

Museno de Mineria

Exhacienda La Ferreria y Pargue Fundidora
Pargue temético “ Pasea en el Viejo Oeste”
Tranvia

oo oCc o o Qo 0o o o 0o o0

Frecios!

¢ Adulto en hab. Doble c/u $2.950
e Adulto en hab. Triple c/u $2.850
« Nifio hasta 12 afios c/u S1.850

lelivye:

o Transporte
o 2 noches de hospedaje en hotel 4 estrellas
o 2 desayunos tipo buffet

Wiajes Amanecer | Parral Fie. 1108, Loma Bondta, Ledn, Gio., CF. 37420

Tels. (477) 777-B6-60 y T77-E8-10. Whats. [477] 578-12-65, [477|324-26-50, (477}450-55-T1,[477]403-08-44

Fuente: Viajes Amanecer
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Tour: Viajes Amanecer

Vigies PREREer

EQUINOCCIO DE PRIMAVERA
TEDTHUACAN

Miércoles 20 de Marzo

Frecdles: Adubio 5 790 Nifin B30

lredany s

Transporte

SIERRA GORDA QRO

23 y 24 de Marzo

Lugares de vigado:
¥ Misiones franciscanas -Jalpan de serra-Pinal de amoles
¥ [ascada el chuveje-Puente de dios-Rin escalena
¥ Lafion de la angostura
¥ [Conca - unitin de los rios Ayutla y Sta. Maria

Frecios:
e Adulto hab doble &/ 51850
o Adulto hab triple o/t ———.— - 51750
o Adultn hab cosdrup /e S1EB0
o Nifios hasta 12 afios £/l 51250
ledasye: Transporte, hospedaje hotel**** (1 noche) y 2 desayunos buffet

SIX FLAGS

Viajes Amanecer | Parral Pte. 110, Loma Bonita, Ledn, Gto., CF. 37420
Tels. (477) 777-B6-60 y 777-28-10. Whats. [477] 578-12-65, [477]324- 26-50, (477}450-55-71,[477)403-08-34

Fuente: Viajes Amanecer.

105



Los medios de comercializacién de los productos también han cambiado, mostrandose a

través de nuevos y alternativos medios, como whatsApp:

Cemana dePascua
CHARTERS CARRETEROS 20’9

23 AL 26 DE ABRIL

Ny

LOS ANGELES LOCOS

& TENACATITA

ADL - $6,150.00
JINR (13-17) - $5,520.00
MNR (7-12) - $2,830.00

Ly

S _ * ¥9GRAND FESTIVALL

il 2
4 GRAN FESTIVALL SUFEUEZUTTE IS
Lt
T
- 1§

i
SEMANA

PRE-SANTA

2019

A
L Y- AERAN FESTIVALL
S Ly ADL - $5,845.00
A TR Manzanio g
, 8-21 ABRIL —

=2 .., ¢ LA QUINTA GRAN BAHIA

ADL - $5,845.00 )
JNR (13-17) - $4,945.00
MNR (6-12) - $2,575.00 -

INCLUYE: TRANSPORTACION TERRESTRE VIAJE REDONDO, 04 DIAS Y O3 NOCHES DE

HOSPEDAJE, DESAYUNO COMIDA Y CENA TIPO BUFFET, BEBIDAS NACIONALES ILIMITA-
DAS, SNACKS, SHOWS NOCTURNOS, ENTRADA A LA DISCO, DESAYUNO A LA LLECADA.

SGL $4:399 ‘-\T‘:\,}, 1 CUASTECOMATES 5&7’, ADL - $5,270.00
DBL $21199 || =" 5 QR MR 13 - 52.290.00

JR:(l37] = H RS E799” ity |
MNR (06/12) $630 %

LOS ANGELES LOCOS

' ADL - $6150.00
UNR (13-17) - $5,520.00 TENACATITA
© = MNR (7-12) - $2,830.00

v~ Tarifa por persona por. noche
v~ Hotel, Plan Todo Incluido

INCLUYE: TRANSPORTACION TERRESTRE VIAJE REDONDO, O4 DIAS Y O3 NOCHES DE
HOSPEDAJE, DESAYUNO COMIDA Y CENA TIPO BUFFET, BEBIDAS NACIONALES ILIMITA-
DAS, SNACKS, SHOWS NOCTURNOS, ENTRADA A LA DISCO, DESAYUNO A LA LLECADA.

P

TESORO

*Aplican restricciones

Fuente: Publicidad proporcionada por FunTour

v~ Tarifa por persona por noche
Impacto del proyecto v~ Hotel, Plan Todo Incluido

*Aplican restricciones
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FunTour tiene una imagen ante su publico, labrada a base de esfuerzo y afios de trabajo, por
lo que conserva la lealtad y fidelidad de sus clientes, gracias a la seriedad y respeto hacia los
tratos que se realizan con los clientes. Como se ha venido observando a lo largo del presente
proyecto, la Agencia de Viajes FunTour, presenta baja en ventas debido a la férrea competencia
y a la falta de especializacidn, con los cambios que se estan realizando a partir del 2018, se han
visto mejoras que atraen nuevos clientes, quienes se informan de las promociones a través de
nuevos medios de comercializacién. En los objetivos del presente proyecto se contempla un
andlisis de la oferta y demanda en el contexto actual, y bajo esta primicia es que se ha actualizado
la forma de llegar a ellos, de tal manera que se han beneficiado los ingresos de la agencia de
viajes. Por otro lado el hecho de ofertar productos mas econdémicos, incrementa las ventas al

haber alternativas mas econdémicas para viajar, estos también se ven beneficiados.

El Turismo gracias a su efecto multiplicador trae consigo grandes beneficios para la sociedad,
en este caso, el hecho de crear una estrategia de negocios cuya finalidad es que la
especializacion de los viajes para los adultos mayores, presta especial atencion a un sector muy
importante, que debido a las caracteristicas especificas de este mercado requiere que los

paquetes turisticos sean disefiados con base a sus necesidades.

La tendencia de ventas de FunTour indica que los clientes actuales, que son mayores a 55
afios, prefieren destinos internacionales, esto indica un alto poder adquisitivo, sin embargo no
hay que olvidar que dentro de este mismo nicho, existen sectores mas modestos, que también
tienen posibilidades de viajar, aunque sea a un precio mas bajo.

Para evaluar el impacto del presente proyecto, se tomaran en cuenta los siguientes

indicadores:

107



No.

Objetivo

Indicador de

Acciones mayores a implementar

medicién
campafia de publicidad
Incrementar las ventas
en un 10% durante 2019
- Ingresos por L .
1 respecto al mismo ventas ($) disefio de promociones
periodo de 2018 (periodo
enero-junio)
disefio de nuevos productos
andlisis de gastos realizados por concepto
Disminuir los gastos de |Gastos de

administracion en un
10%

administracion

()

platicas de sensibilizacién con el personal

optimizar recursos en la empresa

EVALUACION DEL PROYECTO
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La propuesta de mejora implementada para reducir la baja en ventas, consistio en
realizar una alianza estratégica con la “Viajes Amanecer”, una agencia de viajes que
oferta viajes de tipo cultural y cuya oferta esta disefiada principalmente para adultos
mayores, con la finalidad de:

Ampliar la oferta de la agencia de viajes a través de viajes para adultos en plenitud.

Atraer el mercado de la tercera edad a la agencia de viajes.

A través de productos gancho, que los clientes conozcan la oferta de la agencia de
viajes.

Incrementar las ventas.

Estos objetivos responden a la necesidad de aumentar los ingresos de la agencia de

viajes, pues la problemética principal de la agencia de viajes es la baja en ventas.

Para establecer la propuesta de mejora primeramente se llevaron a cabo una serie
de acciones correctivas dentro de la agencia de viajes como resultado de la planeacion
estratégica. En primera instancia con apoyo del Ing. Jorge Armando Lépez Flores, se
actualizo tanto el marco filosoéfico, asi como una redefinicion de los objetivos

organizacionales actualizados y congruentes con la oferta de la agencia de viajes.

Por otro lado se realizé una limpieza y reorganizacion de la agencia de viajes, para
dar una mejor vista al cliente y tener una mejor organizacién en la agencia.
Antes:

Escritorio secundario
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Fuente: Elaboracion propia
Después:

Escritorio secundario

Fuente: Elaboracion propia
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En la parte de atras se encuentra otra oficina, en donde el contador realiza su
trabajo. En esta area se realiz6 una reorganizacion del area, para despejarla y dar una

vista limpia y ordenada.

Antes

Oficina contable

Fuente: Elaboracion propia

Después:

Fuente: Elaboracién propia
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Organizacion de revistas en el Lobby, para que los clientes puedan hojear mientras

esperan y conocer la oferta de la agencia de viajes.

Fuente: Elaboracion propia

Después

Fuente: Elaboracién propia.
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Organizacion de librero delantero. Este librero contiene también la publicidad y

regalos proporcionados por las operadoras y mayoristas.
Antes:

Después:

: 'vé '
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Fuente: Elaboracion propia

Fotografia antes de iniciar la organizacion.

Fuente: elaboracion propia

A lo largo del proceso la agencia tuvo varios cambios, para mejorar la apariencia

frente al cliente a través de la organizacion y limpieza.
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Una vez que se aplicaron los cambios se procedi6 a ofertar los paquetes turisticos
de Viajes Amanecer, caracterizados por sus precios mas economicos a los habituales
de la agencia de viajes.

Por lo que nuevamente se procedid a realizar una nueva encuesta para conocer
principalmente si el perfil del nicho de mercado de personas de la tercera edad que
adquirio los paguetes turisticos de Enero a Abril del presente afio, era el correcto y si
las necesidades que los clientes habituales habian manifestado anteriormente se
habian cubierto.

Iniciando el proyecto se tenia una poblacion de 21, actualmente esta cifra aumento
dramaticamente a 87 clientes en el periodo ya mencionado. De ello se tiene que:

Poblacion N: 87

Error: 5%

Nivel de Confianza: 95%

Tamanfno de la muestra: 72

Formula =Z2 * (p) * (1-p) / c2

Z = Nivel de confianza (95% o 99%)

p=.5

c = Margen de error (.04 = £4)

*Anexo 2. Encuesta de Satisfaccion aplicadas a clientes FunTour.

Se eligieron 72 clientes de FunTour de manera aleatoria*, para evaluar el impacto de

los cambios que se han implementado en la agencia de viajes a través de una encuesta
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con preguntas cerradas, siguiendo la misma estructura de la encuesta anterior se
redisefiaron las preguntas para conocer el impacto de la propuesta de mejora de la
agencia de viajes, se abarcaron 5 indicadores principales: Servicio, variedad,

instalaciones, promocioén, precio.

Encuesta al cliente e yom T
Nombre: ‘ ‘ Fecha: ‘ ‘
Email: | | Sexo: v [ F |

Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad: |:|

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢Por gué medio se entero » _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Cémo califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?

Resultados

Los resultados fueron los siguientes:
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3%

Edad

m 20-30
m31-40
m 41-50
m51-60
m61-70
m 71-80

Sexo

® Masculino

H Femenino
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é¢Por qué medio se enterd de nosotros?

0%
0%

® Recomendaciones
m Redes Sociales
o Internet

H Agencia

¢Como califica nuestras instalaciones?

0%

® Excelente
B Buena
= Regular

® Mala
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Los paquetes que oferta la agencia de viajes é{Se adecuan a sus
necesidades?

0%%

u Si
® No

= Algunas veces

¢Que destinos prefiere cuando acude a la
agencia de viajes?

0% 1%

m Sol y playa
® Culturales
m Eventos

m Otros
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¢Como califica los precios de la agencia de
viajes?

H Excesivos
m Justos

= Bajos

Resultados comparativos

La edad de los clientes varia sustancialmente, al inicio del proyecto la edad era muy diversa,
actualmente si bien sigue siendo diversa. Los clientes entre 61 a 70 afios, aumento siendo este

sector el que tuvo mas afluencia en la agencia de viajes con el 28% del total.

Las mujeres siguen siendo el sexo predominante en la adquisicion de los paquetes turisticos,
con el 68% de las encuestadas. Sin embargo es importante mencionar que si existe un repunte

de afluencia de varones como clientes con un 32%.

Debido a la alianza que se realizé con viajes amanecer es importante evaluar el impacto de
la publicidad y de esta manera conocer cdmo es que los clientes llegan a la agencia de viajes,
pues los paquetes de Viajes Amanecer funcionaron como gancho para atraer mas clientes a la
oferta de la agencia. De ello se tiene que el 81%& de los encuestados llegaron a la agencia por

120



recomendacion. Mientras que | 19% fueron los clientes que ya son habituales de la agencia de

viajes.

Para evaluar los cambios fisicos que se realizaron en la agencia se le pregunto a los
encuestados, cudl era su percepcion acerca de las instalaciones por lo que el 71% refirieron que
las instalaciones de la agencia son buenas, 22% que se encuentra en excelente estadoy 7% en

estado regular, estos ultimos indicaron que la oficina les parece pequefia.

Por otro lado se evalué el impacto de los nuevos paquetes turisticos en la agencia,
respondiendo a una necesidad de los clientes habituales de que exista una oferta mas diversa.
Entonces el 97% de los encuestados se manifiestan conformes con los paquetes que vende la

agencia de viajes. Mientras un 3% menciona que algunas veces.

En cuanto a los destinos mas vendidos en la agencia de viajes, se obtuvieron resultados muy
similares, pues un 50% de los encuestados prefieren destinos culturales mientras que un 49%

prefieren destinos de sol y playa.

Finalmente los precios de la agencia, al 90% de los clientes le parecen justos, 6% excesivos
y 4% bajos. Esta preguntase efectué para conocer el resultado de una necesidad de mercado,
ya que los clientes de FunTour, manifestaban que el factor econémico era una determinante para
viajar, por lo que se abrié una mayor diversidad de viajes, con mayores facilidades en donde los

clientes puedan viajar a bajo costo.

La propuesta de mejora responde a la problemética de la agencia de viajes que es la baja en

ventas, para lo cual se llevaron a cabo diversas estrategias y planeacion estratégica para
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identificar las necesidades reales de los clientes y de esta manera la agencia pudiera vender lo
gue realmente necesitaban estos, a su vez de crear una linea para abrir un nicho de mercado,
caracterizado por tener disponibilidad de tiempo y los recursos econdmicos necesarios para
viajar. Al realizar la sinergia con viajes Amanecer, los clientes de FunTour abrieron su panorama
hacia opciones de viajes mas econdmicas, lo que se tradujo en recomendaciones y de esta

manera se atrajo una gran afluencia de clientes nuevos, sin perder a los clientes habituales.

Al implementar la propuesta de mejora se benefician los clientes de la agencia gracias a la
diversidad de oferta, a su vez se mejora la imagen de la agencia a través de cambios fisicos y

también debido al aumento de ingresos por concepto de ventas.

Analisis de la intervencién

La diversidad en la oferta es fundamental para que los clientes mantengan el interés en los
paquetes que vende la agencia de viajes, gracias a la sinergia con Viajes Amanecer, los clientes

externos pudieron conocer los paquetes de FunTour.

La propuesta de mejoratiene que ver con los objetivos que se trazaron en el presente proyecto

en la medida de aumentar los ingresos a través de conocer las necesidades reales de los clientes.

Una constante a lo largo del proyecto es la lealtad de los clientes con los que cuenta FunTour

pues cuenta con una imagen respaldada por el prestigio y tiempo en el mercado.

SISTEMATIZACION DEL PROYECTO
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Al inicio del presente proyecto FunTour se encontraba perfectamente posicionada entre sus
clientes, respaldada por mas de 20 afios de experiencia, la agencia cuenta con absoluta lealtad
de sus clientes habituales, sin embargo presentaba un decremento en las ventas. Para realizar
la propuesta de mejora se realizé una investigacion de mercado, que permitiera conocer cuales
son las necesidades reales de los clientes de la agencia de viajes, especificamente los clientes
mayores de 60 afos, con la finalidad de enfocar la planeacion estratégica a abrir este nicho de
mercado, es decir gracias a la especializacién del servicio como propuesta de valor, para que la
agencia diversificara su oferta y a través de productos gancho incrementar la afluencia de clientes
en la agencia de viajes y de esta manera aumentar los ingresos. Por otro lado se realizd un
analisis de los elementos internos y externos que envuelven a la agencia de viajes, para saber
como afectan su operacion, como se ha venido mencionando a lo largo del proyecto la
competencia es cada vez mas alta y especializada. Por lo que se realizaron mejoras en la agencia
de viajes, para mejorar su presencia ante el mercado, asi como formalizar los procesos internos
como consecuencia de la planeacién y de esta manera hacerlos mas eficientes y optimizar
eficientemente los recursos de la agencia. Se estableci6 un marco filoséfico, que tuviera
congruencia con los valores organizacionales y la mision y vision a futuro de la empresa.

Como parte de la planeaciéon estratégica se realiz6 un cambio en el establecimiento de
objetivos organizacionales, que fueran realistas y cuya finalidad sea alcanzarlos en el plazo que

sea establecido.

Con la ayuda del gerente Jorge Armando Lopez Flores, se realizaron encuestas a los clientes,

para saber si la oferta de la agencia se adecua a sus necesidades, lo que permitié ver que el
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factor econdmico era un factor que influia para la compra de algun paquete turistico y de esta
manera crear la propuesta de mejora que ayudaria a resolver la probleméatica de la agencia de
viajes que es la baja en ventas. La sistematizacion de presente proyecto se lleva a través de
cuatro etapas: Descripcion de la intervencion, analisis de la intervencion, conceptualizacion,

conclusiones y propuestas.

Descripcion de la intervencion

Derivado de la problematica de la agencia de viajes, que era la baja en ventas. Se disefi6 una
planeacion estratégica que incluye los cambios internos y externos, que permitiran a la agencia
llegar a su mercado meta, en este caso en de los adultos mayores, quienes revelaron en una
primer encuesta tener interés sobre los destinos culturales a precios mas accesibles. Se
identificd que los principales ingresos de la agencia de viajes, devienen de la venta de paquetes

turisticos.

Como propuesta de valor se ofertaron paquetes mas econémicos que llevaran nuevos clientes
a la agencia de viajes y esto se realiz6 gracias a la sinergia con viajes amanecer la cual esta
especializada en excursiones de tipo cultural a lo largo del territorio nacional aumentando de
esta manera la afluencia de visitantes a la agencia en un periodo de Enero del presente afio al
mes de Abril. A través de estos productos al respaldar su oferta con la imagen de FunTour,
devino en un incremento en la afluencia de clientes en la agencia de viajes, quienes adquirieron

los paquetes turisticos de la agencia de viajes.

El nicho a penetrar inicialmente era el de adultos mayores, de tal manera que se especializara

la oferta hacia este sector ofertando destinos culturales nacionales a bajo costo, sin embargo al
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evaluar la intervencion se observa una afluencia de clientes de edades muy diversas y no solo

de adultos mayores.

La dindmica para la implementacién de la planeacion estratégica y la propuesta de mejora la

siguiente:

1.

Se evalua junto con el asesor externo la problemética de la agencia de viajes, para
determinar los factores intrinsecos y extrinsecos que intervienen en la problematica de la
baja en ventas.

Se realiza un redisefio de los procesos internos de la agencia de viajes para ello se
redisefian los objetivos organizacionales, se actualiza el marco filosofico, se crea perfil
de puesto, organigrama, manual de procedimientos, asi como politicas y reglamento
interno.

Una vez determinada la situacion real de la empresa, se procede a realizar un analisis de
mercado, en donde los clientes manifiestan que les gustaria que la agencia tuviera mayor
diversidad en su oferta, pues el factor econémico y de destinos influye en los clientes de
FunTour para la eleccién de un destino. Por lo que se decide ubicar a mayoristas locales,
gue se adecuen a las necesidades de los clientes de FunTour.

Se contacta con viajes Amanecer, para verificar si trabajaban bajo el esquema de
comisiones a la agencia de viajes, por la venta de sus productos.

Envian el esquema via correo electrénico y se realiza una entrevista para verificar la
veracidad y autenticidad de su oferta, la canalizacion de clientes y el medio de pago y
comisiones.

Viajes Amanecer envia toda la informacion de los viajes, asi como la publicidad la cual
fue redistribuida a través de Redes Sociales, Whatsapp publicidad en la agencia de viajes

y correo electrénico.
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7. Los clientes habituales comenzaron a adquirir los paquetes, los cuales al ser mas
econdmicos atrajo a nuevos clientes a través de los clientes antiguos, quienes comienzan
a recomendar a la agencia de viajes FunTour gracias a su imagen de marca y prestigio
en el mercado.

8. Los nuevos clientes conocieron la oferta tradicional de la agencia y hubo un repunte en
ventas en el mes de Abril.

9. Para mejorar la imagen de la agencia, se realiz6 una limpieza profunda y una
reorganizacion del local para mejorar el orden y limpieza.

10. Para conocer los resultados de la implementacion de la propuesta de mejora, se realiza

una segunda encuesta en donde se evalla la satisfaccion del cliente.

Por lo que se distribuy6 publicidad principalmente por medio de whatsapp y Facebook, que
incluia la imagen de FunTour como referencia para la adquisicion de los paquetes turisticos.
Todas las promociones se realizan por medio de estados de Whatsapp, porque ha tenido muy
buena respuesta por parte de la gente, hasta ahora ha resultado ser el medio mas efectivo para

llegar al mercado, ya que los clientes los ven a sus necesidades y tiempo.

Publicidad integrada FunTour y Viajes Amanecer.
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Fuente: Viajes Amanecer 2019

Publicidad integrada FunTour y Viajes Amanecer
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Fuente Viapes Amuasece (201

|~
FUNTOUR S.A. DE C.
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Fuente: Viajes Amanecer 2019
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Basados en las rutas de apoyo planteadas en la planeacion estratégica se buscaron mejorar
los margenes de utilidad a través de la sinergia con otras agencias de viajes, cuya oferta fuera

de calidad y ademas economica.

Andlisis de la intervencién

FunTour inicialmente no ofrecia nada distinto de los paquetes que venden sus
competidores directos, incluso presentaba una seria desventaja en relacion a estos, pues Viajes
Jovi, debido a su ubicacion estratégica y afios de experiencia, siendo una de las primeras
agencias de viajes de la ciudad, posee todos los recursos necesarios para mantenerse
competitiva en el mercado. Sin embargo una vez que se realizaron los cambios fisicos y
comerciales de la agencia de viajes, se comienza a ver mejoria en los primeros cuatro meses del
presente afio. Al explorar las necesidades reales de los clientes, se crearon las bases sobre las
cuales se debia implementar la propuesta de mejora, o que ayudo a mejorar el servicio de la
agencia, pues al hacer una revaloracion de los procesos se adaptaron nuevos elementos que
permitieron dar un mejor servicio al cliente y un seguimiento post- venta. La apertura a nuevos y
econoémicos paquetes turisticos hizo que la agencia saliera de su zona de confort y se abrié un
panorama con nuevas expectativas para la agencia y lograr a mediano plazo a la agencia de

viajes FunTour como lider en el mercado regional.

El factor clave que funciono en la implementacion de la propuesta de mejora fue la
diferenciacién de los productos en relacién con sus competidores. Los clientes por su parte
estarian adquiriendo paquetes vacacionales con la seguridad de estar comprando calidad y con

satisfaccion garantizada.

129



Los actores directos en la sistematizacion del presente proyecto son:
e Agente de viajes. Gerente. Jorge Armando Lopez Flores
e Practicamente. Claudia Guadalupe Aguilar Venegas

¢ Clientes y recomendados de la Agencia de Viajes FunTour.

Los actores indirectos beneficiados del presente proyecto y su propuesta de mejora.

e Clientes de FunTour

e Rentabilidad de la Agencia de Viajes.

Aliados clave

¢ Viajes Amanecer.

Reunién con colaboradores y clientes.

Fuente: Elaboracion propia.
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Presencia en redes sociales

PE': Jorge Lopez e
EI—I‘—"? g P

16demayoalas 1522 - Q@

A& Funtour

@ 16demayoalas 1521 - Q

Saludos. Estamos creando un grupo de
whatsapp para dar a conocer las
promociones, # ?

Fuente: Elaboracion propia.

Conceptualizacién

El mercado es cambiante y si una empresa busca mantenerse competitiva en el mercado, es
de vital importancia adaptarse a los cambios y mantenerse en un proceso de mejora continua,
gue permita adaptar nuevos elementos a la operacién de la agencia de viajes. Por ello se
establecié una mision que sirva como objetivo o punto de referencia para los miembros de la
agencia y que estos internalicen la misiébn como parte de su cultura organizacional, entonces al
replantearlo se requiere que se involucren los actores activos del presente proyecto, quien en

este caso es el personal de la agencia de viajes, siendo beneficiados los clientes de FunTour.

Los clientes al ser analizados buscaban alternativas de destinos y precios, adicionales a lo
gue ya ofrece la agencia de viajes y de ahi surge la idea de crear una estrategia de mercado que
establezca una sinergia que traiga ventajas a todos los involucrados, que son los clientes y
ambas agencias de viajes. Para establecer el eje de la sistematizacion es importante retomar el
proposito del presente proyecto, que es crear una planeacion estratégica y una propuesta de

mejora para disminuir la problematica de la agencia de viajes, que es la baja en ventas.
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Al ir implementando los cambios en la agencia primero fue necesario realizar una
reestructuracion interna que permitiera definir claramente cudl iba a ser los pasos a seguir, lo
gue se reflejé en los cambios en la estructura interna, asi como reacomodo de la agencia de
viajes y posteriormente se analizaron las necesidades reales de los clientes a través de las
encuestas, para posteriormente implementar las mejoras y volver a realizar una nueva encuesta

para conocer los resultados de los cambios.

El nicho de mercado a atraer inicialmente fue el de la tercera edad, sin embargo cuando se
implementaron los cambios y gracias a la recomendacién, fueron clientes de varias edades los
gue acudieron a la agencia de viajes y quienes adquirieron nuevos paguetes.

Actualmente la agencia se encuentra en una fase de crecimiento en relacién al afio pasado,

como consecuencia de su manejo positivo al cambio y la diversificacion de su oferta.

La sinergia dio un resultado positivo a la problematica de la agencia de viajes, que es la baja

en ventas, lo que signific6 un repunte de estas, lo cual se puede identificar en los indicadores

financieros comparativos del 2018-2019.
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Informe de ingresos 2018-2019

T Ut OuR

s AGENCIADEVIAJES

En relacién a los ingresos en la Agencia de Viajes FunTour S.A de C.V, con
informacién proporcionada por el Gerente Jorge Armando Lépez Flores, se puede
observar un impacto positivo en relacién a los ingresos de FunTour respecto al periodo
Enero — Abril 2018 a Enero — Abril 2019. De igual manera con la finalidad de impactar en
la mejora de los ingresos se trabajé también con otro indicador para disminuir los gastos
administrativos de FunTour y de esta manera optimizar los recursos de la agencia de

viajes y se pueda aumentar la rentabilidad.

Comparativo de ingresos 2018-2019

Uad entas 2018 entas 2019
de

* adores 3 Bros eqigaa ero eprero J O D ero eprero 3 0 A D

Ingresos (Miles de pesos) | PESOS | 11744 13867 | 3670015930 | 37820| 38639 | 56902 | 70671
otros gastos Pesos 4698 5547 | 14680 | 637224268 | 22761 | 15456 |14008
UTILIDAD % utilidad | 7046 832022020 9558|13552| 1587841446 )56663
TOTAL

Fuente: Gerencia General. Elaboracién propia.
Las ventas han aumentado debido a dos factores principales:
e Se amplié el meércado gracias a la llegada de nuevos clientes en la agencia de
viajes.
e El mes de abril tuvo un repunte importante debido a una excursion masiva de
75 personas que fueron enviadas en excursion a Europa el dia 10 de abril.
Aunado a los paquetes que se adquieren con motivos vacacionales en semz-u\

santa y pascua, y cuyos paquetes fueron liquidados a prmcnp!QWIWRpg D
LIBERTAD # 23, (/F'ﬁl(c()v

que fueron promocionados desde enero del presente afio. LEON. GTO. TE{ 716 99 o
R.F.C. FUNSx(b i
AGENC] . ““‘\“

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Ledn Gto. Méx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico de comparativo de ingresos 2018-2019

AGENCIADEVIAJES

Comparativo de ingresos 2018-2019

Comparativo 2018-2019

Ingresos 2018

e INGresos 2019

0 - - - - "
Enero  Febrero Marzo Abril

Fuente: Gerencia General. Elaboracion propia.

Las ventas inician con un repunte importante desde el mes de enero, tendencia que
viene a la alza desde Diciembre de 2018. Un factor que es importante destacar es que el
objetivo era atraer al mercado de la tercera edad. Sin embargo los nuevos clientes no solo
son adultos mayores, ya que gracias a la recomendacién de los servicios de la agencia de
viajes se han acercado clientes con un perfil variado. La sinergia con viajes amanecer,
permiti6 que los clientes conocieran nuevas alternativas de viaje, ademas de que la
agencia cuenta con terminal bancaria y plazos para realizar los pagos de los viajes. Fue a
partir del mes de marzo en donde se refleja un aumento de la afluencia de clientes nuevos

en la agencia de viajes FunTour.

\
\

FUNTOUR S.4DE C.v,

LIBI—:RT.uUf/!zx CENTRO

LEON:. TEL. 716 99 66
i _R.F.(‘ N 980713 BX2
uFHQ/ AIM NORISTA

U

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Ledn Gto. Méx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracién propia.
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Informe: Captacion de clientes.

Grafico comparativo captacion de clientes 2018-2019

| 40

| 35 |

25 ¢}
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|10

30 |

Fun/ Ui

Comparativo Nuevos Clientes

35

== Nuevos Clientes 2018

s NUeVOs Clientes 2019

1

Enero Febrero Marzo Abril

Fuente: Gerencia General. Elaboracion propia.

En relacién a los gastos, se buscaron nuevas maneras de ahorrar en insumos, en

cuanto a los gastos fijos de la agencia de viajes como el arrendamiento no hubo cambios.

Los servicios de luz eléctrica, fueron bajados debido al ahorro de energia: como mantener

apagados aparatos que estén en desuso, asi como desconectar computadoras de la parte

trasera si no se encuentran en uso. Se sugiri6 cambiar lamparas de alégeno por luces led.

Y cambiar de proveedor de internet y teléfono, ya que actualmente la agencia cuenta con

un servicio caro y deficiente, que ha repercutido en fallas en la linea telefonica z::fectando

la productividad de la agencia. Por lo que se ha tenido un cambio de proveedor 2 la linea

telefonica de Telmex. FUNTOUR A DEC.V

LIBERTAD
LEON,GT
R.F.C.
ALFIY

L

28 CENTRO

CTEL. 716 99 66

UN 950713 BX3

1AM 2RISTA
/

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Leén Gto. Méx, C.P. 37000

e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracion propia.
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Comparativo de gastos 2018-2019

ot FunfOUR

AGENCIADEVIAJES
Estos cambios han |mpactado en la dlsmmumon de gastos de la agencia, lo que se

puede observar en el siguiente grafico:

Gastos
| 30000 — B , i
25000 | BT T p—— 1

20000 |

15000 e Gastos 2018 ‘

e GaSTOS 2019

Miles de pesos

10000 |

|

5000 |

0 | - - T — — |
i
Enero Febrero Marzo Abril |

Fuente: Gerencia General. Elaboracion propia.

En el anterior grafico se observa como los gastos han sido mas elevados en el
presente afio en relacion al inicio del 2018, esto es debido a que poco a poco se fueron
implementando las mejoras, sin embargo la utilidad de la agencia de viajes no se ha visto
afectada, todo lo contrario si bien es cierto que los gastos han sido mas elevados, la

utilidad también ha aumentado.

|

FUNTOUR 3.4, DE C.v,
LIBERTA[)/ \228 ('F..\'TR(; o
LEON, GT16. /1 - 716 99 66

" R.F. -C. FUN 980713 Rx3
-,FHT; M\ioRIsSTA

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Leén Gto. Méx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracion propia.
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Comparativo utilidad 2018-2019

FunfouR

AGENCIADEVIAJES
Comparativo de utilidad 2018-2019

Utilidad
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Enero Febrero Marzo Abril

Fuente: Gerencia General. Elaboracion propia.

Las utilidades se dispararon en el mes de abril debido a la gran afluencia de clientes, y

un viaje masivo que se realizé a Europa.

/
\ -
FUNTOUR S,A. DE C.V.
LIBERTAD # 22§ CENTRO
LEON.GTO/TEL. 716 99 66
R.F.C. FUN 980713 BX3
ALFIC.E ) RasTa

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Leon Gto. Méx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracion propia
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Conclusiones

El Termino turismo es muy amplio, no discrimina y es una de las industrias que mayor derrama
econdmica atrae a los paises, en el caso de México representa un importante ingreso de PIB,
de ello deriva la importancia que el gobierno da en fomentar el crecimiento del turismo nacional,
si bien la especializacién puede crear grandes beneficios para una empresa, los clientes son
guienes forman lo que necesitan de los prestadores de servicios, es por ello que en el presente
proyecto una de las cuestiones es que cambio en el camino el nicho de mercado, pues la

demanda se presenta un perfil psicografico variado.

La planeacion estratégica brinda a las empresas las directrices sobre la cual actuar, y ejecutar
lo planeado contra lo realizado, para establecer las bases necesarias para operar de manera
competitiva en el mercado. Actualmente las empresas que se mantienen activas en el mercado
son las que aprenden y desaprenden los procesos, buscando siempre la satisfaccion del cliente.
FunTour ofrecia sus servicios a un mercado con alto poder adquisitivo, sin embargo es necesario
ofrecer otro tipo de paquetes que sean atractivos por su precio y al conocer la agencia estos

pueden adquirir otro tipo de paquetes, al verificar la estabilidad que FunTour tiene en el mercado.

Es de suma importancia conocer cudles son las necesidades reales de los clientes, de ahi
deriva la importancia de las encuestas de satisfaccion, procurar que estas sean constantes en
donde el cliente sienta la confianza de externar sus inquietudes, las quejas siempre son una
oportunidad de mejora, que le genera competitividad a las empresas. Por ello aunado al
lineamiento de rutina, se propone una encuesta de satisfaccion de facil llenado en donde el
cliente, pueda externar sus opiniones.

Formato encuesta de satisfaccion.
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Fun/ OUR

AGENCIADEVIAJES

Encuesta de satisfaccio

n

Nombre: | ] Fecha: L

Email: | ] Sexo: | M

| [ F_]

Procedencia: [ l Edad: LMer;%rde—| IDe30a40' | Mayor I

de 40

Tipo de Viaje: L Placer | | Negocios l Cliente: | Esporadico Habitual 1a Vez

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

Excelente

Bueno

&)

Regular Malo

a) ¢ Coémo fue el servicio que le proporciond el personal
de nuestra agencia de viajes?

JL L]

b) ¢ Cémo califica la variedad de los productos o servicios
que le ofrecemos?

J I ]

c) ¢ Coémo califica nuestras instalaciones? I _] |

d) ¢, Cémo le pareci¢ la calidad de nuestros servicios? l ] l

e) ¢ Los precios estan acordes con la calidad y el
servicio?

¢ Por qué medio se enter6 de nosotros?

Agradecemos cualquier comentario

Eragniemenyyzy ou B . I
FURTOUR Jvl-.\/‘.(%‘&\-
LIBERTAD # 233 FNTRO

A0 71699 66
0713 RX3
A’AFHCI’—\(M' NORISTA

5

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Leon Gto. Méx, C.P. 37000 1
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracion propia.
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Propuestas

La planeacion es la base de operacion de una empresa, en donde las acciones estén
encaminadas hacia la consecucion de objetivos, los cuales tienen sus respectivos tiempos. Tiene
gue ver con la ejecucion, entonces es necesario que la empresa se apegue a la planeacién para

alcanzar sus metas.

Por otra parte es necesario realizar una evaluacion constante que permita a las empresas
mantenerse actualizadas, en cuanto a tecnologia, GDS, marco legal y prestador de servicios

emergentes que puedan abarcar una gama aun mas amplia de oferta de calidad.

Por ello es muy importante realizar una evaluacién constante acerca de la satisfaccion del

cliente para que los clientes puedan manifestar libremente sus necesidades y de esta manera

conocer si existen cambios en cuanto a sus gustos y preferencias.
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Propuestas:

PROPUESTA: Evaluar la satisfaccion del cliente

Objetivo: Realizar las encuestas de satisfaccion, toda vez que se lleve a cabo una
venta, de tal manera que los clientes puedan manifestar su grado de satisfaccion con los

servicios prestados y si es necesario implementar mejoras.

Alcance: Evaluar la satisfaccion del cliente permite a la empresa conocer como es el
desempefio de la empresa, asi como también permite detectar oportunamente areas de

oportunidad.

Tiempo: Las encuestas se aplican cada que se consolida una venta, para recabar su

informacion de manera mensual y elaborar un concentrado.

Recursos:
Humanos:
v El Gerente proporciona al cliente la encuesta de satisfaccion.
v Cliente.
Materiales:
v" Volantes con encuestas de satisfaccion.
v Buzon de sugerencias.
Tecnologicos:

v" Realizar concentrado mensual, con ayuda de Excel. M

\

\
e \
“UNTOUR s.4, DEcCy,

g % 3 iz . . LIB £
Limitaciones: La aplicacion de la encuesta puede resultar rutunana_g)fog:}\'(’qél’,l B
P2 TOCTEL 4716 99 66
713 BX3
DRISTA

RFEC.FUN 9y
pueden tener negativa a llenarla por diversos factores. Sin embargo es fAEcEdarioqinsi

amablemente pues es una manera eficaz de detectar areas de oportunidad. e

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Leén Gto. Méx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracién propia.
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Propuesta:

PROPUESTA: Analizar la ofevta de los. compwdores F“ n i 0“ n

AGENCIADEVIAJES

Objetivo: Ver la oferta de otras agencias de viajes para que de la mano de las

encuestas de satisfaccion, realizar las acciones convenientes para ajustarse a la oferta
que el mercado demande.

Alcance: Mantiene una vigencia en el mercado gracias a la adaptaciéon y la

diversificacion de la oferta a las necesidades de los clientes actuales y potenciales

Tiempo: El monitoreo de la competencia se recomienda que se realice cada semana, y

se elabore un informe mensual, para planear estrategias competitivas

Recursos:
Humanos:

.

V' El Gerente realiza investigacion de competencia

Materiales:

v Publicidad de competidores.

Tecnolégicos:

v Paginas web de competidores.

Limitaciones: La evaluacion de la competencia puede resultar MMWE°EE c.V.

LIBERTM) # 228 CENTRO
persona ya que en ocasiones es necesario recurrir directamente conLids\

mipetidores 94
3 - ol F[,\' 980713 BX3
A(: NC,H\ M'NORIST,,
para recabar informacion.

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Leon Gto. Mex, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracién propia.
Propuesta:
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PROPUESTA: Especializacié@_ : F" n I 0“ “

Bt : AGENCIADEVIAJES

Objetivo: La especializacion en el nicho de mercado de la tercera edad, puede resultar
sumamente eficaz para la competitividad de la empresa a largo plazo. Por ello es

necesario comenzar a disefar paquetes turisticos especializados para este sector.

Alcance: La especializacion puede atraer una gran cantidad de clientes a la agencia,
pues implica paquetes especialmente disefiados para cubrir las necesidades del mercado

meta.
Tiempo: La especializacion lleva por lo menos un afio.

Recursos:
Humanos:

v El Gerente comienza a armar los paquetes especiales para adultos en plenitud.

Materiales:
v Creacién de Marca.

v Publicidad

Tecnolégicos: g

v Redes sociales y pagina web. N
|

rUNTOUR S

Li
imitaciones: La especializacién implica mucho trabajo previo, ,?@6&( e

" FU
comenzara a hacer sus propias excursiones, el proyecto tardat\renude

contrarrestando la utilidad con la cantidad de trabajo, puede demorar en posicio

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Leon Gto. Méx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracion propia.
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INFORME DE RESULTADOS

Conclusiones

Las agencias de viajes minoristas se encargan de llegar al cliente final y son las que
se encargan de llevar a estos los paquetes que organizan las agencias de viajes
mayoristas y las operadoras. Al inicio del proyecto con apoyo del asesor externo se llegd

a la conclusion de que la diferenciacion la da el servicio, realmente no es otro factor.

FunTour se encontraba en esa posicion, empresa en etapa madura que de no haber
cambios iba camino hacia el declive, por lo que fue necesario implementar acciones
correctivas que permitieran atraer nuevos clientes a la agencia de viajes. Por lo que se
establece una planeacién estratégica que permitiera llevar a cabo los cambios internos
necesarios para ejecutar la propuesta de mejora, en la que intervenian mas factores

externos, como es la sinergia con viajes amanecer.

Al realizar el analisis de mercado para conocer las necesidades reales de los clientes
de FunTour, se buscé enfocar las estrategias hacia la penetracion de mercado de los
adultos mayores, es decir especializar el servicio de la agencia hacia ese nicho de

mercado. Sin embargo al realizar la sinergia, se encontré que:

e Los adultos mayores suelen viajar acompafados de sus familiares.
e Los destinos culturales, son también del interés de la poblacién de edad

diversa.

e El precio es determinante para la adquisicion de un paquete turistico.
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e La recomendacion de boca en boca fue la publicidad mas efectiva,
especificamente en este caso.

e El monitoreo de la satisfaccion de los clientes es fundamental para saber si se
estan cubriendo las necesidades de los clientes.

e Laimagen de marca “FunTour” cuenta con prestigio en el mercado, que le dio

respaldo a Viajes Amanecer que tiene menos tiempo operando.

El proyecto se inclind hacia ofertar paquetes mas econdmicos en lugar de paquetes
especializados para adultos mayores, pues el perfil de clientes nuevos fue de edad
diversa. Cabe mencionar que una cuestion que no se modifico en la implementacion del
plan de mejora fue que la finalidad de ofertar paquetes turisticos mas econdémicos, era la
de atraer nuevos clientes a la agencia de viajes, para que estos conocieran la oferta con
la que ya cuenta FunTour, lo que funciono. Pues los nuevos clientes adquirieron varios

paquetes, lo que logro el grupo que fue enviado a Europa en abril.

Para comenzar con los cambios se disefi0 la planeacion estratégica, la cual fue la
base para actuar. En primera instancia se redisefio el marco filoséfico, pues los objetivos
cambiaron, con base al interés de la agencia actualmente. La mision y vision también
cambiaron con la finalidad de crear un punto de referencia para que los empleados
actuen en funcion de estos como motivacion hacia el logro de objetivos, a su vez
apegandose a la cultura organizacional, para crear una identidad y personalidad y en la

vision conocer hacia donde se dirige la empresa, lo que le gustaria llegar a ser en un
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futuro. Estos cambios sirvieron para motivar al personal hacia la mejora continua saliendo

de la zona de confort.

Logros:
1. Incremento de la rentabilidad de FunTour
2. Aumento en la participacion de mercado
3. Diversificacion de la oferta.
4. Mejoro la imagen fisica y mercadolégica de la agencia.
5. Unificacion de fuerzas con otra agencia de viajes, que trajo beneficios para
ambas agencias.
6. Se establecieron medidas para conocer el grado de satisfaccion del cliente.
Dificultades:
1. La creacidn de pagquetes especializados para personas de la tercera edad, fue
descartada, pues implicaba gran trabajo y poca utilidad inicial.
2. Lasinergia inicialmente causo desconfianza, por el poco tiempo que tiene viajes
amanecer en el mercado.
3. Elhorario de la agencia no se pudo ampliar debido a la inseguridad de la ciudad.
4. Inicialmente la idea de ofertar paquetes mas econdmicos, no fue facil de

implementar debido al nivel de viajes que maneja la agencia, focalizados al

mercado con alto poder adquisitivo.
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Como respuesta a la problematica planteada las acciones realizadas dentro de la
agencia de viajes se partid desde dos objetivos:
1. Aumentar los ingresos un 10% respecto al mismo periodo en 2018
a. Campafa de publicidad
b. Disefio de promociones
c. Disefio de nuevos productos
2. Disminuir los gastos de administracion en un 10%.
a. Andlisis de gastos realizados por concepto.
b. Platicas de sensibilizacion al personal.

c. Optimizar los recursos de la empresa.

Para implementar los cambios fue importante la capacitacion en torno a la planeacion
estratégica, de tal manera que se resalte la importancia de ejecutar las estrategias para
mejorar la competitividad de la empresa. Cabe resaltar que la capacitacion entorno a los
destinos nacionales e internacionales son una constante, que profesionaliza el servicio
gue ofrece la agencia:

Capacitacion AMResorts — Latham Capacitacion CDMX

asu N
Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.
Después de implementar la planeacion estratégica y la propuesta de mejora, la

situacion actual de la empresa es la siguiente:
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Matriz DOFA

MATRIZ DOFA

| FuniOUR

AGENCIADEVIAJES

Debilidades

El horario suele ser corto, lo que
limita la apertura y por ende llegada
de clientes a la agencia.
Resistencia al cambio a nuevas
estrategias de mercado.

La motivacién del personal.

Amenazas

Nuevos competidores en el
mercado.

Situacién internacional con Estados
Unidos.

Desarrollo de productos y servicios
mas accesibles y econémicos a los

clientes.

Fortalezas

Agencia de viajes con prestigio.
Renovacion de la imagen de la
agencia.

Conocimiento de la Planeacion
estratégica

Excelente servicio al cliente.
Aumento significativo de ingresos,
que mantiene a la agencia
competitiva.

Diversificacion en la oferta.

Oportunidades

Especializacion del servicio para
adultos mayores.

Buena recomendacion de boca en
boca.

Desarrollo de nuevos productos.
Mayor demanda de los viajes,

\

\

FUNTOURo \|DE C.V,
IIBERTAD*’ “("\‘TR(; ;
LEON, GTO, BL.P16 99 ¢ d

R.F.C. Fl '

A "*"1713 RX3

.H;;:T INDRIST,

Estrategias

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Ledn Gto. Méx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracién propia.
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Estrategias FO

L]

Ejecucion de la planeacion estratégica para mejorar la competitividad.

Maximizar la recomendacion de boca en boca, que ha resultado ser la publicidad
mas efectiva para FunTour.

Seguir diversificando la oferta a través de la especializacion.

Aprovechar la tendencia actual de viajar mas.

Estrategias DO

Ampliar el horario de la agencia de viajes.

Crear nuevos e innovadores paquetes.

Internalizar y practicar la cultura organizacional.

Aprovechar la recomendacion de boca en boca para crear nuevos canales de
promocioén con los clientes.

Mejorar la imagen de la agencia constantemente, para dar una apariencia

novedosa y alineada.

Estrategias FA P

Mantener la imagen y prestigio de la agencia. Y

_— 7
Renovar la oferta constantemente. FUNTOURS.A. DE C.V.
. LIBERPAD # 228 CENTRO
- - LEON(&TO. TEL. 716 49 6
Publicidad atractiva para llegar al mercado meta. GFUN 950713 BX3
Af'Fl‘, 'a M'NORIS T

Incrementar participacion en Redes Sociales. A

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Ledn Gto. Méx, C.P. 37000

e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracién propia.

Estrategia y promocion
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Estrategias DA

e Darincentivos al personal.

o Fomentar el Desarrollo Organizacional

. Funit

AGENCIADEVIAJE

e Mantener los objetivos de la PE, como meta diaria y motivadora.

e Seguir evaluando encuestas de satisfaccion.

La participacion en el mercado también se incrementd con mayor presencia

principalmente en Facebook.

Promociones FunTour

ﬁ?y. Funtour
w 3 demayoalas 1154-Q

Asi festejamos nuestro 21. aniversario jjjj

~a Jorge Lopez
31 de mayo alas 11:38

hoy termina el hot sale, y el outiet de magnicharters, solicita ¢

Fuente: Elaboracion propia.

S

- \
FUNTOUR
LIBERTAD #0828 CENTRO
LEON.GTQ{ YFEL. 716 99 66
ch\ 3
ORISTA

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Leon Gto. Méx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracion propia
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Promocion Hot Sale

- FuntOuR

e s AGENGCIADEVIAJES

Promociones Hot Sale
A& Funtour s
234 0231as 2207 Q

Hot sale

Paquete VAMCS CON TODC# 7y /=, (5 dias) 26 al 30 de agoste

Reflect Cancin todo incluido $9283 por pasajero
Incluye

% vuelos redondos con volaris de bjx
@ primer maleta documentada
traslados infout

fdnhospedaje en plan todo incluido

Aparta con el 35% del total y paga el resto a 30 dias antes de la llegada

#oportunidadesdevigjar #cancunhotsale

O

Fuente: Elaboracion propia.

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Leon Gto. Méx, C.P. 37000

e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Mejoras Antes y Después

Fuente: Elaboracién propia.
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| FuniOUR

AGENCIADEVIAJES

Para evaluar el impacto de la planeacion estratégica con ayuda del asesor externo el Ing.

Jorge Armando Lépez Flores, se cred y evalud una lista de cotejo, para conocer cudles

son los objetivos que se estan trabajando y detectar areas de oportunidad, para evaluar lo

planeado contra lo realizado:

Antes

Después

Marco Filoséfico obsoleto.

Se actualizé la Declaracién de Mision,

Vision y Valores.

No existian Lineamientos de rutina

Se establece lineamiento de rutina.

Objetivos poco realistas

Se establecieron objetivos medibles y

realistas.

Oferta limitada

Se diversifico la oferta, abriendo la linea a

paquetes mas econdémicos.

Instalaciones con organizacién y limpieza

deficiente.

Se dio una reorganizacién de los estantes,

escritorios y parte trasera de la oficina.

No existia correcto manejo de recursos.

Se realizaron procesos internos para evitar

fugas y desperdicios de recursos.

No se daba seguimiento a las peticiones de

los clientes.

Se realizan encuestas de satisfaccion para

conocer las necesidades reales.

No existia un cédigo de conducta

Se establece codigo de conducta interno.

No existia un perfil de cliente

A
Se identifica perfil de cliente de Fur?Tdur
\

Publicidad limitada a los clientes.

\
Publicidad se expande a fttd Bigs DE C.V.
LIBERTA 28 CENTRO '
amanecer, siendo la recd‘tﬁgﬂg‘aé .f;'”%mw %
AGENC] Wi

boca a boca la mas efectiva.

M NORIST,,

Tel. 477.716.9966 Cel. 477.700.1997 Libertad # 228 Col. Centro, Ledn Gto. Méx, C.P. 37000
e.mail: funtour20@hotmail.com www.funtour.com.mx

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXOS

*ANEXO 1. ENCUESTA AL CLIENTE

Encuesta al cliente e
Nombre: ‘ Pablo Lépez ‘ Fecha: 15/02/2019
Email: ‘ ‘ Sexo: M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad: 61 \
Usted es muy importante para nosotros, por 1o que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Qué factores influyen para ; _
gue compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?
b) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de
viajes?
C) A traves de QUé r_n,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccién de un
viaje?
d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas
agencia de viajes ¢ Se veces
adecuan a sus necesidades?
e) ¢ Considera que los Alaunas
paquetes, cubren las Sl NO vgeces
necesidades de las personas
de la tercera edad?
f) ¢ Le gustaria que la agencia
vendiera excursiones S| NO Tal vez

especiales para las personas
de la tercera edad?
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Encuesta al cliente EE——
Nombre: \ Severiana Valadez ‘ Fecha: | 15/02/2019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: | M ‘ ‘ F |
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad: ‘ 63 ‘
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Qué factores influyen para ; _
que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?
b) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de
viajes?
C) A traves de QUé m,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un
viaje?
d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas
agencia de viajes ¢,Se veces
adecuan a sus necesidades?
e) ¢ Considera que los Alaunas
paquetes, cubren las Sl NO vgeces
necesidades de las personas
de la tercera edad?
f) ¢Le gustaria que la agencia
vendiera excursiones
especiales para las personas S| NO Tal vez
de la tercera edad?
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Encuesta al cliente EE——

Nombre: | Miguel Hermandez | Fecha: | 15/02/2019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: | M ‘ ‘ F |
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad: ‘ 59 ‘
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Qué factores influyen para _
que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?
b) Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de
viajes?
C) A traves de QUé m,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un
viaje?
d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas
agencia de viajes ¢ Se veces
adecuan a sus necesidades?
e) ¢ Considera que los Algunas
paquetes, cubren las Sl NO

. Veces
necesidades de las personas
de la tercera edad?
f) ¢Le gustaria que la agencia
vendiera excursiones
especiales para las personas S| NO Tal vez
de la tercera edad?
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Encuesta al cliente

-
.

Nombre: ‘ Maria Luisa Martinez ‘ Fecha: 16/02/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M ‘ ‘ F |
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad: 59 ‘

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Qué factores influyen para _

que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?

b) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de

viajes?

C) (A través de qUé r.n,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un

viaje?

d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas

agencia de viajes ¢ Se veces

adecuan a sus necesidades?

e) ¢ Considera que los Algunas

paquetes, cubren las Sl NO Veces

necesidades de las personas

de la tercera edad?

f) ¢ Le gustaria que la agencia

vendiera excursiones S| NO Tal vez

especiales para las personas
de la tercera edad?
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Encuesta al cliente

-
.

Nombre: ‘ Maria de los Angeles Cortez ‘ Fecha: 16/02/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M ‘ ‘ F |
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad: 60 ‘

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Qué factores influyen para .

que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?

b) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de

viajes?

C) éA través de qUé m,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un

viaje?

d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas

agencia de viajes ¢ Se veces

adecuan a sus necesidades?

e) ¢ Considera que los Alaunas

paquetes, cubren las S NO vgeces

necesidades de las personas

de la tercera edad?

f) ¢ Le gustaria que la agencia

vendiera excursiones S| NO Tal vez

especiales para las personas
de la tercera edad?
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Encuesta al cliente

Nombre: | Ignacio Ortega | Fecha: | 16/02/2019
Email: ‘ ‘ Sexo: | M ‘ ‘ F |
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad: | 60 ‘

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Qué factores influyen para

que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?

b) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de

viajes?

C) (A través de qUé r.n,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un

viaje?

d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas

agencia de viajes ¢ Se veces

adecuan a sus necesidades?

e) ¢ Considera que los S| NO Algunas

paquetes, cubren las veces

necesidades de las personas
de la tercera edad?

f) ¢ Le gustaria que la agencia
vendiera excursiones S| NO
especiales para las personas
de la tercera edad?

Tal vez
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Encuesta al cliente

Nombre: ‘ Lourdes Venegas ‘ Fecha: | 16/02/2019
Email: ‘ ‘ Sexo: | M ‘ ‘ F |
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad: | 68 ‘

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Qué factores influyen para

que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?

b) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de

viajes?

C) (A través de qUé r.n,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un

viaje?

d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas

agencia de viajes ¢ Se veces

adecuan a sus necesidades?

e) ¢ Considera que los S| G Algunas

paquetes, cubren las veces

necesidades de las personas
de la tercera edad?

f) ¢ Le gustaria que la agencia
vendiera excursiones S| NO
especiales para las personas
de la tercera edad?

Tal vez
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Encuesta al cliente

Nombre: ‘ Cecilia Venegas ‘ Fecha: | 16/02/2019
Email: ‘ ‘ Sexo: | M ‘ ‘ F |
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad: | 64 ‘

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Qué factores influyen para

que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?

b) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de

viajes?

C) (A través de qUé r.n,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un

viaje?

d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas

agencia de viajes ¢ Se veces

adecuan a sus necesidades?

e) ¢ Considera que los S| G Algunas

paquetes, cubren las veces

necesidades de las personas
de la tercera edad?

f) ¢ Le gustaria que la agencia
vendiera excursiones S| NO
especiales para las personas
de la tercera edad?

Tal vez
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Encuesta al cliente _—
Nombre: | Lourdes Gonzélez | Fecha: | 16/02/2019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad: | 68 ‘
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Qué factores influyen para .
que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?
b) ¢ Qué destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de
viajes?
C) éA través de qUé m,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un
viaje?
d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas
agencia de viajes ¢ Se veces
adecuan a sus necesidades?
e) ¢ Considera que los Algunas
paquetes, cubren las Sl NO veces
necesidades de las personas
de la tercera edad?
f) ¢ Le gustaria que la agencia
vendiera excursiones
especiales para las personas S| NO Tal vez
de la tercera edad?

166



Encuesta al cliente —_—
Nombre: \ Teresa Carrera \ Fecha: \ 16/02/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad: | 61 ‘
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Qué factores influyen para _
que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?
b) Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de
viajes?
C) (A través de qUé r.n,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un
viaje?
d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas
agencia de viajes ¢ Se veces
adecuan a sus necesidades?
e) ¢ Considera que los Alaunas
paquetes, cubren las Sl NO vgeces
necesidades de las personas
de la tercera edad?
f) ¢ Le gustaria que la agencia
vendiera excursiones
especiales para las personas S| NO Tal vez
de la tercera edad?
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Encuesta al cliente

ol

Nombre: | Jorge Soto | Fecha: 16/02/2019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: | Placer ‘ | Negocios | Edad: 67 ‘

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Qué factores influyen para _

que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?

b) ¢ Qué destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de

viajes?

C) éA través de qUé m,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un

viaje?

d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas

agencia de viajes ¢ Se veces

adecuan a sus necesidades?

e) ¢ Considera que los Algunas

paquetes, cubren las Sl NO Veces

necesidades de las personas

de la tercera edad?

f) ¢ Le gustaria que la agencia

vendiera excursiones S| NO Tl i

especiales para las personas
de la tercera edad?
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Encuesta al cliente

Nombre: ‘ Pilar Guerrero ‘ Fecha: 16/02/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad: 65
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Qué factores influyen para _
que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?
b) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de
viajes?
C) C.'A través de que r_n,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un
viaje?
d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas
agencia de viajes ¢ Se veces
adecuan a sus necesidades?
e) ¢ Considera que los Algunas
paquetes, cubren las Sl NO veces
necesidades de las personas
de la tercera edad?
f) ¢Le gustaria que la agencia
vendiera excursion
endiera excursiones S| NO Tal vez

especiales para las personas
de la tercera edad?
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Encuesta al cliente

ol

Nombre: | Yolanda Castro | Fecha: 17/02/2019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: | Placer ‘ | Negocios | Edad: 66 ‘

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Qué factores influyen para _

que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?

b) ¢ Qué destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de

viajes?

C) (A través de qUé r.n,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un

viaje?

d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas

agencia de viajes ¢ Se veces

adecuan a sus necesidades?

e) ¢ Considera que los Algunas

paquetes, cubren las Sl NO veces

necesidades de las personas

de la tercera edad?

f) ¢ Le gustaria que la agencia

vendiera excursiones S| NO Tal vez

especiales para las personas
de la tercera edad?
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Encuesta al cliente

Nombre: ‘ Yolanda Castro ‘ Fecha: 17/02/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad: 66

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Qué factores influyen para _

que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?

b) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de

viajes?

C) C.'A través de qUé m,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un

viaje?

d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas

agencia de viajes ¢ Se veces

adecuan a sus necesidades?

e) ¢ Considera que los Algunas

paquetes, cubren las Sl NO veces

necesidades de las personas

de la tercera edad?

f) ¢Le gustaria que la agencia

vendiera excursiones S| NO Tal vez

especiales para las personas
de la tercera edad?
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Encuesta al cliente

ol

Nombre: | ClaraRamirez | Fecha: 17/02/2019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: | Placer ‘ | Negocios | Edad: 63 ‘

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Qué factores influyen para _

que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?

b) ¢ Qué destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de

viajes?

C) éA través de qUé r.n,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un

viaje?

d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas

agencia de viajes ¢ Se veces

adecuan a sus necesidades?

e) ¢ Considera que los Algunas

paquetes, cubren las Sl NO Veces

necesidades de las personas

de la tercera edad?

f) ¢ Le gustaria que la agencia

vendiera excursiones S| NO Tal vez

especiales para las personas
de la tercera edad?
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Encuesta al cliente

ol

Nombre: | Esperanza NGfiez | Fecha: 17/02/2019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: | Placer ‘ | Negocios | Edad: 63 ‘

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Qué factores influyen para _

que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?

b) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de

viajes?

C) éA través de qUé r.n,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un

viaje?

d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas

agencia de viajes ¢ Se veces

adecuan a sus necesidades?

e) ¢ Considera que los Algunas

paquetes, cubren las Sl NO Veces

necesidades de las personas

de la tercera edad?

f) ¢ Le gustaria que la agencia

vendiera excursiones S| NO Tl i

especiales para las personas
de la tercera edad?

173



Encuesta al cliente e
Nombre: ‘ Carmina Gonzélez ‘ Fecha: ‘ 17/02/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad: \ 67 \
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Qué factores influyen para _
gue compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?
b) Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de
viajes?
C) A traves de qUé m,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un
viaje?
d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas
agencia de viajes ¢ Se VeCces
adecuan a sus necesidades?
e) ¢ Considera que los Algunas
paquetes, cubren las Sl NO veces
necesidades de las personas
de la tercera edad?
f) ¢Le gustaria que la agencia
vendiera excursiones
especiales para las personas Si NO Tal vez
de la tercera edad?
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Encuesta al cliente

ol

Nombre: | Alejandro Hernandez | Fecha: 17/02/2019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: | Placer ‘ | Negocios | Edad: 60 ‘

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Qué factores influyen para _

que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?

b) Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de

viajes?

C) éA través de qUé r.n,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un

viaje?

d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas

agencia de viajes ¢ Se veces

adecuan a sus necesidades?

e) ¢ Considera que los Algunas

paquetes, cubren las Sl NO Veces

necesidades de las personas

de la tercera edad?

f) ¢ Le gustaria que la agencia

vendiera excursiones S| NO Tal vez

especiales para las personas
de la tercera edad?
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Encuesta al cliente

ol

Nombre: | Josefina Ramirez | Fecha: 17/02/2019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: | Placer ‘ | Negocios | Edad: 61 ‘

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Qué factores influyen para _

que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?

b) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de

viajes?

C) (A través de qUé r.n,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un

viaje?

d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas

agencia de viajes ¢ Se veces

adecuan a sus necesidades?

e) ¢ Considera que los Algunas

paquetes, cubren las Sl NO veces

necesidades de las personas

de la tercera edad?

f) ¢ Le gustaria que la agencia

vendiera excursiones S| NO Tal vez

especiales para las personas
de la tercera edad?
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Encuesta al cliente

ol

Nombre: | Héctor Paz | Fecha: 17/02/2019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: | Placer ‘ | Negocios | Edad: 58 ‘

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Qué factores influyen para _

que compre un paquete en la Economia Disponibilidad Tiempo Otro
agencia de viajes?

b) ¢ Qué destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia de

viajes?

C) éA través de qUé r.n,edios se Internet Redes sociales Recomendacion Otros
informa para la eleccion de un

viaje?

d) Los paquetes que oferta la S| NO Algunas

agencia de viajes ¢ Se veces

adecuan a sus necesidades?

e) ¢ Considera que los Algunas

paquetes, cubren las Sl NO Veces

necesidades de las personas

de la tercera edad?

f) ¢ Le gustaria que la agencia

vendiera excursiones S| NO Tal vez

especiales para las personas
de la tercera edad?
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*ANEXO 2. ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES FUNTOUR.

1 Encuesta al cliente o Sl
Nombre: | Ma. De los Angeles Cortes | Fecha: | 23/04/2019 |
Email: | | Sexo: . m | F ]
Tipo de viaje:  |Placer| | Negocios | Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢Por que medio se enterd _ _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO Veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?

178



Encuesta al cliente
Nombre: \ Ma. Dolores Duran \ Fecha: \ 23/04/2019 \
Email: | | Sexo: I m || F ]
Tipo de viaje: | Placer| | Negocios | Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se entero B _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los pgqueter_s que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO
veces
adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Cémo califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
I 3 e
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Encuesta al cliente
Nombre: | Araceli Villanueva | Fecha: | 24/04/2019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ | Negocios ‘ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se entero _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢ Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los paquetes que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO Veces
adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: | Rocio Ibarra | Fecha: | 25/04/2019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ | Negocios ‘ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enterd
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

¢) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
S| NO Algunas
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos
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Encuesta al cliente

Nombre: \ Miguel Lozano \ Fecha: 25/04/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enterd _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO Veces

adecuan a sus

necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos

precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =
Nombre: \ Juan Carlos Nicasio \ Fecha: 25/04/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enterd . _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los paquetes que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO Veces
adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente =
Nombre: ‘ Maria Guadalupe Hurtado ‘ Fecha: 25/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se entero _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los pgqueteg, que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO

veces

adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: | cCarlos Sanchez | Fecha: | 25/09/2019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ | Negocios ‘ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enterd
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

¢) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
S| NO Algunas
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos
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Encuesta al cliente =

Nombre: | Pablo Lépez | Fecha: | 26/04/2019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ | Negocios ‘ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enterd
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

¢) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
S| NO Algunas
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos
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Encuesta al cliente =

Nombre: | Gerardo Ramirez | Fecha: | 25/04/2019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ | Negocios ‘ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enterd
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

¢) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
S| NO Algunas
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos
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Encuesta al cliente =
Nombre: \ Gilberto Flores \ Fecha: 25/04/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enterd _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los paquetes que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO Veces
adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente

Nombre: \ Narcisa de Esparza \ Fecha: 27/04/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enter6

de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los p:?\queteg que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus

necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos

precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Severiana Valadez ‘ Fecha: ‘ 27/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por que medio se entero B _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Fernando Contreras ‘ Fecha: ‘ 27/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por que medio se entero B _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: \ Montserrat Hernandez \ Fecha: \ 27/04/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: \Placer\ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por que medio se entero B _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =
Nombre: \ Maria de Jesus Aguilar \ Fecha: 27/04/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enterd _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los paquetes que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO Veces
adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Miguel Hernandez ‘ Fecha: ‘ 27/04/2019 ‘

Email: | | Sexo: .. m | F |

Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por que medio se entero B _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =
Nombre: \ Ma. Luisa Hernandez \ Fecha: 27/04/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enterd _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los paquetes que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO

veces

adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?

195



Encuesta al cliente =

Nombre: \ Rosalia Venegas \ Fecha: \ 27/04/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ | Negocios ‘ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enterd
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

¢) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
S| NO Algunas
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos
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Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Marco Antonio Hernandez ‘ Fecha: ‘ 27/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enterd _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Mayra Herndndez ‘ Fecha: ‘ 27/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por que medio se entero B _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente

Nombre: \ Josefina Sanchez \ Fecha: 28/04/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enterd _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO -

adecuan a sus

necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos

precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =
Nombre: ‘ Ma de los Angeles Cortes ‘ Fecha: 29/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enterd . _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los paqueter_s que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO

veces

adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Liborio Méndez ‘ Fecha: ‘ 29/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por que medio se entero B _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Manuel Gonzalez ‘ Fecha: ‘ 29/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por que medio se entero B _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Omar Gbmez ‘ Fecha: ‘ 29/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enter6
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

c) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
S| NO Algunas
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos
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Encuesta al cliente =

Nombre: \ Rosario Hinojosa \ Fecha: \ 29/04/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por que medio se entero B _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente

Nombre: ‘ Alfonso Aguilar ‘ Fecha: 29/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enter6

de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los p:?\queteg que .oferta - NO Algunas

la agencia de viajes ¢, Se veces

adecuan a sus

necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos

precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente

Nombre: ‘ Ignacio Ortega ‘ Fecha: 29/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enter6

de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los p:?\queteg que .oferta - NO Algunas

la agencia de viajes ¢, Se veces

adecuan a sus

necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos

precios de la agencia de
viajes?

206



Encuesta al cliente

Nombre:

Email: ‘

Tipo de viaje:

\ Placer \ \

a) ¢ Por qué medio se enter6
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

c) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

‘ Sexo: M F ‘
Negocios | Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
Algunas
S| NO g
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos

\ Isabel Barajas Arenas \ Fecha:

30/04/2019 |
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Encuesta al cliente =
Nombre: ‘ Reyna Ornelas ‘ Fecha: 30/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enter6
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los p:?\queteg que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces
adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente

Nombre: ‘ Alejandra Ramirez ‘ Fecha: 30/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enter6

de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los p:?\queteg que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus

necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos

precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: \ Valeria Contreras \ Fecha: \ 30/04/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enter6
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

c) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
S| NO Algunas
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos
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Encuesta al cliente =

Nombre: \ Carlos Escobar \ Fecha: \ 30/04/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ | Negocios ‘ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enterd
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

¢) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
S| NO Algunas
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos
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Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Karla Ramirez ‘ Fecha: ‘ 30/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enter6
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

c) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
S| NO Algunas
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos
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Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Luz Landa ‘ Fecha: ‘ 30/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por que medio se entero B _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =
Nombre: ‘ Alondra Torres ‘ Fecha: 30/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enter6
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los p:?\queteg que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces
adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Fabian Ramirez ‘ Fecha: ‘ 30/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enter6
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

c) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
S| NO Algunas
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos

215



Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Angélica Solis ‘ Fecha: ‘ 30/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por que medio se entero B _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente

Nombre: ‘ Adriana Solis ‘ Fecha: 30/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enter6

de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los p:?\queteg que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus

necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos

precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =
Nombre: \ Juan Carlos Arredondo \ Fecha: 30/04/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enter6
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los p:?\queteg que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces
adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Alberto Ortiz ‘ Fecha: ‘ 30/04/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por que medio se entero B _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =
Nombre: ‘ Hugo Bautista ‘ Fecha: 01/05/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enter6
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los p:?\queteg que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces
adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?

220



Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Ma. De Jesus Martinez ‘ Fecha: ‘ 01/05/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por que medio se entero B _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente

Nombre: ‘ Héctor Hernandez ‘ Fecha: 01/05/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enter6

de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los p:?\queteg que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus

necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos

precios de la agencia de

viajes?

222



Encuesta al cliente

Nombre:

Email: ‘

Tipo de viaje:

\ Placer \ \

a) ¢ Por qué medio se enter6
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

c) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

‘ Sexo: M F ‘
Negocios | Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
Algunas
S| NO g
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos

\ Magdalena Hernandez \ Fecha:

01/05/2019 |
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Encuesta al cliente =
Nombre: ‘ Carmina Gonzalez ‘ Fecha: 01/05/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enter6
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los p:?\queteg que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO

veces

adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente

Nombre:

Email: ‘

Tipo de viaje:

\ Placer \ \

a) ¢ Por qué medio se enter6
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

c) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

‘ Sexo: M F ‘
Negocios | Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
Algunas
S| NO g
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos

\ Eva Maria Arredondo \ Fecha:

01/05/2019 |
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Encuesta al cliente =
Nombre: \ Maria Gpe. Arrendo \ Fecha: 01/05/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enterd _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los paquetes que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO Veces
adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: \ Rosa Maria Moreno \ Fecha: \ 01/05/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enter6
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

c) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
S| NO Algunas
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos
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Encuesta al cliente =
Nombre: ‘ Beatriz del Carmen Origel ‘ Fecha: 02/05/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enterd _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los paqueter_s que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO

veces

adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: \ Alejandrina Larios \ Fecha: \ 02/05/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por que medio se entero B _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =
Nombre: \ Rosa Maria Delgado \ Fecha: 02/05/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enterd _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los paquetes que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO Veces
adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente

Nombre: \ Luis Carlos Hernandez \ Fecha: 02/05/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enter6

de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los p:?\queteg que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus

necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos

precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Ma Luz Ofelia Hernandez ‘ Fecha: ‘ 02/05/2019 ‘

Email: | | Sexo: . v | F |

Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enterd _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =
Nombre: | Rosa Maria Hernandez | Fecha: 02/05/2019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enterd _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los paquetes que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO Veces
adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: | Florentina Alonso | Fecha: | 02052019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ | Negocios ‘ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enterd
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

¢) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
S| NO Algunas
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos
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Encuesta al cliente =
Nombre: \ Valentina Grycuk \ Fecha: 02/05/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enterd _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los paquetes que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO

veces

adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente =
Nombre: \ Guadalupe Diaz \ Fecha: 02/05/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enterd _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los paquetes que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO Veces
adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente

Nombre: \ Maria Gonzélez \ Fecha: 02/05/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enterd _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO Veces

adecuan a sus

necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos

precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =
Nombre: ‘ Anali Lopez ‘ Fecha: 02/05/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enterd _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los paquetes que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO

veces

adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente

Nombre: ‘ Cynthia Njjera ‘ Fecha: 02/05/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enter6

de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los p:?\queteg que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus

necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos

precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: | Blanca Estela Orozco | Fecha: | 02052019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ | Negocios ‘ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enterd
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

¢) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
S| NO Algunas
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos
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Encuesta al cliente =

Nombre: \ Monserrat Aguilar \ Fecha: \ 02/05/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por que medio se entero B _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Devora Anaya ‘ Fecha: ‘ 02/05/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por que medio se entero B _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =
Nombre: ‘ Soria del Carmen Anaya ‘ Fecha: 02/05/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ ‘ Negocios ‘ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enterd _ _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢, Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Cémo califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los paqueter_s que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO

veces

adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: | Miriam Roxana Anaya | Fecha: | 02052019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ | Negocios ‘ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enterd
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

¢) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
S| NO Algunas
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos
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Encuesta al cliente =
Nombre: \ José Antonio Hernandez \ Fecha: 02/05/2019 \
Email: ‘ ‘ Sexo: M F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
a) ¢ Por qué medio se enter6
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?
¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la
agencia?
d) Los p:?\queteg que oferta Algunas
la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces
adecuan a sus
necesidades?
€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia
de viajes?
d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de
viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: | Héctor Paz | Fecha: | 02/05/2019 |
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ ‘ F ‘
Tipo de viaje: ‘ Placer ‘ | Negocios ‘ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enterd
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

¢) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
S| NO Algunas
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos
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Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Pilar Guerrero ‘ Fecha: ‘ 03/05/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por que medio se entero B _
de nosotros? Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia

b) ¢,Cémo califica nuestras Excelentes Buenas Regular Malas
instalaciones?

¢) ¢Como califica el Excelente Bueno Regular Malo
servicio del personal de la

agencia?

d) Los paquetes que oferta Algunas

la agencia de viajes ¢ Se Sl NO veces

adecuan a sus
necesidades?

€) ¢Que destinos prefiere Sol y playa Culturales Eventos Otros
cuando acude a la agencia

de viajes?

d) ¢Como califica los Excesivos Justos Bajos
precios de la agencia de

viajes?
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Encuesta al cliente =

Nombre: ‘ Catalina Pereda ‘ Fecha: ‘ 03/05/2019 ‘
Email: ‘ ‘ Sexo: ‘ M ‘ | F ‘
Tipo de viaje: \ Placer \ \ Negocios \ Edad:

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

a) ¢ Por qué medio se enter6
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

c) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
S| NO Algunas
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos
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Encuesta al cliente

Nombre:

Email: ‘

Tipo de viaje:

\ Placer \ \

a) ¢ Por qué medio se enter6
de nosotros?

b) ¢ Cémo califica nuestras
instalaciones?

c) ¢ Coémo califica el
servicio del personal de la
agencia?

d) Los paquetes que oferta
la agencia de viajes ¢ Se
adecuan a sus
necesidades?

e) ¢ Que destinos prefiere
cuando acude a la agencia
de viajes?

d) ¢ Como califica los
precios de la agencia de
viajes?

‘ Sexo: M F ‘
Negocios | Edad:
Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.
Recomendacion Redes Sociales Internet Agencia
Excelentes Buenas Regular Malas
Excelente Bueno Regular Malo
Algunas
S| NO g
veces
Sol y playa Culturales Eventos Otros
Excesivos Justos Bajos

\ Luis Francisco Palafox \ Fecha:

03/05/2019 |
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