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1. Antecedentes

1.1. Datos Generales de la Empresa

¢ Nombre completo de la empresa: Turitur, Autobuses Rapidos de Zacatlan SA de CV

e R.F.C. ARZ740312J6A

e Domicilio y lugar de ubicacion: Terminal ADO Cancun, Calle Pino, SM23, MZ56, Lotes 1

y 2, Centro, 23, 77500 Cancun, Quintana Roo.

Ubicacion de punto de venta en terminal ADO Cancun.

Coppel Tulum o
Quick Le

@ N @

EDIFICIO MADRID
'Termlnal ADO Cancun
Terminal Cancin y
sutomavil - trak

°~”“ Expr
o Fonacot Nuevas
Parque del Oficinas Cancun
Artesano
() Scotiabank
- Sucursal Tulun

Fuente: Google Maps: htips://goo.gl/maps/TDCVCPpyv|34y37p8

Talleres ADO Cancun: Edzna 15, 97, 77530 Cancun, Quintana Roo

®

sy 9 ° 0

(+} O " ler Ad
, )
Q
o
Qo
» o

"o ?
’ a
- G I

Fuente: Google Maps: htips://goo.gl/maps/TDCVCPpyv|34y37p8




p UnADM
MEXICO | EDUCACION L

‘ Distancia de México

ﬁ’/{"i’w
w2

*a.

2 77/

g 5’“81 ENVITIZF [/
E"."T\'!

¢ Fecha de inicio de operaciones: Mayo 2012 inicio operaciones en Cancun.

¢ Numero de empleados: 33 Colaboradores.

o Descripcion de actividades: Venta y operacion de excursiones a atractivos turisticos de
Cancun, Riviera maya y sus alrededores como los son Chichen Itza y Ek Balam.

e Principales clientes: Los principales clientes son la cuenta de Trafic tours de México y
las ventas a publico en general en puntos de ventas en las terminales.

e Principales competidores: Los principales competidores son grupo Xcaret, Go
expeditions, Sightseeing y 4 Batum.

e Mision: Mejorar la calidad de vida a través de la movilidad

e Valores: Austeridad, rentabilidad, pasién por servir, confianza, calidad y productividad.
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1.2. Entorno socioecondémico

La empresa se encuentra localizada en Cancun municipio de Benito Juarez, Quintana

Roo.

e Numero de habitantes 661,576.00 habitantes en 2015

e Organizacion Politica El estado de Quintana Roo cuenta con 11 municipios Othén P.
Blanco, Bacalar, José Maria Morelos, Felipe Carrillo Puerto, Tulum, Solidaridad, Puerto
Morelos, Benito Juarez, Isla Mujeres, Cozumel y Lazaro Cardenas.

e Economia del Mercado. - La actividad preponderante es el turismo siendo esta la

principal actividad econdmica del estado seguido de la ganaderia, agricultura y pesca
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1.3. Diagnéstico de la empresa

1.3.1. Matriz FODA

Fortalezas. - Una gran infraestructura y

fortaleza econdmica respaldada por

Mobility ADO Grupo al que pertenece la

Debilidades. - Poco tiempo en el
mercado, falta de experiencia, falta de

aprovechamiento de sus recursos y falta

empresa. de confianza de los clientes potenciales
Oportunidades. - La empresa se Amenazas. -La empresa se encuentra en
encuentra localizada en una zona un polo turistico que en los ultimos afios

turistica por excelencia Cancun Quintana
Roo que afio con afo incrementa la
cantidad de visitantes en el destino;
ademas que cada vez mas visitantes
buscan actividades culturales,
alternativas y otros tipos de turismo. Lo
que representa una oportunidad para la

empresa Turitur la cual comercializa este

tipo de productos.

se ha visto afectado por la delincuencia y
factores naturales como el sargazo que
han hecho que muchos de los clientes

potenciales opten por otros destinos.




y UnADM
ﬁ%??%lg E DUC AC ION , Universidac Abierta y a

K Distancia de México

1.3.2. Analisis situacional

Turitur cuenta con gran infraestructura para poder crecer como empresa tour
operadora, pero la falta del aprovechamiento de estos recursos e infraestructura no le han

permitido crecer al ritmo necesario y lograr obtener clientes fijos.

2. Linea de investigacion

2.1. Linea de investigacion

Optimizacién de recursos en empresas el sector turistico.

Optimizacién de recursos es la accion de buscar la mejor forma de hacer algo, esto
quiere decir que es buscar mejores resultados, mayor eficiencia o mejor eficacia en el
desempefio de algun trabajo u objetivo a lograr, en este caso del recurso de una empresa,

llamandose optimizacion de recursos. (Guerra Sanchez 2015).

Turitur cuenta con muchos recursos administrativos, humanos e informaticos que
carecen de una oOptima utilizacion u explotacion lo que trae implicito consigo un margen de
ganancia limitado teniendo como area de oportunidad el aprovechamiento y optimizacién de

los recursos con los que esta cuenta.

La optimizacién de los recursos se dara estableciendo procedimientos y procesos en

la comercializacion y operacion de las excursiones.
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3. Planteamiento del problema

3.1. Problema central

El principal problema en Turitur el no aprovechar de manera 6ptima diversos recursos
con los que la empresa cuenta para su operacidén y comercializacion de sus excursiones. Este
problema radica desde la forma de operar de la empresa donde se utilizan los recursos de una
manera simple sin aprovechar su potencial y todo los que estos nos proveen. Se tiene que
considerar que la empresa cuenta con diversos recursos tanto humano, como tecnolégicos, etc.
Y el aprovechamiento de estos nos ayudara a disminuir errores, reducir costos y maximizar la

satisfaccion de los clientes.

El primer problema asociado al problema central es la realizacion de reservas del dia
donde se el asesor de ventas notifica via telefénica al analista de operaciones de la reserva con
los datos como los son el nombre, hotel, hora de salida, tipo de excursion, etc. Y este los
registra en su bitacora. Esta forma de reservas es un poco anticuada y genera errores en datos
u omisiones propias del tipo de comunicacién con el que se realiza generando quejas de
clientes, compensaciones a los mismos y/o reembolsos del importe pagado por equivocaciones
como lo son error en el hotel de salida, hora del pick up asignado, etc. Si consideramos que
estos errores tienen un promedio de dos por semana este genera un impacto negativo en la
imagen de la empresa y una mala experiencia en los visitantes. Si consideramos que empresa
cuenta con una red informatica interna y herramientas como el office 365 los cuales no son
aprovechados de manera optima y pueden ser la herramienta o clave capaz de disminuir este
tipo de quejas, mejorar la experiencia del visitante, evitar el pago de penalizaciones y sobre

todo mantenerse competitivos en el mercado con la calidad de su servicio.
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El segundo problema asociado al problema principal es el aprovechamiento de los
recursos de transporte ya que la empresa comercializa sus tours a Chichen Itza con salidas
principales en la zona Cancun con un horario de salida de 07:00 am y Playa del Carmen con un
horario de salida de 07:45 am lo que obliga a la utilizacion de transportes diferentes para cada

zona debido a que el tiempo de recorrido entre estas es de 1 hora con 15 minutos.

El tipo de transporte utilizado con autobuses de 50 asientos y es muy comun encontrar
durante la semana grupos combinados de 45 pasajeros por ejemplo 20 en la zona Cancun y 25
en zona Playa del Carmen por obligando a la utilizacién de dos autobuses en un solo grupo.
Este sucede regularmente los lunes y martes que pudiera representar un disminuir costos
importantes a la empresa ya que representaria el ahorrarse el costo de 8 autobuses mensuales

aprovechando de mejor manera estos recursos.

El tercer problema asociado a nuestro problema principal es el no aprovechamiento de
las encuestas de satisfaccion que la empresa provee a los visitantes donde estos aportan su
experiencia durante el recorrido y donde debe marcar los puntos a favor y los puntos en contra

con los que la empresa cuenta.

Considerando que los beneficios que una encuesta de satisfaccion y los datos que nos
puede proporcionar debe considerar un problema el no aprovechar esta informacién que se
estas proveen y los que se puede realizar con estas en conjunto con los recursos que la

empresa cuenta para poder aprovecharlas.
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4. Justificacion

El optimo aprovechamiento de los recursos disponibles en las empresas hoy en dia
marca la diferencia entre el éxito o fracaso de estas por lo que es primordial el adecuado
aprovechamiento estos para ser mantenerse como mercado. Se han encontrado en diversos
procesos de la empresa que no permiten el aprovechamiento 6ptimo de estos recursos lo que
conlleva a no conocer los limites operacionales, comerciales y las capacidades maximas de

produccién de la empresa.

Ante los procedimientos y los procesos utilizados en la actualidad en Turitur los cuales
no permite el uso adecuado y la optimizacion de los recursos con los que se cuenta es
necesario realizar una investigacion sobre las mejoras necesarias para lograr optimizar los
recursos y los beneficios que estas traerian a la empresa. La importancia que ha adquirido este
tema en la actualidad radica rentabilidad, productividad y disminucion de costos que trae
consigo la optimizacién de todos los recursos que con los que se cuentan, ayudando a disminuir
perdidas y/o gastos innecesarios a través del adecuado uso de los recursos con los que ya se

cuenta.

La presente investigacion surge por la necesidad de estudiar los procesos,
procedimientos y el cdmo son aprovechados los recursos de la empresa. Con el proposito de
identificar aquellos procesos y procedimientos que no les den un adecuado uso a los recursos
de la empresa impidiendo su aprovechamiento y optimizacion. Establecer estrategias en base a
la investigacion que permitan que se logre una optimizacién de recursos en las areas donde se

identifiquen que es necesario.
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Esta busca proporcionar informacion y estrategias que sean utiles para empresa y
establecer los problemas que se tienen los alcances que tienen los mismos y las consecuencias
que traerian al no atenderlos o solucionarlos las cuales serian incremento de costos y gastos

innecesarios, afectacion a la calidad de los servicios turisticos y problemas organizacionales.

Los beneficios que trae la optimizacién de los recursos de la empresa son diversos y
entre ellos encontramos que la empresa puede funcionar de manera estructurada, disminucion
de costos a través, mayor aprovechamiento de los recursos con los que se cuentan y he

incrementar el margen para Turitur.

A mediano plazo el no optimizar los recursos puede generar que la empresa sea
afectada por la competencia, esta logre un mejor posicionamiento en el mercado, pérdida de

clientes y disminuir las utilidades que la empresa tiene el dia de hoy.
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5. Objetivos de investigacion

5.1. Objetivo General

Establecer estrategias necesarias que permitan incrementar la productividad de la

empresa aprovechando de mejor manera los recursos con los que la empresa cuenta.

5.2. Objetivos especificos.

¢ |dentificar los recursos que Turitur tiene para su operacion y comercializacién de sus
productos.

¢ |dentificar las funciones del personal, sus procesos y los recursos que utilizan en sus
labores diarias.

e Investigar y encontrar maneras de como aprovechar de mejor manera los recursos de la
empresa.

o Encontrar las areas de oportunidad en los procesos y en la utilizacién de los recursos de
la empresa por parte del personal.

o Establecer estrategias que permitan subsanar las areas de oportunidad encontradas.



y UnADM
ﬁ%??%lg E DUC AC ION , Universidac Abierta y a

K Distancia de México

6. Marco tedrico

Capitulo | Turismo

I.I Definicion de turismo

Segun Hunziker y Krapf (1942) propusieron la siguiente definicion de turismo: El turismo
era el conjunto de actividades y fenédmenos originados por la dislocacién y permanencia de
personas fuera de su area habitual, siempre y cuando sus dislocaciones y permanencias no

fuesen utilizadas para una actividad lucrativa principal, permanente o temporaria.

La diversidad de formas de entender el turismo que las definiciones de este sean igual
de variadas por cémo se concibe el concepto en diversas partes del mundo. La Organizacion

mundial del turismo lo define:

Las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos al de su entorno natural por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio con

fines de ocio, por negocios y otros motivos.

Como se puede observar la definicion de turismo suele ser amplia, las empresas
turisticas que se localizan en una zona donde la principal actividad econémica es el turismo y
los productos turisticos que ofrece al estar enfocados a este sector vuelve importante en el
definir el turismo como aquellas personas que visitan nuestro destino por motivos de ocio,

negocios, etc.
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I.Il Turismo cultural.

La SECTUR define el turismo cultural de la siguiente manera: El Turismo Cultural se
define como aquel viaje turistico motivado por conocer, comprender y disfrutar el conjunto de
rasgos y elementos distintivos, espirituales y materiales, intelectuales y afectivos que

caracterizan a una sociedad o grupo social de un destino especifico. (SECTUR, 2015)

Se puede encontrar que el turismo cultural es impulsado por la motivacion de los
visitantes por conocer, aprender y disfrutar diversas culturas. Este tipo de turismo ha permitido
desarrollar el producto turistico de excursiones enfocado a conocer diversos sitios

arqueoldgicos y culturales.
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Capitulo Il Demanda

1.1 Definicion de demanda

Laura Fisher y Jorge Espejo definieron la demanda como: Las cantidades de un

producto que los consumidores estan dispuestos a comprar a los posibles precios del mercado.

Como se observa la demanda es la refiere a que tanto los consumidores se disponen a
obtener productos ofertados en el mercado. Trasladar este concepto al turismo es un poco mas
complejo derivado a las variantes del mercado de este sector. Para las empresas turisticas de
la zona demanda representa la cantidad de visitantes que llegan al destino de Cancun y la

Riviera maya y tienen la disposicion de adquirir y consumir los productos turisticos ofrecidos

1.1l Definicion demanda Turistica.

La organizaciéon mundial del turismo la define como: El conjunto de turistas que, de
forma individual o colectiva, estan motivados por una serie de productos o servicios turisticos

con el objetivo de cubrir sus necesidades. (OMT, 2014)

Como se definen la demanda turistica enfoca la disposicion de turistas para poder viajar
y adquirir los productos turisticos ofertados en los diversos destinos. La demanda del producto
de excursiones esta basada en todos aquellos visitantes en busca de conocer los diversos
atractivos culturales y naturales de la zona. La demanda por este producto en la zona de

Cancun y la Riviera Maya es importante, pero a la vez es competido.
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Capitulo Il Oferta.

lll.1 Definicion de oferta.

La asociacion mexicana de marketing define la oferta como: "El nimero de unidades de

un producto que sera puesto en el mercado durante un periodo de tiempo"

Como se puede apreciar la oferta refiere los productos turisticos que los comerciantes
colocan en el mercado para la adquisicion de los consumidores, para fines de esta investigacion
el enfoque se dirigira a la oferta en el sector turistico. Para las empresas turisticas la oferta son
todos los productos turisticos que estas ponen en el mercado como son los centros de

hospedaje, restaurantes, transporte, etc.

IL.Il Definicion oferta turistica.

La secretaria de turismo (SECTUR) define la oferta turistica como: Comprende el
conjunto de bienes y servicios capaces de facilitar la comercializacion del producto turistico a fin
de satisfacer la demanda de los visitantes, en esta condicién se entiende por cualquier
establecimiento en donde el cliente y/o usuario son principalmente turista. Por lo tanto, el mismo

debera cumplir con las siguientes condiciones para establecerse como oferta turistica:

. Vender bienes y servicios que por sus caracteristicas sean demandados
en su mayoria por turistas.

. Estos establecimientos deberan vender su producto para uso final en
zonas turisticas, por lo tanto, la mayoria de sus clientes sean turistas. (SECTUR,

2015)
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Se puede observar que la oferta turistica requiere de ciertos atributos para poder
considerado como tal y alli radica la diferenciacion con la demas oferta de otro tipo de sectores.
Las empresas turisticas representan la oferta que hay en mercado ya que estas proveen los

productos turisticos necesarios para satisfacer la demanda de los visitantes.

Capitulo IV Empresas turisticas.

IV.1 Definicidn de empresas turisticas

Para poder definir empresas turisticas tenemos primero que definir empresa como

sustantivo y turismo como adjetivo lo que permitira poder tener un claro entendimiento de estas

Julio Garcia y Cristobal Casanueva definen empresa como una entidad que, mediante la
organizacion de elementos humanos, materiales, técnicos y financieros proporciona bienes o
servicios a cambio de un precio que le permite la reposicion de los recursos empleados y la
consecucion de unos objetivos determinados. (Garcia & Casanueva, 2014)

La organizacion mundial de turismo define turismo como un fenémeno social, cultural y
economico 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. (OMT, 2014)

Por lo que se puede entender que una empresa turistica es aquella que proporciona
servicios y bienes a los visitantes, como los son centros de hospedaje, restaurante, etc. Turitur
es una empresa turistica cuya finalidad es ofrecer a los visitantes excursiones guiadas a los

diversos atractivos naturales, arqueoldgicos y culturales de la zona esta.
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Capitulo V Recursos de una empresa

V.l Definicion de recursos de una empresa

Segun Jauregui Anton define los recursos de una empresa como todos aquellos factores
que proveen a una organizacion de los medios necesarios para realizar su actividad. Estos
factores pueden ser de cualquier tipo: personas, maquinaria, dinero, una tecnologia concreta,

entre otros. (Jauregui, 2017)

Como se observa observar un recurso conforma todo aquello que las empresas
necesitan para poder funcionar como tal. En una empresa turistica los recursos son todos los
instrumentos con los que cuenta y que son necesarios para que funcione como tal y el

adecuado aprovechamiento de estos son permitiran incrementar la productividad.
Capitulo VI Optimizacion.
VLI Definicion de optimizaciéon
“Optimizacion es la accion y efecto de optimizar. Este verbo hace referencia a buscar la
mejor manera de realizar una actividad.” Esta definicién hace referencia a mejorar las formas o

maneras de hacer algo, nos enfocaremos a la optimizacion de recursos en la operaciéon y

comercializacion de excursiones.
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VLII Optimizacion de recursos

La optimizacion de recursos esta relacionada con la mejora de las formas de utilizacién
de los recursos para la actividad principal de la organizacién y de las actividades secundarias

con el foco puesto en la principal. (Serra, 2017)

Como se menciona la optimizacion de recursos es mejorar o hacer que algo mejore por
lo nos permitira poder disminuir costos produciendo mas sin sacrificar la calidad. En una
empresa turistica optimizar los recursos representaria el aprovechamiento de recursos tanto
humanos y materiales para disminuir los costos de produccién y darle un valor agregado que

seria mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes.

7. Metodologia

7.1. Metodologia descriptiva

7.1.1. Enfoque de la investigacion

Debido a que se busca el cumplimiento de los objetivos previamente establecidos en esta
investigacion se aplicara un enfoque mixto ya que se utilizara métodos de recoleccion de datos
no estandarizados que nos permitan recolectar datos cualitativos y cuantitativos que nos
permitan integrarlos y realizar un analisis conjunto para poder conocer a fondo las areas de

oportunidad de Turitur.
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7.1.2. Diseino de la investigacion

Debido a que el objetivo del estudio es analizar los procesos y procedimientos de la
empresa Turitur para lograr la optimizacion de los recursos y la repercusion en los costos,
gastos y productividad de la empresa, se recurrira a un disefio no experimental el cual sera

aplicado de una manera longitudinal.

Este analisis se realizara en base a la recoleccion de datos a través de la observacion
de los de los procedimientos en los departamentos operaciones y comerciales de Turitur y los
registros de operacién de afos anteriores que nos permitan conocer la evolucién a través

tiempo.

Diseiio no experimental

Se define como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables.
Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos en la investigacion no
experimental es observar fendomenos tal como se dan en su contexto natural, para

posteriormente analizarlos. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 149)

Disefio longitudinal.
Los disefios de investigacion longitudinal recolectan datos en diferentes puntos del
tiempo, para realizar inferencias acerca de la evolucidon, sus causas y sus efectos.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 158)
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7.2. Metodologia de muestra

7.2.1. Unidad de analisis
La unidad de analisis sera la empresa Turitur de la regidén caribe en las zonas de
Cancun y Playa del Carmen Quintana Roo en los departamentos tanto de comercializacion
como de operaciones localizados el primero en las terminales foraneas y el de operaciones en

los talleres ADO en la ciudad de Cancun.

7.2.2. Poblacioén
Esta investigacion esta enfocada a los departamentos de tanto de operaciones como de
comercializacion en la empresa Turitur de la region caribe la cual representa el universo o
poblacion de nuestra investigacion, estos departamentos constituyen nuestra poblacion de y de

esta poblacién de 33 colaboradores basada en estos dos departamentos

7.2.3. Muestra o censo
Al contar con una poblacion reducida enfocaremos y al buscar datos e informacion
fidedigna se ha optado por no utilizar una muestra si no aplicar los instrumentos de recoleccion
de datos a la poblacion total lo que nos aportara un nivel de confianza del cien por ciento y sin

margen de error de los datos a obtener
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7.3. Instrumentos de recoleccion

Para la recoleccion de la informacién se utilizara la técnica denominada “entrevista” la
cual se realiza a través de un cuestionario con preguntas abiertas disefiadas con la intencion de
obtener informacién adecuada y precisa sobre la situacion actual de la empresa, areas de
oportunidad, pequefas mejoras, etc. Esta informacion nos permitira realizar un analisis

estadistico de los resultados.

Entrevista

Nombre del entrevistador

Lugar donde se realiza la entrevista

Ciudad Estado Fecha

Estimados colaboradores:

La presenta encuesta tiene como objeto el poder obtener informacién situacional de los
diversos departamentos de la empresa Turitur, hallar las areas de oportunidad y conocer el
cémo se aprovechan los recursos de la empresa. La siguiente entrevista solo se utilizara con

fines académicos por lo que le invitamos a contestar con sinceridad.

1.- ¢ Como describirias trabajar en la empresa Turitur?

2.- Consideras que la empresa Turitur cuenta con los recursos suficientes para su adecuada

operacion



y UnADM
ﬁ%??%lg E DUC AC ION , Universidac Abierta y a

K Distancia de México

3.- Hablando de productividad ;Coémo vez a Turitur?

4.- En tu opinidon ;Qué area de la empresa requiere mayor atencion para incrementar la

productividad de la empresa?

5.- Si tuvieras la capacidad ¢ Qué cambios realizarias en la empresa para aprovechar al maximo

SuUS recursos?

6.- ¢ Como consideras la capacitacion que reciben los empleados de nuevo ingreso respecto a

los procesos y procedimientos de la empresa?
7.- Consideras suficientes los recursos con los que cuenta la empresa y ¢ por qué?

8.- ¢,Qué beneficios consideras que traeria consigo el establecer estrategias que permitan

aprovechar al maximo los recursos de la empresa?

Procedimiento

1.- La entrevista se realizara de manera personal a través del cuestionario fisico a cada uno

de los colaboradores de los departamentos de operaciones y comercial.

2.- Después de realizadas las entrevistas se procedera a concentrar toda la informacién para

realizar el andlisis detallado de las respuestas.

3.- Se realizara un analisis estadistico de lo informacion obtenida y los datos recabados a

través de la entrevista para tener un panorama a detalle de la empresa.

4.- Se analizaran los resultados de manera individual para poder establecer una relacion de

los resultados con el presente proyecto.

5.- Se realiza un analisis general de todas las entrevistas y se discutiran los resultados para

saber hacia donde nos dirige la informacion y la relacién con los objetivos.
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INTERVENCION:

8. Diseio de Intervencion

8.1. Plan de accion

. Objetivo especifico 1: Identificar los recursos que Turitur tiene para su operacion y

comercializacién de sus productos.

. Acciones a realizar:

1.- Formular un cuestionario de preguntas abiertas que permitan interactuar con los
colaboradores de Turitur con la finalidad de obtener informacién sobre los recursos que

utilizan en sus labores.

2.- Establecer los horarios donde pueda localizar a todo el personal para aplicar la

entrevista.

3.- Documentar la informacién obtenida de las entrevistas he identificar recursos con
los que cuenta la empresa para su operacion como empresa y para la comercializacion de

sus productos.
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Instrumentos de recoleccion

e Entrevista

Nombre del entrevistador

Lugar donde se realiza la entrevista

Ciudad Estado Fecha

Estimados colaboradores:

La presenta encuesta tiene como objeto el poder obtener informacién situacional de
los diversos departamentos de la empresa Turitur, hallar las areas de oportunidad y conocer
el como se aprovechan los recursos de la empresa. La siguiente entrevista solo se utilizara

con fines académicos por lo que le invitamos a contestar con sinceridad.

1.- ¢ Como describirias trabajar en la empresa Turitur?

2.- Consideras que la empresa Turitur cuenta con los recursos suficientes para su adecuada

operacion

3.- Hablando de productividad ;Coémo vez a Turitur?

4.- En tu opinidon ;Qué area de la empresa requiere mayor atencion para incrementar la

productividad de la empresa?

5.- Si tuvieras la capacidad ¢ Qué cambios realizarias en la empresa para aprovechar al maximo

SuUS recursos?

6.- ¢ Como consideras la capacitacion que reciben los empleados de nuevo ingreso respecto a

los procesos y procedimientos de la empresa?
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7.- Consideras suficientes los recursos con los que cuenta la empresa y ¢ por qué?

8.- ¢,Qué beneficios consideras que traeria consigo el establecer estrategias que permitan

aprovechar al maximo los recursos de la empresa?

Instrumentos de supervision

Lista de comprobacién
Numeracio | Actividad Estatus
n
1 Formular cuestionario para la entrevista
2 Establecer horarios donde se pueda localizar a todo el personal
3 Documentar informacion obtenida en la entrevista
4 Clasificar informacién de acuerdo con el tipo de recursos utilizado
5 Establecer las areas de oportunidad
6 Establecer opciones de mejora
7 Comprobar efectividad.
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Objetivo especifico 2: Identificar las funciones del personal, sus procesos y los recursos que

utilizan en sus labores diarias.
Acciones por realizar:

1.- Disefiar una guia de observacion que permita identificar las funciones del

personal, sus procesos y los recursos que utilizan.

2.- Poner en marcha la guia de observacion con el personal de los departamentos de

operaciones y comercial.
3.- Analizar la informacién recabada

Instrumentos de recoleccién
Guia de observacion

Nombre:

Puerto que ocupa:
Antiguedad: Fecha

Horario de trabajo.

Departamento.

Objetivo del puesto que ocupa.

Actividades diarias Recursos utilizados por actividad.
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Instrumento de supervision.

Lista de comprobacion

Numeracio Actividad Estatus

n

1 Disefio guia de informacién

2 Aplicacion de la guia de observacion al personal

3 Relacionar la informacién con las actividades del personal

4 Documentar la informacion recabada

5 Analisis de los datos obtenidos

6 Identificar procesos donde se pueda mejorar la productividad del
personal.
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. Objetivo especifico 3: Encontrar las areas de oportunidad en los procesos y en la

utilizacion de los recursos de la empresa.

. Acciones a realizar

1. Analizar los datos obtenidos sobre los procesos y la utilizacion de recursos.

2. Relacionarlo con las funciones del personal.

3. Identificar aquellos donde los procesos puedan mejorar la productividad del personal y

por consiguiente de la empresa.

Recursos de recoleccion.

e Analisis de resultados

1.- ¢ Como describirias trabajar en la empresa Turitur?

Analisis cualitativo

Analisis cuantitativo

2.- Consideras que la empresa Turitur cuenta con los recursos suficientes para su

adecuada operacion

Analisis cualitativo

Analisis cuantitativo
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3.- Hablando de productividad ;Cémo vez a Turitur?

Analisis cualitativo Analisis cuantitativo

4.- En tu opinién ¢ Qué area de la empresa requiere mayor atencion para incrementar

la productividad de la empresa?

Analisis cualitativo Analisis cuantitativo

5.- Si tuvieras la capacidad ;Qué cambios realizarias en la empresa para

aprovechar al maximo sus recursos?

Analisis cualitativo Analisis cuantitativo

6.- ¢ Como consideras la capacitacion que reciben los empleados de nuevo ingreso

respecto a los procesos y procedimientos de la empresa?

Analisis cualitativo Analisis cuantitativo
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7.- Consideras suficientes los recursos con los que cuenta la empresa y ¢ por qué?

Analisis cualitativo

Analisis cuantitativo

8.- ;,Qué beneficios consideras que traeria consigo el establecer estrategias que

permitan aprovechar al maximo los recursos de la empresa?

Analisis cualitativo

Analisis cuantitativo
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Instrumentos de supervision

Lista de comprobacién
Numeracio | Actividad Estatus
n
1 Formular cuestionario para la entrevista
2 Establecer horarios donde se pueda localizar a todo el personal
3 Documentar informacion obtenida en la entrevista
4 Clasificar informacién de acuerdo con el tipo de recursos utilizado
5 Establecer las areas de oportunidad
6 Establecer opciones de mejora
7 Comprobar efectividad.
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. Objetivo especifico 4: Establecer estrategias que permitan subsanar las areas de

oportunidad encontradas.

. Acciones a realizar.

1. Establecer opciones de mejora para subsanar las areas de oportunidad.
2. Adecuar esta opcion a los procesos de la empresa.

3. Comprobar la efectividad de las estrategias.

Instrumento de recoleccion.

Areas de oportunidad encontrada

Opciones de mejora
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Instrumentos de supervision
Lista de comprobacion
Numeracio | Actividad Estatus
n
1 Formular cuestionario para la entrevista
2 Establecer horarios donde se pueda localizar a todo el personal
3 Documentar informacion obtenida en la entrevista
4 Clasificar informacién de acuerdo con el tipo de recursos utilizado
5 Establecer las areas de oportunidad
6 Establecer opciones de mejora
7 Comprobar efectividad.

8.2. Alcance

Con este proyecto se pretende optimizar los recursos compartidos tanto del

departamento de operaciones como del departamento comercial la cual propicie incrementar la

productividad de los mismo aprovechando al maximo los recursos con los que Turitur cuenta.

Contaremos con la disposicion de todos los recursos existentes en la empresa y utilizarlos con

la finalidad de mejorar la productividad de la empresa.
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8.3. Limitaciones
En este proyecto no se intervendra en otros departamentos diferentes al departamento

comercial y operativo, no se podra contar con la adquisicion de nuevos recursos para la
empresa, inversion economica fuera del presupuesto de operacién de la empresa y no se

podran realizar interacciones para con los clientes que puedan afectar su experiencia.

8.4. Recursos

Se utilizaran diversos recursos divididos en dos segmentos los cuales seran humanos y

fisicos los cuales son los siguientes.

Recursos Humanos.

Entre los recursos humanos que se utilizaran estan el docente que no guiara durante
todo el proceso, el asesor externo que nos adentrara Turitur (empresa donde se realiza el
proyecto) y los colabores de Turitur los cuales son pieza clave para la obtencién de la

informacion necesaria.
Recursos fisicos.
Entre los recursos fisicos utilizados estan la computadora, fotocopiadora, hojas y todos

aditamentos necesarios para la investigacion muchos de los cuales son proporcionados por

Turitur.
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Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Actividades

Antecedente
s

Linea de
Investigacion

1al 15|16 al 28

Planteamien
to del
Problema

Justificacion

1al 15

16 al 31

01al15

16al 30

01al15

16 al 31

1al15

16al 30

01al15

16 al 31

01al 15

06 al 31

01al 15

06 al 30

01al15

16 al 31

01al15

06 al 30

Objetivos de
investigacion

Marco
Tedrico

Metodologia

Periodo inter
semestral

Disefio de
intervencion

Ejecucion

Supenision

Evaluacion
dela
intervencion

Sistematiza
cion

Informe de
resultados

Presentacio
n final del
proyecto
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9. Ejecucion

9.1. Alcance de objetivos
Objetivo especifico 1.

Identificar los recursos que Turitur tiene para su operacion y comercializacion de sus

productos.

Accion 1.
Formular un cuestionario de preguntas abiertas que permitan interactuar con los
colaboradores de Turitur con la finalidad de obtener informacion sobre los recursos que utilizan

en sus labores.

Evidencia de la accion 1.

Entrevista

7.- Consideras suficientes los recursos con los que cuenta la empresa y ¢por qué?
Nombre del 8.- 4 Qué beneficios consideras que traeria consigo el establecer estrategias que permitan
Lugar donde se realiza la entrevista aprovechar al maximo los recursos de la empresa?
Ciudad Estado Fecha

Estimados colaboradores:

La presenta encuesta tiene como objeto el poder obtener informacion
situacional de los diversos departamentos de la empresa Turitur, hallar las areas de
oportunidad y conocer el como se aprovechan los recursos de la empresa. La siguiente

entrevista tiene fines educativos, por lo que los invitamos a contestar con sinceridad,

1.- ¢Cémo describirias trabajar en la empresa Turitur?

2. Consideras que la empresa Turitur cuenta con los recursos suficientes para su

adecuada operacion
3.- Hablando de productividad ;Cémo vez a Turitur?

4.- En tu opinién ;Qué drea de la empresa requiere mayor atencion para incrementar la

productividad de la empresa?

5.- Si tuvieras la capacidad ;Qué cambios realizarias en la empresa para aprovechar al

mMaximo sus recursos?

6.- ¢Como consideras la capacitacién que reciben los empleados de nuevo ingreso

respecto a los procesos y procedimientos de la empresa? Q ~
o
)
A S
*SL @9\
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Resultados de la accion 1.
La formulacion del cuestionario permito poder generar preguntas que logren conseguir
respuestas y la informacion necesaria para tener un panorama claro de los recursos que los
colaborares de Turitur utilizan, las actividades especificas en las cuales son utilizados y la

importancia que estos tienen en sus labores diarias

Accioén 2.
Establecer los horarios donde pueda localizar a todo el personal para aplicar la

entrevista.

Evidencia de la accion 2:

Horario de los colaboradores de Turitur

Analista de_bperaciones. (Departamento de
operaciones)

“Personal de reservas (Departamento de
operaciones)

| Turnos de 09:00 a 17:00 horas y de 13:00a

Turnos de 06:00 a 14:00 horas y de 14:00 a
22:00 horas.

21:00 horas.

Asesores de ventas (Departamento comercial)

Turnos de 09:00a 17:00 horas B

Personal administrativo (Ambos
departamentos)

Turnos de 09:00 a 17:00 horas
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Resultados de la accion.

Se logré establecer que el personal puede ser encontrado en horarios diversos en
funcion del puesto de ocupa y el departamento en el que labora por lo que se ha realizado la

division entre el personal operativo y el comercial.

El personal operativo cual puede ser encontrado de domingo al lunes en el
departamento de operaciones ubicado en los talleres de ADO Cancun de en los turnos de 06:00

a 14:00 horas y de 14:00 a 22:00 horas.

El personal comercial puede ser encontrado en los horarios de lunes a sabado en los
horarios de 09:00 a 18:00 horas en departamento comercial ubicado en la terminal ADO

Cancun y Terminal ADO Playa del Carmen.
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Accion 3.
Documentar la informacion obtenida de las entrevistas he identificar recursos con los
que cuenta la empresa para su operacion como empresa y para la comercializacién de sus

productos.

Evidencia de la accion 3.
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Resultados de la accion 3.

A través de los resultados obtenidos en la entrevista logramos identificar la diversidad de
los recursos con los que la empresa cuenta, los usos que cada colaborador le da a esto y la

importancia de estos en el funcionamiento de la empresa.

Se logro establecer cuales son los recursos indispensables para poder operar las
excursiones, cuales son los indispensables para su comercializacion y cuales tienen un uso

compartido y un impacto potencian en el funcionamiento general de Turitur.
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Objetivo especifico 2.

Identificar las funciones del personal, sus procesos y los recursos que utilizan en sus

labores diarias.

Accion 1.

Disefar una guia de observacion que permita identificar las funciones del personal, sus

procesos y los recursos que utilizan.

Evidencia de la accion 1:

Guia de observacion

Nombre:

Puerto que ocupa:
Antigliedad: Fecha

Departamento. ) |
Objeli\fo_del pue§i6 di}e'ochp};\' ) |

" Horario de trabajo

o ,,Mzgdos por actividad.

‘Actividades diarias
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Resultados de la accion 1.

El disefar esta guia permite conocer cuales son las actividades diarias que realizan por
el personal de acuerdo con el puesto que ocupan y el departamento en el cual se desempefian.
Ademas de establecer cuales son los recursos de utilizan para realizar estas actividades y la

forma en que son utilizados.

Accion 2.
Poner en marcha la guia de observacion con el personal de los departamentos de

operaciones y comercial.

Evidencia de la accion 2:

Guia de observacion
)
Nombre: Lendy  Xssc 01[(“( < Cc\ weva

Puerto que ocupa (’\V\O \"\’)'\'Cl e Viscyoa CJQW <>

Antigiledad: __ 23 oy N> Fecha (O2 ) 1O )1y
[Horario de trabajo. I 1200 — 2.1:00 Hes
bepanamento Aé?f(ﬁ vacion ed
Objetivo del puesto que ocupa. | C 1 [ -
- A Kewrtizay G p[)( wcidn

[Actividades diarias I h}acﬁsos utilizados por actividad.
i ——
Wo\so?? empraval, Yelclonos |
Toma de ?rxvun; |Compsorer Tion et Tracrs|
s \cq«l—(% offcc
Scayot nmendo de |Gps, Yelevones, com poledoa,
Y X ops Y DVOP o | |
AVMG&O EPcacton AVC hice de Pescro ©es, @w\ru\(d‘,‘,
Al Lcdonen\c \< fono , Vehicees ol
. - &\C\(a Zenes ovgeeo\aie
A’Dljmlupn Veloen z" EkMJW\u’/\f‘ {»(?c(r} i
e excovstonsy , VO s TB e y Tiowacte
b
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' tz' asi ﬁ:g‘““ 9‘;,
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Resultados de la accion 2.

A través de esta guia de observacion logramos conocer el dia a dia del personal de
operaciones y comercial conociendo de manera directa cuales son sus funciones especificas,

los recursos utilizados en cada una de ellas y la forma de uso de cada uno de ellos.

Accion 3.

Analizar la informacion recabada.

Evidencia de la accion 3.

Analisis de guia de observacion departamento comercial.

[Analisis de guia de observa de
Recursos | Funcion ylo procesos | Frecuencia (cantidad de | .
| colaboradores que lo utilizan). | Recursos Funcin ylo procesos | Frecuencia (cantidad de
[ Computadora. Proceso de venta, | 18 L | o colaboradores que lo utilizan).
publicidad y promocion. | What's app empresarial | Reserva, asignacion de 12
[ |- | | | recursos y seguimiento
Teléfono. | Proceso de venta y = | de operacion o
| publicidad Computadora Reserva, asignacion de | 15
| recursos y seguimiento |
Paqueteria de office. | Proceso de publicidady | 18 ) | L | de operacién |
promocion | Teléfono |Reserva, asignacionde | 15

recursos y seguimiento |
T | SR — 4 __| de operacién _ _ |
Redes sociales. Proceso de publicidad y [ 7 ‘ GPS. Seguimiento de operacion | 7

promocién |

Terminal bancaria [Procesodeventa [ 11 !'ﬁbTeios de zonas " Asignacion de recursos | 3
| | arqueologicas. |
SN E— _— ¢ S | |
Cupones de Proceso de venta [11 [Autobuses | Asignacién de recursos | 3 ) |

excursiones. | I |

L T | — | Paqueteria de office ['Reserva, asignacionde | 15

recursos y seguimiento
| de operacién
Analisis de guia de observacion Analisis de guia de observacion
departamento comercial. & departamento de operaciones. .}F‘i';
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Resultados de la accion 3.

Analisis de guia de observacion departamento de operaciones.

Recursos Funcién y/o procesos Frecuencia (cantidad de
colaboradores que lo
utilizan).

What's app Reserva, asignacion de | 12

empresarial recursos y seguimiento de

operacion

Computadora Reserva, asignacion de | 15

recursos y seguimiento de
operacion

Teléfono Reserva, asignacion de | 15

recursos y seguimiento de
operacion

GPS. Seguimiento de operacion 7

Boletos de zonas | Asignacion de recursos 3

arqueoldgicas.

Autobuses Asignacion de recursos 3

Paqueteria de Reserva, asignacion de | 15

office recursos y seguimiento de

operacion

Analisis de guia de observacion departamento de operaciones.
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Analisis de guia de observaciéon departamento comercial.

Recursos Funcién y/o procesos Frecuencia (cantidad de
colaboradores que lo
utilizan).

Computadora. Proceso de venta, 18

publicidad y promocion.

Teléfono. Proceso de venta y 13

publicidad

Paqueteria de office. Proceso de publicidad y 18

promocion

Redes sociales. Proceso de publicidad y 7

promocion

Terminal bancaria. Proceso de venta 11

Cupones de excursiones. Proceso de venta 11

UnADM

Univarsidad Ablerta y 3
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departamento de operaciones.

Frecuencia (cantidad de
T colaboradores que lo

J——
rrrl
)

o . @ S > Q" utilizan).
'bbo 6}0(\ o‘\,\\o é,z}e @\\ (\éjb
X O\ (&) N (¢)
O Q (4 5 o
& T ¢ K
I3 N &
§ <@ < Q
S ¢ &
& <2




UnADM
GOBIERNO DE -
MEXIcoO | EDUCACION Phrn chor~ .

\ Distancia de México

Esta accion permite poder establecer cuales son los principales recursos que se utilizan
y que tan fundamentales son para los procesos de la empresa. El poder definir que recursos
son de uso compartido, cuales son de acceso general y la forma en que son utilizados.

Identificando cuales son los que pueden tener

Objetivo especifico 3: Encontrar las areas de oportunidad en los procesos y en la utilizacién

de los recursos de la empresa.

Accion 1: Analizar los datos obtenidos en la entrevista sobre los procesos y la utilizacion de
recursos.

Evidencia de la accion 1:

Entrevista
LGl N
Nombre del entrevistador. l ucla Wilav \ lae
/ 0
Lugar donde se realiza la entrevista ‘»\\ dard’ l Weaiacona-
~ | M A i
Cludad(\‘ YO Estado '\\ adoce o Fecha_2 / “n | [a019

Estimados colaboradores:

La presenta encuesta tiene como objeto el poder obtener informacion
situacional de los diversos departamentos de la empresa Turitur, hallar las areas de
oportunidad y conocer el cdmo se aprovechan los recursos de la empresa. La siguiente

entrevista tiene fines educativos, por lo que los invitamos a contestar con sinceridad

- ¢Como describirias trabajar en la empresa Turitur?
)~ \
N T Swne, drade o7 punto ¢ Jisda, o

2.- Consideras que la empresa Turitur cuenta con los recursos suficientes para su

adecuada operacion

) Lol
W o
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3.- Hablando de productividad ;Como vez a Turitur?
(R 1
- Bl

‘T:)““\F'lc (ll p.l"m feva I

,,kru(\ﬂ O L\\mwc, pnm limwa &k(\.\kﬂl (‘(\‘

vaoaivas ank a u(u\C)"f(‘l(“"

y la comeia Yons cer dodaca

4.- En tu opinion ;Qué area de la empresa requiere mayor atencion para incrementar la

productividad de la empresa?

L.l - E' '/\:\Lm(\ Cc_\‘a‘ﬁ'a\

5.- Si tuvieras la capacidad ;Qué cambios realizarias en la empresa para aprovechar al

maximo sus recursos?
\@; U\\ 1::;lm\\(> noas \(\p‘.ck\ & cackzer  las ogeecac to e

) \
fova (\\rflm eecoean Co¢ bes k‘ff)!‘f‘."f‘.ﬁ"mn

6.- ,Como consideras la capacitacion que reciben los empleados de nuevo ingreso

respecto a los procesos y procedimientos de la empresa?

K@
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7.- Consideras suficientes los recursos con los que cuenta la empresa y ¢por qué?

(/R._ O(n\g,' C\\l'\C ]\ \a noa  <o0 DU C N \’\ @y --R—\»OSJ (\\ (3\11’\&3
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8.- ¢ Qué beneficios consideras que traeria consigo el establecer estrategias que permitan
aprovechar al maximo los recursos de la empresa?
/ B
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Resultados de la accion 1.

1.- ¢Como describirias trabajar en la empresa Turitur?
Analisis cualitativo.

Los resultados de la entrevista denotan en si que trabajar en Turitur genera de bueno a
excelente derivado por motivos similares como lo son el buen ambiente laboral, oportunidades

de crecimiento y las prestaciones que se disfrutan del trabajar en ella.

Analisis cuantitativo.

De todos los entrevistados 17 consideran que trabajar en Turitur es excelente 12

consideran que como bueno y 4 consideran como regular el trabajar en Turitur.

¢Como describirias trabajar en la
empresa Turitur?

20
15

10

Buena Regular Mala
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2.- Consideras que la empresa Turitur cuenta con los recursos suficientes para

su adecuada operacion

Analisis cualitativo.

La mayor parte de los entrevistados denoto que Turitur cuenta con suficientes recursos

para realizar sus actividades y funciones. Comentan que esos son suficientes y cuentan con

gran calidad en los mismos

Analisis cuantitativo.

De los 33 entrevistados 29 mencionaron que los recursos con los que Turitur cuenta con

suficientes para realizar sus funciones como empresa y solo cuatro mencionaron que estos no

eran suficientes.

35

30

15 -

10 -

Consideras que la empresa Turitur cuenta con los recursos suficientes
para su adecuada operacion

H Si

H No
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3.- Hablando de productividad ; Cé6mo vez a Turitur?

Analisis cualitativo

La mayor parte considera que la productividad de Turitur es buena afadiendo que se
tiene una mejora constante en resultados, pero afiadiendo que se tienen detalles en procesos
entre los que destaca el proceso de reservas entre el vendedor, el area de reservas y la

agencia transportadora las cuales triangulan la informaciéon generando errores.

Analisis cuantitativo.

En este apartado 16 entrevistados consideran que la productividad de la empresa 2
consideran que la productividad es mala y 14 no tienen definida su respuesta pues argumentan

tanto como datos positivos como negativos sobre la productividad de la empresa.

18

16 -

14 -

10 - M Buena
m Mala

m No definida

& [} (o)
!

3.- Hablando de productividad ¢ Como vez a Turitur?
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4.- En tu opinion ;Qué area de la empresa requiere mayor atencion para

incrementar la productividad de la empresa?
Analisis cualitativo.

En opinién de la mayoria de los entrevistados el area que requiere mayor es el area
operativa mencionando que se tienen demasiados errores en el proceso de reserva, la segunda
es el area en comercial la cual se menciona un déficit en sus procesos sefialando en especifico

la parte de ventas directas triangulan informacion en el proceso de reservas.

Analisis cuantitativo.

De los entrevistados 17 colaboradores opinan que el departamento de operaciones es el
departamento con mayor necesidad operativa seguido del departamento comercial con 13
colaboradores y solo 3 mencionaron al departamento administrativo. En esta respuesta

agrupamos las areas de acuerdo con el departamento al que pertenecen.

En tu opinidn ¢Qué area de la empresa requiere
mayor atencién para incrementar la
productividad de la empresa?

[ el o
o N B O

Operaciones Comecial Administrativo

O N B OO
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5.- Si tuvieras la capacidad ;Qué cambios realizarias en la empresa para

aprovechar al maximo sus recursos?
Analisis cualitativo.

Las respuestas en esta pregunta estuvieron enfocadas en mejorar el sistema de
comunicacion entre los departamentos de la empresa buscando una mejor manera de transmitir

la informacion evitarlo realizar triangulaciones de esta y minimizando los errores.

Analizando las respuestas podemos determinar que los cambios solicitados los
colaboradores van enfocados en una modificacion de los procesos de ventas y reservas los
cuales mencionan por falta de una comunicacion eficaz genera errores afectando a los clientes

directos.

6.- ;Como consideras la capacitacion que reciben los empleados de nuevo

ingreso respecto a los procesos y procedimientos de la empresa?
Analisis cualitativo.

La mayoria de las respuestas por parte de los colaboradores denotan una capacitaciéon
regular con argumentos como la falta de informacién que permita agilizar procesos. Por las
respuestas encontradas podemos deducir que el proceso de capacitacion es bueno pero la

informacioén transmitida en el mismo puede incrementar su calidad.
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Analisis cuantitativo.

¢Como consideras la capacitacién que reciben los
empleados de nuevo ingreso respecto a los
procesos y procedimientos de la empresa?

da

m Excelente m Buena mRegular ® Mala = Pesima

7.- Consideras suficientes los recursos con los que cuenta la empresa y ¢ por

qué?
Analisis cualitativo

La mayor parte de los colaboradores considera que los recursos con los que cuenta
Turitur son mas que suficiente mencionando que cuenta con una gran infraestructura soportada
por el grupo al que pertenece (Mobility ADO) sin embargo mencionan que estos podrian ser

aprovechados de mejor manera.
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Analisis cuantitativo

De todos los entrevistados 29 consideran que Turitur cuenta con los recursos suficientes
para sus funciones diarias y solo cuatro consideran que Turitur necesita mas recursos o

consideran que no son suficientes.

CONSIDERAS SUFICIENTES LOS RECURSOS
CON LOS QUE CUENTA LA EMPRESA

M Suficientes MW No suficiente

¢Qué beneficios consideras que traeria consigo el establecer estrategias que

permitan aprovechar al maximo los recursos de la empresa?

Analisis cualitativo.

Los beneficios que los entrevistados consideran que podria traer consigo el establecer
estrategias para aprovechar los recursos de la empresa van desde el incremento de los
beneficios econdmicos, satisfaccion del cliente, mayor productividad y el incremento de
consumidores de nuestros productos turisticos. La mayoria considera necesario establecer

estas estrategias para incrementar los beneficios que la empresa pueda percibir.
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Analisis cuantitativo.

De todos los entrevistados 15 considera que el beneficio a percibir por establecer
estrategias es el incremento de la productividad de la empresa, 12 consideran que traera
consigo mayores beneficios econémicos, 4 el incremento de la satisfaccion de los clientes y 2

que se tendran mayor cantidad de clientes o mayores ventas.

¢QUE BENEFICIOS CONSIDERAS QUE TRAERIA
CONSIGO EL ESTABLECER ESTRATEGIAS QUE
PERMITAN APROVECHAR AL MAXIMO LOS
RECURSOS DE LA EMPRESA?

16 15
14
12
12
10
8
6
4
4
= :
’ I
0
Beneficios Productividad Satisfaccion de los Mayor cantidad

economicos clientes de clientes
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Accion 2. Relacionarlo con las funciones del personal

Evidencia de la accion 2.

Relacién entre procesos, recursos y funciones del personal.

Proceso Recursos o Funciones del personal
Proceso de reserva e Linea telefénica e Asesor de ventas
e Wahts app empresarial genera cupo6n para el
e Paqueteria de office cliente
e Computadora ¢ Transfiere via telefénica

la informacion a la
persona de reservas

e Este lo ingresa a la
base de datos de
operaciones para
agendar la reserva.

e Se recupera cupon con
el cliente para poder ser
integrado al area
administrativa.

Proceso de venta e Terminal bancaria. e Cliente solicita
¢ Computadora informacion.
e Cupones (equivalente a e Asesor realiza labor de
un boleto) convencimiento y
e Guia de ventas ventas.
(catalogo  con los e Genera cupon para el
productos y sus cliente.
caracteristicas. e Liquida copia cupon al
término del dia.
Proceso post venta e Cupones del cliente y o Area administrativa
copia de la empresa. solicita al area de
e Lista de reservas. operaciones los
e Factura de los cupones de los clientes.
proveedores. o Area administrativa
solicita la copia de lo
cupones al area
contable.

e Se realiza un cuadre
entre ambos y la base
de datos de reservas

e Se realiza pago a
proveedores.

¢ Se solicita el

abastecimiento de los

insumos ya ocupados.
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Resultados de la accion 2.

Al analizar los datos obtenidos logramos encontrar la forma en que se realiza la
comercializacion y operacion completa de las excursiones de Turitur desde la venta de estos
pasando por el proceso de reservas y finalizando con la operacion de las excursiones. Durante
estos procesos encontramos los recursos utilizados como lo son red ADO (Intranet), paqueteria

de office, computadoras, correos electrénicos empresariales, etc.
Los procesos fundamentales en Turitur son:

e Proceso de ventas
e Proceso de reservas
e Proceso de operacion.

e Proceso post ventas.

Nos permitié conocer los procesos mas importantes de Turitur, la funcion del personal
en estos procesos y los recursos de la empresa involucrados en los mismos dando como
resultado el conocer cuales son los recursos indispensables que la empresa necesita para

poder funcionar tanto a nivel operacional como comercial.

Accion 3: Identificar aquellos donde los procesos puedan mejorar la productividad del personal

y por consiguiente de la empresa.
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Evidencia de la accion 3:

Procesos Problematica T

Proceso de reservas Triangulacion en el proceso de reservas
genera errores en la generacion de estas
que a su vez generan reservas

incorrectas, reservas no agendadas, etc.

Proceso de ventas La informacion generada de las ventas no
es transmitida de manera eficaz del |
departamento comercial al departamento
de operaciones que terminan generando

errores en lugares de pickups,

@
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Resultados de la accion 3.

La siguiente accion dio como resultado el poder identificar que procesos en Turitur
tienen areas de oportunidad y presentan la mayor cantidad de errores o vicios. El area en el que
se encuentran la mayor cantidad de problemas y/o errores es en el proceso de reservas el cual
al ser transmitido via telefénica del departamento comercial al personal de reservas genera
errores en nombre de los clientes, fechas de reservas, omisiones de reservas y errores en los

tipos de servicios reservados.
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Objetivo especifico 4: Establecer estrategias que permitan subsanar las areas de oportunidad

encontradas.

Accion 1: Establecer opciones de mejora para subsanar las areas de oportunidad.

Evidencia de la accion 1:

Areas de oportunidad encontrada

Opciones de mejora

Proceso de reservas.

Mejoramiento del proceso de reserva
aprovechando los recursos con los que la
empresa cuenta con la premisa de evitar
triangulaciones de informacion y errores en
las reservas diarias

Proceso de ventas

Mejoramienté-d“él ﬁfi{ceso de venta a
través del mejoramiento de uso de los
recursos permitiendo mejorar la
comunicacion entre los departamentos de
operaciones y comercial sobre las
excursiones vendidas.

Proceso postventa

Mejorar el manejo de la informacion
de las ventas, los cupones y el manejo de
recursos econéomicos
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Resultados de la accion 1.

Esta accion permitié identificar las areas de oportunidad que presenta la empresa a nivel
general y cuales son los principales problemas que se presentan durante su funcionamiento dia
a dia. Esto conllevo a establecer estrategias a implementar que permitan para poder subsanar

las areas de oportunidad encontrada.
Estrategias por implementar

e Mejoramiento del proceso de reservas
e Aprovechar los recursos tecnoldgicos en el proceso de ventas.
e Mejoramiento en los métodos de comunicacién entre el departamento de

operaciones y comercial.
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Accion 2: Adecuar esta opcion a los procesos de la empresa

Evidencia de la accion 2.

Proceso de reserva

Venta'de la excursion Generacion de cupon’par

sElasesor de venta comecializa a los elicliente

clientes las excursiones de Turitur: oSe ingresan los datos del cllehte

el cupdn y con el tipo-de excursi
adquirida e

Reservacionide la excursién Agendae nae:
allarea de excursiones ) reservas

eTranferencia de lainfomracién via - Agendar lasireservas de
telefonica del drea coemrcial al acuerdo al dia tipo

departamento de operaciones. ol
excursion\y servicio
contratado,

Asignacion de recursos de
las reservas del dia.

Generar y solicitar recursos
para operar las excursiones
reservadas (boletos,
trasnporte, gastos, etc. )
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Resultados de la accion 2.

Esta accidén permite poder establecer el cdmo se van a implementar las estrategias de
mejora propuestas las cuales ayudaran a solucionar los problemas encontrados en los procesos

de Turitur.
Implementacién. (Modificacion proceso de reservas)

e Revisar todo el proceso de reservas y analizarlos con la informacién reunida
con los instrumentos de recoleccion sobre el proceso y los recursos que
intervienen.

e Adaptar el proceso de uso de recursos que posee la empresa en especifico el
office 365 como principal medio para base de datos del proceso de reservas.

¢ Asignar a cada puesto sus funciones de acuerdo con el departamento al que

pertenezcan.

Con la modificaciéon del proceso de reservas se pretende aprovechar las ventajas que
trae consigo el trabajo online, la nube y el uso compartido de archivos que permitira tener

informacion certera y precisa al instante.
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Accion 3: Comprobar la efectividad de las estrategias.

Evidencia de la accion.

Proceso de reserva

Modificaciones Beneficios
Integracion de office 365. Erradicacion de omisiones de
reservas.

Almacenamiento de base de datos de | Erradicacion de errores de datos en

reservas en la nube. las reservas.

1
Confirmacion de revision por ambos Disminucion de quejas por estos
departamentos. errores.

Incremento de la productivida_a del
proceso de reservas.
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Resultados de la accion 3.

Esta accion permite conocer que tan efectiva es la implementacion de las estrategias
para modificar el proceso de reservas y los resultados que esta traeria consigo. Estos

resultados se conoceran a través de:

o Aplicar de nuevo las guias de observacion.

e Hacer comparativas grafica de resultados previos y posteriores a la

implementacion.

e |dentificar qué beneficios se obtiene la implementacion de las estrategias y

cuantificarlos.
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10.1. Instrumento de supervision

Objetivo especifico 1
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Identificar los recursos que Turitur tiene para su operacion y comercializacion de sus

productos.

Instrumento de supervision

Instrumentos de supervision

Lista de comprobacion

Numeracion | Actividad Estatus
1 Formular cuestionario para la entrevista L/V‘
2 Establecer horarios donde se pueda localizar a todo el personal L/
3 Documentar informacion obtenida en la entrevista o |

L
4 Clasificar informacion de acuerdo con el tipo de recursos utilizado B |
5 Establecer las areas de oportunidad ) )_ -
6 Establecer opciones de mejora o Ar_\;__ i
7 Comprobar efectividad. B N
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Resultados de las acciones.
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Se formularon las preguntas necesarias para estructurar una entrevista que permitieron

obtener informacién necesaria sobre los recursos que Turitur utiliza para su operacién como

empresa y la comercializaciéon de sus productos. Se logré establecer horarios de los

colaboradores de los departamentos de operaciones y comercial para poder aplicar la entrevista

a todos los colaboradores y recabar la informacion necesaria.

Objetivo especifico 2.

Identificar las funciones del personal, sus procesos y los recursos que utilizan en sus

labores diarias.

Instrumento de supervision.

Instrumento de supervision.

Lista de cdiﬁfﬁbacibn S =
Numeracié Actividad o | Estatus
n
1 Diserio guia de informacion - | \ 3 ‘
2 Aplicacion de la guia de observacion al personal a‘f =
3 Relacionar la informacion con las actividades del personal |
4 Documentar la informacion recabada ™y i
Lo
5 Andlisis de los datos obtenidos | ‘
|
6 Identificar procesos donde se pueda mejorar la 'prbdidétlviiaéaﬁaaﬁ'
personal. ‘
I I 1
s
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Resultados de las acciones.

Las acciones de este objetivo permitieron crear una guia de observacién que logro
obtener informacion sobre las actividades que realizan los colaboradores, los recursos que
utilizan para realizar estas actividades y la importancia que representan. Al analizar los datos
obtenidos se logro identificar procesos o funciones con areas de mejora y que pudieran tener un

mejor aprovechamiento de los recursos.

Objetivo especifico 3

Encontrar las areas de oportunidad en los procesos y en la utilizacion de los recursos

de la empresa.

Instrumentos de supervision

Lista de comprobacion o ]
Numeracion | Actividad o " [ Estatus |
1 - Formular cuestionario para la entrevista > 2
2 Establecer horarios donde se pueda localizar a todo el personal l:/

3 Documentar informacion obtenida en la entrevista ) '777
4 Clasificar informacion de acuerdo con el tipo de recursos utilizado | |
5. | Establecer las areas de oportunidad T N
)
6 | Establecer opciones de mejora B E ‘
7 [ Comprobar efectividad. T 7‘7 WA‘
o
pS
3 g*w \~9~‘5’“\lﬂ
w'a\'\?d’ w‘,ﬁ
e 2O
Wit u\\g@"‘\g\(@“ *‘ﬁ"%g
Q\w"‘,’,
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Resultado de las acciones

La realizacion de estas acciones nos permitido conocer a través de analisis de los
resultados de las entrevistas los procesos de la empresa, sus recursos y cuales son las areas

de oportunidad existentes entre estos procesos y la utilizacion que se le da a los recursos de la

empresa.

Objetivo especifico 4

Establecer estrategias que permitan subsanar las areas de oportunidad encontradas.

Instrumentos de supervision

i Lista de comprobacion
[Numeracion | Actividad T o Estatus
1 Formular cuestionario para la entrevista |
g

% Establecer horarios donde se pueda localizar a todo el personal ) v/

3 Documentar informacion obtenida en la entrevista |

4 Clasificar informacion de acuerdo con el tipo de recursos utilizado I a
5., Establecer las areas de oportunidad ; \
6 Establecer opciones de mejora ) K l N \:'

7 " | Comprobar efectividad. - i

S8
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Resultado de las acciones.

Estas acciones nos permitieron poder retomar las areas de oportunidad detectadas y
establecer estrategias que permitieron subsanar las mismas permitiendo a través del mejor

aprovechamiento de los recursos y validar la efectividad de estas estrategias.

10.2. Impacto generado en la empresalinstitucion

La implementacion de proyecto ha generado diversos cambios entre los principales

cambios que ha generado he impacto al funcionar diarios de la empresa so:

Disminucion de errores en el proceso de reservas. — Al realizar una modificacion en
el proceso de reservas implementando la utilizacién de la nube a través de office 365 en la base
de datos de reservas ha permitido disminuir los errores debido a la eliminacién de la

triangulacién de la informacion generada desde la venta hasta agendar las reservas.

Mayor productividad del area de reservas. - Al modificar el procedimiento de reservas
se logré que las reservas sean cada vez mas precisas con la informacion que se genera y la

informacion pueda ser compartida en tiempo real con las areas involucradas.

Cuadre con el area contable cada vez mas sencillo. — El cuadrar informacio1n entre
el area comercial, operativa y comercial era un proceso complicado pues los datos tenian que
ser validados por cada area antes de pasar toda la informacion. Al tener una base de datos
generada de primera mano por el alrea comercial validada al momento por el area de reservas
el cuadre de la informacién es generada en automatica simplemente para ser tomada por el

area contable contando con informacién certera, confiable y al momento de ser requerida
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11. Evaluacion de la Intervencion

11.1. Evaluacion cuantitativa

Después de la intervencion se pudieron percibir cambios cuantitativos en la empresa
como lo son una disminucion importante de la cantidad de reembolsos solicitados por los
clientes si bien los reembolsos son solicitados por diversos motivos un porcentaje de ellos

provenian por errores en el proceso de reservas (errores de hoteles, horarios pick ups, etc.).

Solicitud de reembolsos

18
16
14
12
10

o N B OO

Antes (agosto) Despues (septiembre)

m Solicitud de reembolsos

La intervencién trajo consigo otro cambio favorable para la empresa como lo es la
disminucion de quejas, un pequefio porcentaje de las quejas por parte de los clientes es
procedente del proceso de reservas. A partir de la intervencion se logré una disminucion de

quejas y se pudo corroborar que a consecuencia del cambio del proceso de reservas.
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Quejas de clientes

38
37
36
35
34
33
32
31
30
29

28
Antes(agosto)

11.2. Evaluacion cualitativa.

Despues (septiembre)

Al evaluar la intervencion se logré determinar que hubo cambios significativos en la

forma de como la empresa opera diariamente a partir de la puesta en marcha de la ejecucion

de este proyecto y se lograron encontrar cambios significativos en el actuar diario de la

empresa.

Evaluacion cualitativa.

Antes de la intervencion.

Después de la intervencion

EL proceso de reservas era un proceso

tardado que involucraba la intervencion

forzosa de persona de las areas comercial y

operativa.

El proceso de reservas se ha vuelto un
proceso simple que permite que todos los
datos sean integrados de primera mano por
el asesor de ventas y el personal de

reservas solo tenga que validarlo.

Durante el proceso de reservas era comun

que se cometieran errores al comunicar al

En el proceso actual al pasar directamente

los datos directamente del cupdn por el
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pasar via telefébnica entre los del | asesor de ventas la fidelidad de los datos se

departamento de ventas al departamento de

operaciones para poder integrar la reserva.

ha visto incrementada.

Antes de la intervencién el pasar los cuadre
de datos entre lo operado y lo vendido era
un proceso grande que a fin de mes
involucraba el area de contabilidad, el area
operativa y el area de ventas lo que genera

un proceso demasiado grande a fin de mes.

Después de la intervencion el proceso de
cuadre del area de contabilidad es mas
sencillo pues todos los datos se encuentran

en una base de datos y esta durante
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11.3. Producto final
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11.3. Producto final
Proyecto de Terminal

Licenciatura en Administracion de Empresas Turisticas.

Proceso de reservas para le empresa Turitur

Alumno: Fernando Neftali Huerta Aguayo

ES1611307367
Docente: MANM Maria Guadalupe Alvarado Delgado
Asesor externo: LAE a-Araceli Ledesma Sén%pﬁz
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Turitur
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1.- Antecedentes.

El presente procedimiento surge de la necesidad de la empresa Turitur de establecer
un proceso de reservas que permita suplantar el procedimiento anterior el cual estaba

expuesta a muchos errores de comunicacion, era mas tardado y complejo.

2.- Objetivo.
El objetivo del presente procedimiento es el de establecer el proceso de reservas de
manera simple aprovechando los recursos al maximo los recursos materiales, humanos y
tecnoldgicos con los que cuenta la empresa minimizando la posibilidad de errores que

puedan afectar a los clientes directos de la empresa.

2.1 Objetivos especificos

e Establecer un procedimiento sencillo para poder realizar las reservas de los
clientes con la confiabilidad de los datos de esta.

e Generar una base de datos en la nube (office 365) que permita la integracion
de todas las reservas, tours brindados, no shows, etc. en un mismo archivo y
lugar para que cualquier consulta necesaria sea eficiente.

e Aprovechar los recursos de la empresa y adecuarlos a proceso de reservas

permitiendo generar una mayor productividad y eficiencia durante el mismo.
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3.- Alcance
Este procedimiento aplica a todos los colabores de los departamentos de
operaciones, comercial y contable que tengan funciones relacionadas con el area de

reservas.

4.-Politicas
Como parte importante del funcionamiento de la empresa Turitur se establece el
procedimiento las funciones, responsabilidades, autorizaciones y pasos a seguir para el

proceso de reservas.

4.1 Es responsabilidad del jefe de operacion en subir el archivo a la nube (office 365)
y compartir los permisos necesarios a cada uno de los involucrados en el proceso de

reservas.

4.2 Es responsabilidad del jefe de operaciones de realizar un respaldo periddico de la

base de datos (cada semana) con el fin del aseguramiento de la informacion.

4.3 Es responsabilidad y parte de sus funciones principales del asesor de ventas de
los datos de clientes en el libro de reservas de la nube y garantizar la llenar todos los datos
con la informacion veraz tal como y como esta en el cupén. (Nombre del cliente, idioma, tipo

de excursion, lugar y hora de pick up e informacién adicional.)

4.4 Es responsabilidad del personal de reservas de validad la informacion ingresada

por los asesores de ventas, agendarla y garantizar los pick ups de los clientes.

4.5 Es responsabilidad del personal de operaciones el cupén de los clientes y validar

la informacion ingresada por los asesores de ventas.
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4.6 Es responsabilidad del departamento de operaciones de transferir la informacion

revisada al area de contabilidad para la auditoria de la misma.

4.7 Ninguna reserva podra realizarse de manera unilateral siempre tendran que ser

validados por los dos departamentos incluyendo las posibles cortesias.

5.- Excepciones.
En caso de eventos extraordinarios, excepciones, etc. se establecera un actuar

estandar que permita garantizar la funcionabilidad de la empresa y no afectar su operacion.

5.1 En casos que la conexién a la red ADO falle se realizara o no se tenga acceso al
libro electrénico de reservas el proceso de reservas por el personal operativo al cual recibira

la informacion via e-mail por los asesores de ventas.

5.2 En casos de fendmenos naturales que inhabiliten la posibilidad de llevar a cabo
las excursiones sera obligacion del departamento de operaciones notificar al area comercial

y estos a su vez notificarles a los clientes para volver agendar o cancelar la excursion.
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12. Sistematizacion

Durante la intervencién en él se pudo observar como cambios significativos como los
con una modificacion en el proceso de reservas pueden generar un cambio con resultados
satisfactorios como los él incrementar la productividad de un departamento que tenia

problemas de comunicacion y cometia errores que terminaban afectando a los clientes.

Turitur obtuvo beneficios en su organizaciéon como los son el incremento en la
productividad del departamento operativo, la disminucion en errores en el proceso de
reservas, la disminucion de reembolsos solicitados por los clientes, pero sobre todo adquirié
la simplificacion de proceso fundamental en su operacion diaria. Como empresa se logré una
mejora en comunicacion de datos entre el area comercial operativa volviéndose estas mas
eficiente he incrementado su productividad en las labores que cada uno realiza para el

proceso de reservas.

Las mejoras implementadas en Turitur permitiran a la empresa poder incrementar su
capacidad de operacion con un eficiente proceso de reservas el cual representa una mejora
permanente ya que esta basado en el aprovechamiento de los recursos de la empresa y el

proceso ha probado ser eficiente para manejar las reservas de la empresa.

Se lograron conseguir buenos resultados a partir de la intervencion los cuales fueron
similares a los determinados antes de esta. Y se consiguieron algunos resultados los cuales
no se esperaban como lo son la disminucidon e quejas por parte de los clientes. Los
resultados que eran esperados fueron el incremento de la productividad del area de
operaciones, la disminucion de errores en el proceso de reservas y la mejora de la

comunicacion entre departamentos en todo lo que conlleve al proceso de reservas.
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13. Conclusiones

Con esta experiencia podemos concluir cuan la importancia y el impacto que
representa un proceso en una empresa las repercusiones positivas que puede traer el
aprovechar de mejor manera los recursos con los que la empresa. Asi como también el
resaltar cuan necesario son los instrumentos de recoleccion de datos y el analisis de estos
para poder generar un panorama claro de la situacién actual de la empresa, detectar las
areas de oportunidad que puedan presentarse y poder realizar en base a estas necesidades

un plan de accion que permita poder subsanar estas areas de oportunidad.

Durante este proyecto se presentaron muchas adversidades como los son personal
de las empresas suelen ser muy reacios al uso de nuevas tecnologias, a la actualizacion y a
brindar o compartir informacion para mejorar. También nos enfrentamos a una empresa con
mucha politicas y procedimientos que para modificarlos o cambiarlos se le tienen que
demostrar los beneficios y resultados a obtener por lo que represento un reto importante el
poder demostrar con resultados, analisis, etc. Durante la realizacion del proyecto si bien nos
enfrentamos a situaciones reales las cuales fueron complicadas de superar también
encontramos muchas personas con gran capacidad, entusiasmo y disposicion por cooperar

en este proyecto que permitié que sea posible su implementacion.

Esta disposicion para colaborar por parte del personal de la empresa nos permitio
poder adentrarnos para conocer cuales eran sus necesidades, las funciones del personal, los
recursos utilizados del personal, etc. Fue una labor complicada pero a la vez satisfactoria el
recopilar la informacion necesaria para identificarlas areas de oportunidad de la empresa y
lograr definir las estrategias para subsanarlas que en este caso concreto fue la modificacion

he implementacién de un nuevo proceso de reservas.
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Este proyecto represento un reto, pero me permitié poder aplicar los conocimientos
adquiridos durante la carrera en una empresa real con situaciones comunes que suceden
dentro la misma en la cual tuve la oportunidad de aportar los conocimientos. Esto me permite
declararme listo para para afrontar el mercado laborar con todos los retos y complicaciones
que esto implica gracias a todos los conocimientos adquiridos a lo largo de estos 4 afios los

cuales considero me han vuelto capaz de integrarme al mercado laborar.

Con la experiencia brindada en este proyecto y los conocimientos adquiridos que
estoy listo para emprender en el ramo de las empresas turisticas un mercado importante y
que cada vez adquiere mas importancia en la economia de nuestro pais gracias a la gran

cantidad de destinos turisticos en nuestro pais.

Las empresas en el sector turistico mexicano cada vez son mas profesionales y
brindan servicios con mayor y mejor calidad lo que representa un reto para los
emprendedores en este sector lo que va requiriendo cada vez mas profesionistas enfocados
a estas. Es importante ver como el apoyo del sector gubernamental al sector turistico con
instituciones cada vez mas grande y con un apoyo importante para las empresas
prestadoras de servicios turisticas que permite que cada vez mas emprendedores decidan
invertir y enfocarse a la prestacion de servicios turisticos. Considero importante que los
apoyos en las empresas turisticas cada vez sean mayores y la inversioén por parte de estado

sea cada vez mayor permitiendo incrementar la infraestructura de los destinos turisticos.

En la actualidad considero que las empresas turisticas cada dia se enfrentan a un
mercado turistico cada vez mas exigente en los productos turisticos que consumen por lo
que es importante poder implementar estrategias adecuadas que permitan poder brindar a
los consumidores productos turisticos de calidad que permitan satisfacer las necesidades el

mercado turistico actual.
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La licenciatura en administraciéon de empresas turisticas nos permitié poder adquirir
conocimientos y habilidades para poder incursionar en el mercado turistico actual. Estos
conocimientos nos permiten hoy en dia aprovechar las fortalezas con las que una empresa
turistica cuenta, poder aprovechar las oportunidades que se presente o cuenten las
empresas, poder identificar las amenazas que afecten a la empresa y fortalecer las

debilidades que tenga la empresa.

Podemos concluir que lo mas importante que se le puede brindar a las empresas
turisticas son los resultados los cuales se logran a base a esfuerzo, trabajo, experiencia
adquirida en el presente proyecto pero sobre todo los conocimientos adquiridos durante la
carrera permitiran que podamos afrontar con éxito los adversidades dentro de las empresas

y lograr los resultados que estas necesitan.



p UnADM
. MEXICO | EDUCACION

‘ Distancia de México

14. Fuentes de consulta

Significados.com. (2017). Significado de Turismo. 17 de abril de 2019, de Significados.com Sitio
web: https://www.significados.com/turismo/

Cambridge. (2015). El  turismo. 28/08/2019, de Cambridge  Sitio  web:
http://www.cambridge.org/cambridgespanish/files/6414/0906/1947/Sample Chapter --

Temas de Turismo.pdf

Ramén.  (2015).  Turismo  Cultural.  28/08/2019, de SECTUR  Sitio  web:
http://www.sectur.gob.mx/hashtag/2015/05/14/turismo-cultural/

Fischer, L. & Espejo J:. (2011). Capitulo 12. En Mercadotecnia (240). México, DF.: Mc Graw Hill.

Mamani, W. (2016). Demanda turistica. Abril 16, 2019, de asesores en turismo Sitio web:

https://asesoresenturismoperu.wordpress.com/2016/11/24/demanda-turistica/

SECTUR. (2015). Glosario SECTUR. 28/08/2019, de SECTUR Sitio web:

https://www.datatur.sectur.gob.mx/SitePages/Glosario.aspx#Glosario O

Garcia, J. & Casanova, C. (2000). Primero. En Practicas de la gestién empresarial (3). Espafia:

McGraw-Hill Interamericana de Espana.

Pérez, J. & Gardey A. (2009). Definicion de optimizacion. 28/08/2019, de Definicion De Sitio

web: https://definicion.de/optimizacion/

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2010). Metodologia de la investigacién. México:
Mc Graw Hill.

Ochoa, C. (2015). Muestreo probabilistico: muestreo aleatorio simple. 7 de mayo de 2'019, de

Netquest  Sitio  web: https://www.netquest.com/blog/es/blog/es/muestreo-probabilistico-

muestreo-aleatorio-simple

Sabino Carlos A. (1986) El proceso de investigacion. Caracas: Editorial Panapo, p. 53.



. GOBIERNO DE ” UnADM
“ MEXICO | EDUCACION iy

‘ Distancia de México

15. Anexos.

Parte de del departamento de operaciones seguimiento y control de las excursiones del dia.

—

Departamento de operaciones “area de reservas”



