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Resumen.

La practica empresarial en general y de servicios en particular, demuestra el escaso
conocimiento que poseen los responsables de esta actividad sobre el tema de la gestion
logistica y la inexistencia de un modelo especifico que permita realizar una evaluacion
logistica en las empresas de servicio comercial, especificamente en las Agencias de
Viajes. El objetivo de este trabajo es disefiar y validar un modelo para el diagnostico de la
gestion logistica en Agencias de Viajes, fundamentado en la filosofia del enfoque de
procesos. El modelo permitira realizar la evaluacion de la gestion logistica y conocer los
elementos de mayor incidencia negativa dentro de la misma. El modelo disefiado se
valido en tres agencias de viajes del polo turistico de Varadero lo que permiti6 dar
cumplimiento al objetivo propuesto en la investigacion.

Palabras claves: modelo multicriterio; gestion logistica; gestion agencias de viajes.

Introduccion.

Debido al gran avance y a la rapida difusién de las Nuevas Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones, las empresas turisticas se encuentran en una situacion en que por
un lado, se les exige aumentar la calidad de los disimiles servicios, que implica satisfacer
las cada vez mayores, cambiantes y diferenciadas expectativas de los clientes, y por el
otro, se les agotan las vias tradicionales de aumentar su rentabilidad, a partir de la
reduccion de los costos.

Es entonces, en este sentido, donde la Logistica pudiera ser el paradigma de busqueda de
nuevos senderos, con la primicia de afiadir valor al producto turistico y reducir los costos
de los servicios cada dia mas exigentes y personalizados que se ha de prestar al turista del
tercer Milenio.

La tendencia y pronosticos de crecimiento del turismo representan un gran desafio para
las empresas, pues las caracteristicas de los servicios turisticos requieren cada vez mas de
un flujo intenso y complejo de personas, mercancias, bienes e informacion,
conjuntamente con una gran exigencia para lograr la satisfaccion del turista en toda la
cadena de suministro.

Se puede decir que la logistica constituye uno de los enfoques mas oportuno si lo que se
quiere es alcanzar ventajas competitivas con mayor fuerza ahora que los clientes tienen
cada vez més informacién respecto a los productos que compran, a sus productores, y
ademas, son mas exigentes con respecto a costos, calidad y servicio.

Una ventaja competitiva no puede alcanzarse considerando la empresa como una
totalidad, sino que brota de las numerosas y diversas actividades que una empresa realiza
a la hora de disefar, producir, comercializar, entregar y sostener su producto.



La logistica es una herramienta integradora de la organizacion, en la cual se deben
realizar estudios e investigaciones con el objetivo de realizar mejoras en dicho sistema y
asi poder lograr una mayor diferenciacion ante los clientes gracias a la satisfaccion de sus
necesidades y a la informacion estratégica sobre la calidad del producto y del servicio que
se puede obtener de los mismos. Es por ello que la logistica cada vez toma mayor
participacion en las organizaciones como elemento clave para el mejoramiento de la
rentabilidad y rendimiento competitivo de las empresas.

Desarrollo.
Andlisis de los modelos precedentes para la Gestion Logistica.

Para llegar al disefio del modelo que persigue esta investigacion seran analizados algunos
modelos precedentes que tienen relacion con el tema en estudio.

Antes de comenzar a detallar los diversos modelos logisticos, se debe definir qué es un
modelo y para este caso se toma la definicion expresada en (Urquiaga A.J; 1999)! “Un
modelo es sblo una abstraccién simplificada de la realidad. El ingrediente clave esta en
definir el problema y por tanto el proposito del modelo. ElI modelo forma una base
racional para disefiar y conocer acerca de los sistemas existentes. Puede ayudar en la
deteccion de la integracion e interaccion de los componentes de un sistema.”, ademas la
conclusion planteada por la misma autora expone que: “‘un modelo es utl para
representar, describir y simular el objeto de la modelacion y para analizar y diagnosticar
sobre su comportamiento”.

La Doctora Ana Julia Urquiaga, en el desarrollo de su Tesis para optar al titulo de Doctor
en Ciencias Técnicas, recopilé los diferentes tipos de modelos logisticos existentes y
estudi6 sus semejanzas y diferencias. A continuacion se expone dicha informacion.

Modelo de Dindmica Industrial:_(Urquiaga A.J; 1999)

El profesor del MIT Jay Forrester publica en 1958 su obra Industrial Dinamics, es uno de
los primeros modelos que concibe al sistema logistico con un alto nivel de integracion.
En la Dindmica Industrial se consideran los flujos de dinero, &rdenes, materiales,
personal y equipamiento.

Estos cinco flujos son integrados por el flujo de informacion; reconociéndose la
importancia critica de este Ultimo flujo. El modelo se divide en varias etapas las cuales
son: identificacion del problema y definicion de objetivos, descripcion de la situacion,

1 Uquiaga, A. J. (1999): Desarrollo del modelo general de organizacion para el andlisis y disefio
de los sistemas logisticos. Tesis para optar por el grado cientifico de Doctor en Ciencias
Técnicas. ISPJAE: Ciudad de La Habana.



elaboraciéon de un diagrama de flujo y de un modelo mateméatico que muestre las
interrelaciones de los factores significativos, simulacion del comportamiento del sistema
en el tiempo, interpretacion de los resultados, revision del modelo y nuevo planteamiento
del sistema.

Modelo de Flujo de Inventario: (Urquiaga A.J; 1999)

Fue desarrollado por Hughes en la década de los afios sesenta, como una herramienta
para ayudar estratégicamente la direccion de la cadena de suministro y permitir la
identificacion de las relaciones logisticas entre suministradores y consumidores. Se
divide en cinco pasos: Recoleccién de informacion, Analisis del tiempo de entrega
acumulado, Reflejar la formacion del dinero, Revision del proceso, y por udktimo afiadir
mas detalle.

El modelo obtenido puede cuantificar el nivel de inventario éptimo requerido; se puede
utilizar para cuantificar los beneficios del mejoramiento del ciclo, tales como, reduccion
del inventario, ahorro anual en los costos de acarreo del inventario, reduccién del precio
unitario y reduccién en el inventario a riesgo; simplificar los analisis de las relaciones
entre el inventario y los cambios del ciclo de produccién y abarcar toda la cadena
completa desde el proveedor de materias primas hasta el consumidor final.

Modelo de Evaluacion del Sistema_de Produccion. (Urquiaga A.J; 1999)

Este modelo fue desarrollado por Gomez y Acevedo en 1997, con el objetivo de modelar
el funcionamiento del sistema de produccién. El modelo considera unas variables
interrelacionadas que representan los parametros de funcionamiento del sistema de
produccion, puede evaluarse la incidencia de las medidas del perfeccionamiento técnico-
organizativo del sistema en sus resultados econdmico-financieros. Existe un conjunto de
variables que se denominan variables primarias, que a partir de su interrelacion permiten
obtener otras variables o pardmetros que posibilitan caracterizar el proceso de
reproduccion.

Modelo de Evaluaciéon del Nivel de Organizacion de la Produccion:

(Urquiaga A.J; 1999) Suarez (1996), presenta el procedimiento para evaluar el nivel de
excelencia organizativa industrial (EOI), este modelo consta de tres etapas: Evaluacion
del conjunto de indicadores medidores del nivel de EOI, Evaluacion del nivel de
excelencia organizativa industrial y Analisis de los medidores mas criticos y del EOI,
finalizando asi el diagnostico y por Gltimo Programa de perfeccionamiento.

Modelo de Conversion de Efectivo: (Urquiaga A.J; 1999)

El modelo comprende la cadena logistica del sistema productivo o también denominado
proceso de reproduccion empresarial (PRE). El PRE es el proceso mediante el cual se
reproducen continuamente las actividades de la empresa. Estd compuesto por tres fases:



preparacion, ejecucion y realizacion. El modelo permite hacer una valoracion del
comportamiento del flujo logistico, centrandose fundamentalmente en los parametros del
ciclo, considerando el periodo de un afio.

Modelo del Flujo de Caja: (Urquiaga A.J; 1999)

El flujo de caja se mejora a partir del perfeccionamiento del esquema logistico logrando
reducir el ciclo de cobro, el ciclo de aprovisionamiento externo y los niveles de
inventario de producto terminado. Asi, la disminucién del ciclo logistico origina una
mayor velocidad de rotacion del dinero invertido y permite a la empresa funcionar y
mantenerse produciendo en condiciones de grandes restricciones financieras, porque
requiere para ejecutar sus operaciones de menor volumen de capital de trabajo.

Modelo de Mejoramiento de los Procesos de la Empresa: (Urquiaga A.J; 1999)

Segun Harrington este modelo se basa en pasar de una orientacion centrada en la
organizacion a una orientada a los procesos. Se requieren cinco pasos para lograr dicho
cometido: organizacion para el mejoramiento, comprension del proceso, modernizar,
medicién y control y mejoramiento continuo.

Modelo de la Cadena de Valor Afiadido: (Urquiaga A.J; 1999)

Segun Porter M.E (1991) la empresa puede ser vista como una cadena de actividades que
van afiadiendo valor al producto en la medida que este pasa por ella, completandose con
las cadenas de valor de los proveedores y de los clientes. Las actividades de la cadena de
valor estdn conectadas mediante enlaces, los que dotan a la cadena de un alto nivel de
integracion.

Las actividades se clasifican en dos grupos: primarias tales como logistica de entrada,
operaciones y distribucion, mercadotecnia y venta y servicios de post venta y de apoyo
tales como aprovisionamiento, desarrollo de tecnologias, gestion de recursos humanos e
infraestructura de la empresa.

La esencia de este modelo consiste en identificar las actividades que agregan valor, ya
sea realzando el valor de los productos y servicios para aquellos que lo recibiran o
logrando que estos se distingan mejor que los similares de los competidores.

Modelos de mejoramiento total. (Urquiaga A.J; 1999)

Estas son metodologias elaboradas por Goldratt y Masaaki Imai. Goldratt con su Teoria
de las Restricciones (Theory of Constraints: TOC), encuentra su punto de partida en la
identificacion de dos caracteristicas fundamentales de las organizaciones: su estructura
jerarquica piramidal, en la cual los problemas surgen cuando cualquier mando intermedio
intenta buscar el éptimo local y la configuracion de la organizacién como una sucesion de
acciones en cadena. El rendimiento de cualquier cadena simple estd determinada por la



fuerza del eslabon mas debil, por lo que los directivos deben dedicar sus esfuerzos a
localizarlos y enfocar la direccion general de la firma basada en ellos. Estos eslabones
son denominados limitaciones del sistema y se definen como aquellas partes débiles de la
organizacion que le impiden acercarse a la meta.

En el esfuerzo de sincronizacion, el objetivo primordial debe ser conseguir que ninguna
decision de un area local pueda repercutir negativamente en una limitacion global del
sistema, por lo que es necesario coordinar los esfuerzos de todas las areas de la firma y
buscar la integracion.

Uno de los elementos de la TOC, es el proceso de enfoque de cinco pasos, el cual
establece: identificacion de las limitaciones del sistema, decidir como explotar las
limitaciones, subordinacion de las otras actividades a la limitacion, elevacion de la
limitacién del sistema y mejoramiento continuo.

Masaaki desarrolla la técnica de mejoramiento conocida mundialmente como Kaizen,
término japonés que se traduce aproximadamente como mejora continua. Algunos
fabricantes han hecho del concepto Kaisen un elemento importante en la vida de trabajo.

Para acometer el proceso de mejora continua se desarrollan las etapas siguientes: definir
el proyecto, describir el problema, analizar las causas, establecer y ejecutar
contramedidas, verificar resultados, mantener contramedidas y definir nuevos proyectos.

Las conclusiones que realizd Urquiaga A.J 1999 con respecto a estos diferentes tipos de
modelos con enfoque logistico son las siguientes:

Muy pocos modelos consideran al sistema como un flujo Unico, coordinado y
balanceado. La necesidad de este requerimiento ha sido enfocada, como la ampliacion a
todo el ciclo del sistema logistico de la idea anterior del sistema de Ford de la cadena de
produccion.

La tendencia mundial de la produccion Justo en Tiempo (Just in Time: JIT) y mas
recientemente de la Produccion Ajustada (Lean Production) y la Fabricacion Agil (Agile
Manufacturing), constituyen formas de llevar estos conceptos desde el aseguramiento de
las materias primas hasta el cliente final.

Algunos de los modelos sOlo emplean el método general de solucion de problemas
adecudndolo a los propios objetivos del modelo, por lo que adolecen de los elementos
metodoldgicos necesarios que garanticen modelar la organizacion del sistema y la propia
toma de decisiones, tanto en la formacion como en el funcionamiento del sistema
logistico.

Los modelos para la formacion y funcionamiento de los sistemas logisticos deben
combinar la sencillez con la objetividad, es decir, poseer una modelacion matematica
sencilla y que a la vez ésta garantice representar la complejidad inherente a todo sistema
logistico.



Los modelos pueden desempefiar un papel activo en la formacion del personal, como
instrumento de ensefianza y formacién, de forma tal que logren dominar el
funcionamiento del sistema logistico en todo su alcance y percatarse del papel y la
repercusion de su actividad dentro de la organizacion. Ninguno de los modelos
analizados permite representar el sistema logistico en toda su complejidad.

De todo lo anterior se concluye, que estos modelos tomados por separado, no
cumplen con los requisitos de la modelacion de la organizacion de los sistemas logisticos,
lo que impediria lograr la integracién, racionalidad y efectividad de la formacion de los
sistemas logisticos; y ninguno permite evaluar simultdneamente el impacto de las
decisiones sobre la estructura interna de la organizacion del sistema y sobre los
resultados, como via de lograr una solucion integrada y coherente con los objetivos del
sistema logistico.

Los modelos en los que se basa la autora para realizar el disefio del modelo propuesto en
la investigacion, se detallan a continuacidn.

Modelo de Gestion con enfoque logistico para servicios técnicos automotrices.?

La esencia de este modelo esta en que se basa en un enfoque sistémico y en los
subsistemas de la gestion empresarial.

El modelo contiene elementos basicos y novedosos. Entre ellos se pueden destacar:

e Vinculacién explicita de la logistica con todos los subsistemas de una empresa de
Servicio.

e Clasificacién de las actividades logisticas en tres categorias (logistica de entrada,
logistica de inventario y manipulacion, y logistica de distribucion).

e Definicion de todas las entradas necesarias para realizar una gestion de compras
eficiente.

e Representacion grafica del flujo logistico desde la base, definiéndolo como el proceso
de soporte esencial para garantizar el aprovisionamiento de todos los niveles de la
empresa.

e Empleo de elementos de los sistemas de servuccidn para lograr la representacion
adecuada del subsistema de produccion de una empresa de servicios.

e Representacion de todas las relaciones que se establecen entre los diferentes
subsistemas, la gerencia estratégica y las categorias logisticas definidas.

2 Parra, C. Propuesta de un modelo de gestiéon con enfoque logistico para sistemas de

senicios técnicos. [en linea]. Disponible en: www.gestiopolis.com. Consultado en 02-2009.



Modelo de Referencia de la Logistica de Excelencia.

El modelo de referencia recoge el concepto de logistica que debe aplicar la empresa
cubana en los préximos afios para contribuir exitosamente a elevar su competitividad a
niveles internacionales y el mismo sirve de referencia para la formacion de personal y
para dirigir los procesos de cambio en las empresas hacia estandares internacionales.

La base del modelo de referencia parte de:

Las principales tendencias que se formulan internacionalmente en la logistica, reflejada
en la literatura especializada, encuentros cientificos y técnicos, experiencias de la
consultoria en las empresas y estudios de casos exitosos.

La prevision del incremento de los procesos de globalizacidn e internacionalizacion de
la economia y que exige que los sistemas logisticos de las empresas cubanas tiendan a
los niveles que exigen las empresas lideres mundiales, ya que con ellas es que deben
competir.

El modelo de referencia constituye el objetivo a alcanzar por las empresas y sirve de
patron para que ellas diagnostiqguen donde estan sus principales debilidades y fortalezas y
donde estan las principales oportunidades y barreras que ofrece el entorno. Con ello es
que la empresa estd en condiciones de elaborar y poner en marcha un plan estratégico
para el desarrollo de la logistica en coordinacion con la estrategia del negocio.

Disefio de un Modelo para el Diagnostico de la Gestion Logistica en Agencias de
Viajes.

A partir del analisis realizado en el epigrafe anterior se permite efectuar el disefio de un
modelo para el diagnéstico de la gestion logistica en Agencias de Viajes, concebido con
un enfoque de proceso y logistico. En su contenido incorpora los objetivos de la gestion
logistica para este tipo de servicio turistico sin antecedentes en la revisidn bibliografica
realizado por la autora, ademas, se identifican los procesos que tiene la Agencia de Viajes
asociados a cada modulo correspondiente al analisis precedente.

El modelo para el diagndstico propuesto estd concebido con un enfoque sistémico e
integrador. El enfoque sistémico de este modelo estd determinado porque la Agencia de
Viajes demanda un flujo de inputs (recursos naturales, humanos, de equipamiento,
tecnologia y financieros), necesarios para producir los servicios turisticos ofrecidos a sus
clientes: opcionales, transfer y circuitos. Asi mismo, genera un flujo de outputs de
impactos de tipo cultural, social, economico y ambiental sobre la comunidad receptora y
el espacio turistico donde se desarrolla el servicio.

Seguidamente se describe desde el punto de vista conceptual la propuesta del modelo
para el diagndstico de la gestion logistica en Agencias de Viajes.



El enfoque de proceso del modelo se basa en: cualquier actividad, o conjunto de
actividades ligadas entre si, que utiliza recursos y controles para transformar elementos
de entrada (especificaciones, recursos, informacion, servicios,...) en resultados (otras
informaciones, servicios,...) puede considerarse como un proceso. Los resultados de un
proceso han de tener un valor afiadido respecto a las entradas y pueden constituir
directamente elementos de entrada del siguiente proceso.

Todas las actividades de la organizacion, desde la planificacion de las compras hasta la
atencion de una reclamacion, pueden y deben considerarse como procesos. Para operar de
manera eficaz, las organizaciones tienen que identificar y gestionar nUMeErosos pProcesos
interrelacionados y que interactlan. La identificacion y gestion sistematica de los
procesos que se realizan en la organizacion y en particular las interacciones entre tales
procesos se conocen como enfogque basado en procesos. (Normas I1SO)

La Gestion por Procesos se define como la forma de administrar un sistema
interrelacionado de procesos empresariales en sustitucion de la administracion tradicional
basada en las funciones. Se considera una via para lograr la satisfaccion del cliente; que
permite ademas optimizar la aportacion de valor afiadido y ser integrante de la gestion de
la calidad.

Es necesario entonces, precisar el concepto de proceso, segin Nogueira Rivera &
Medina Ledn (2003), es la: “Secuencia ordenada y logica de actividades repetitivas que
se realizan en la organizacién por una persona, grupo o departamento, con la capacidad
de transformar unas entradas (inputs) en salidas o resultados programados (outputs) para
un destinatario (dentro o fuera de la empresa que lo han solicitado y que son los clientes
de cada proceso) con un valor agregado”.

Cada empresa es un sistema de sistemas, cada proceso es un sistema de funciones y las
funciones o actividades se han agrupado por departamentos o areas funcionales. La
gestion por procesos consiste, pues, en gestionar integralmente cada una de las
transacciones o procesos que la empresa realiza.

En el mundo globalizado actual se hace critico el llegar rapido al cliente con los
productos y servicios que éste demanda con la calidad deseada y con costos minimos
frente a una competencia cada vez mas creciente y una ampliacion radical de la geografia
del mercado de distribucién y de aprovisionamiento bajo el influjo de la globalizacion de
la economia. En esta situacion, el enfoque logistico en la gestion empresarial se erige en
una necesidad imperiosa para lograr la competitividad en el entorno actual. Es por ello
que se define que la logistica ya esta constituyendo el nuevo factor de diferenciacion
competitiva.

Para aceptar este reto se hace necesario un desarrollo acelerado de la logistica en la
empresa en el ambito de su filosofia, la estructura, los conceptos y las técnicas. Los
principales preceptos de la filosofia gerencial asociados con el enfoque logistico son los
siguientes: (Acevedo, J.A. 2003)



Satisfaccion permanente a los clientes

Justo a tiempo: producir y gestionar lo que en cada momento se demanda
Gestionar la empresa como un flujo integrado de materiales, informacion y valores
Trabajo con lotes pequefios

Integracion con clientes y proveedores

Constante combate a los inventarios

Direccion por procesos

Amplia aplicacion del autocontrol y la autogestion

Amplia aplicacion del trabajo en equipos

La integracion de estos preceptos conforma una filosofia para la gestion logistica de la
empresa no como un enfoque aislado sino integrado a la filosofia gerencial en su
totalidad.

El enfoque logistico constituye una necesidad para perfeccionar la gestion de las
empresas, ya que de este depende la satisfaccién o no de los clientes, que son, hoy en dia,
quienes asumen cada vez mas el éxito o fracaso de todo el engranaje empresarial que se
encuentra tras la fabricacion de un producto o la prestacion de un servicio determinado.

El enfoque logistico particularizando en la Agencia de Viajes se manifiesta a partir del
enfoque de servicio al cliente y este debe estar centrado en su satisfaccion,
personalizacion, adelantarse a las necesidades del cliente y hacer exactamente lo que
demanda el cliente.

Para lograr una integracion entre la Agencia de Viajes y la gestion logistica en el modelo,
se asocia a cada proceso que tiene la agencia al mddulo que le corresponde y a partir de
ahi evaluar el comportamiento de ese proceso en el logro de una mejor gestion logistica.
Para ello se explicara cada uno de los mddulos y a que proceso corresponde.

Partiendo del Modelo de Referencia de la Logistica de Excelencia (Acevedo, J.A. 2008)
para diagnosticar la gestion logistica que propone 13 mddulos, se trabaja con 9 teniendo
en cuenta el tipo de organizacion en la que se estd realizando esta investigacion ademas
de hacer una adecuacion al nombre de los mismos segun los téerminos que se emplean hoy
en el sector turistico.

Mddulo 1: Concepto logistico de la empresa: El concepto logistico que aplica la empresa
se caracteriza por jugar un papel de integracion de las actividades que tienen que ver con
el aseguramiento de un flujo dirigido a suministrar al cliente los productos y servicios que
demanda en el momento que lo demanda, con la calidad exigida y al costo que esta
dispuesto a pagar. Para ello centra su actividad en realizar la coordinacién de las
actividades siguientes en funcién de asegurar el flujo que garantiza un alto nivel de
servicio al cliente y de reduccion de costos. Proceso de Direccion




Médulo 2; Organizacion y gestién: La gestion logistica aparece diferenciada dentro de la
estructura organizativa de la empresa y estd subordinada al més alto nivel de direccion.
La gerencia logistica para ejercer su funcion integradora utiliza formas de trabajo
avanzadas, tales como: equipos o0 grupos de trabajo (con participacion del resto de los
departamentos), buasqueda del consenso interfuncional, equipos de tareas, direccion
matricial, etc. Proceso de Direccion

Médulo 3: Tecnologia de la informacién: Para ejercer la funcién de gestion logistica se
hace amplio un uso efectivo de la tecnologia de la informacion, tales como:

Computadoras

Redes

Tecnologia de cddigo de barra
Tecnologia de captacion de informacién
Tecnologia EDI

Uso de internet y correo electronico
Captacion automatica de datos

Todos los procesos.

Modulo 4: Sistemas de software: Para la gestion de cada una de las actividades que se
coordinan por la logistica se emplean software para el tratamiento de la informacién y la
ayuda a la toma de decisiones. Todos los procesos.

Modulo 5: Integracién de la cadena: Se abordan todos los elementos referentes al trabajo
tanto con los proveedores como con los clientes. Se establecen politicas, procedimientos
y estandares en conjunto con los proveedores y clientes con vista a lograr racionalidad y
optimizacion a nivel de toda la cadena de suministro. Proceso Direccidn, Asistencia y
Representaciones, y Comercial.

Modulo 6: Capital humano: Abarca los elementos relacionados con el personal como es
la experiencia profesional, nivel de escolaridad, fluctuacion, capacitacion, entre otras.
Proceso de Recursos Humanos.

Mobdulo 7: Gestibn de los rendimientos logisticos: El funcionamiento del sistema
logistico de la empresa debe ajustarse a esquemas avanzados y con una elevada
formacion del personal, lo cual se materializa en el incremento de la competitividad de la
misma. Es por eso que la empresa exhibe indicadores con niveles comparables
internacionalmente 'y que reflejan la competitividad del sistema logistico. Proceso
Econdmico-Financiero.

Mdédulo 8: Barreras del entorno: La empresa tiene bien identificadas las principales
barreras que le impone el entorno para el desarrollo de la logistica a través de un estudio
sistematico del mercado y los factores incidentes. Proceso de Direccion.




Médulo 9: Actuacién responsable: La empresa ha instrumentado un  programa de
aplicacion de practicas de produccion méas limpia y cumple las normas y regulaciones de
limites de impacto ambiental en cuanto a emanaciones, residuales y salud ocupacional.
Proceso de Direccion.

A continuacion se muestra el modelo con todos sus elementos.
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Procedimiento metodoldgico para la validacion del Modelo de Diagnostico de la Gestion
Logistica en Agencias de Viajes.

El procedimiento metodolégico del Modelo se describe a continuacion:

Fase I: Elaboracion del marco tedrico - referencial de la investigacion.

Se procedera a la recopilacion, revision, consulta, entrevistas y procesamiento de la
informacion necesaria para analizar el modelo de gestion logistica.

Etapa 1: Busqueda, localizacion y seleccion de la literatura sobre el tema:

Logistica, identificacion de los elementos de la gestion logistica, calidad, modelos
tedricos, como se manifiesta la logistica en las AAVV, asi como las principales
experiencias de investigaciones y su implementacion en el ambito nacional e
internacional.

Etapa 2: Procesamiento y analisis de la informacion.

En esta etapa se procede a realizar una sintesis de los principales conceptos y reflexiones
relacionados con la problematica de la gestion logistica planteado por diferentes autores
que reflejan en alguna medida los elementos que se trataran en esta investigacion.

Método: Para la realizacion de esta fase, se recopild informacion a través del analisis de
documentos y la revision bibliografica, busqueda en Internet, proyectos de investigacion,
trabajos de diplomas y de maestria, y se aplicd la herramienta: Diagrama de Pareto

Fase Il: Disefio de un Modelo para el Diagnéstico de la Gestion Logistica para Agencia de

Viajes.

Etapa 1: Analisis de los modelos precedentes para la Gestion Logistica.

Como se conoce el turismo es una actividad que puede aportar grandes ventajas en el
ambito socioecondémico del pais. Teniendo en cuenta a esa perspectiva se elabora un
modelo de diagnéstico de la gestion logistica para Agencia de Viajes centralizado o
enfocado en la propuesta de una estructura por mddulos y su interrelacion con cada uno
de los procesos de la Agencia a partir de un analisis de los modelos de gestion logisticos
precedentes a esta investigacion, los cuales se han descritos en la primera parte de este
capitulo.

Etapa 2. Seleccionar la muestra y el equipo de trabajo con calificados
especialistas.



Seleccion de la muestra

El muestreo es una herramienta de la investigacion cientifica. Su funcion bésica es
determinar qué parte de una realidad en estudio (poblacién o universo) debe examinarse
con la finalidad de hacer inferencias sobre dicha poblacion. El error que se comete es
debido al hecho de que se obtienen conclusiones sobre cierta realidad a partir de la
observacion de solo una parte de ella, se denomina error de muestreo.

Obtener una muestra adecuada significa lograr una versién simplificada de la poblacion,
que reproduzca de algin modo sus rasgos basicos.

Existen muchos procedimientos diferentes mediante los cuales los investigadores pueden
seleccionar sus muestras, pero debe establecerse la distincion entre una muestra
probabilistica y una muestra no probabilistica.

En el muestreo probabilistico, cada elemento de la poblacion tiene una oportunidad
conocida de ser seleccionado para la muestra. EI muestreo se hace mediante reglas
matematicas de decisién. Los procedimientos de muestreo no probabilistico son aquellos
en los que la seleccion de un elemento de la poblacion para la muestra se basa en el juicio
del investigador; no existe una posibilidad conocida de que un elemento vaya a ser
seleccionado.

Conformar el equipo de trabajo con calificados especialistas.

En esta etapa es necesario identificar un conjunto de especialistas interconectados con la
probleméatica del tema en investigacién para que aporten su experiencia y conocimientos
en la seleccion de los diferentes modulos que se proponen para iniciar el proceso de
diagnéstico de la gestidon logistica en Agencias de Viajes.

Para (Parra Ferie, 2005; Negrin Sosa, 2003 entre otros) se reconoce la necesidad de
evaluar el grado de conocimiento y confiabilidad de los especialistas, a partir de la
aplicacién del cuestionario de competencia del experto, el cual es un instrumento de gran
utilidad, particularmente cuando se requiere recopilar informacion sobre la experiencia y
conocimientos de un grupo de personas relacionadas con el objeto de la investigacion, es
un instrumento sumamente Util.

El cuestionario aplicado al conjunto de especialistas designado para participar en la
investigacion permite la recopilacién de informacién y posteriormente determinar el
coeficiente de competencia del experto.

Etapa 3: Descripcion de las funciones y procesos de la Agencia de Viajes.

Las funciones son las bases fundamentales para el funcionamiento y el desarrollo de las
Agencias de Viajes, las cuales son las arterias conductoras y permiten todos los tramites y



gestiones de manera encadenada, segun sus procesos Yy subprocesos, primarios Yy
secundarios para el logro de sus objetivos.

En el modelo estdn presentes varios procesos fundamentales para el logro de la gestion
en la agencia de viajes.

Etapa 4: Disefio de instrumentos de recopilacion y analisis de datos.

En esta etapa se procede a confeccionar las encuestas correspondientes a cada uno de los
mddulos que se proponen en el modelo. Como se explicd anteriormente se trabajé con 9
modulos solamente, partiendo del tipo de entidad donde se realizd la investigacion. Con
la aplicacién de las encuestas se persigue medir el nivel que tiene la Agencia de Viajes en
el desarrollo de la gestion logistica.

Método: Se utilizan para esta fase los métodos de revision de documentos, disefio y
aplicacion de cuestionarios, recopilacion de informacion, técnicas de trabajo en grupo,
método de expertos, observacion directa.

Fase Ill: Validacion del Modelo de Diagndstico de la Gestién Logistica en Agencia de Viajes.

Etapa 1: Caracterizar los procesos de la entidad objeto de estudio.

Se tendrd en cuenta todos los procesos que se efectlan en la Agencia de Viajes y se
analizaran los mismos para conocer con detalle todo lo referente a cada uno teniendo en
cuenta las actividades que desarrolla y su integracion e implicacion con el resto, mediante
la participacion de los especialistas.

Etapa 2: Detallar el enfoque de proceso de la entidad objeto de estudio.

Se realizara la representacion grafica del enfoque de proceso que tiene la agencia viendo
la informacion de los tour operadores como la entrada al proceso, y los opcionales y
transfer como la salida detallandose el proceso de transformacion es decir el trabajo que
realiza cada departamento dentro de la agencia para obtener el producto final.

Etapa 3: Detallar el enfoque logistico de la entidad objeto de estudio.

Se realizard la representacién grafica del enfoque logistico a partir de la delimitacion de
los flujos logisticos y su integracion con proveedores y clientes a partir de la venta de un
producto (opcional, transfer y circuito) y donde se recogerdn todas las actividades
sucesivas que efectlia cada proceso hasta que el cliente recibe dicho servicio para que el
mismo tenga la percepcion deseada por parte del cliente.

Etapa 4: Realizacion del diagndstico.



En esta etapa se realiza la aplicacion de los instrumentos disefiados que permiten medir la
gestion logistica de la Agencia en cada uno de los modulos definidos. La aplicacion se le
realiza a los especialistas de cada uno de los procesos de la Agencia. A continuacion
aparecen las técnicas y herramientas a efectuar.

Seleccion de la escala a utilizar.

Prueba de fiabilidad: Coeficiente Alfa de Cronbach.
Prueba de validez: Coeficiente de correlacion item-total.
Método de concordancia de Kendall.

Método Triangulo de Filler Modificado:

Matriz de toma de decisiones.

Método: Andlisis de documento, encuesta, recopilacion y analisis de datos, métodos
estadisticos, coeficiente Alfa de Cronbach, Correlacién item-total, Coeficiente de
concordancia de Kendall y el Triangulo de Fuller.

Fase IV: Propuesta de programa de mejoras y seguimiento.

Etapa |: Elaboracion del Programa de mejoras e identificacion de los actores para su
seguimiento.

Se proyectan acciones a partir de los elementos mal evaluados en funcién de que los
mismos sean mejorados y otras de cardcter general con vistas a desarrollar la gestion
logistica en la Agencia.

Conclusiones.

Se propone un procedimiento factible de implementacion por parte de entidades
prestadoras de servicio al turismo internacional, con el objetivo de mejorar y perfeccionar
su gestion logistica, asi como su competitividad en el sector del turismo.

El analisis de los modelos permite conocer la eficacia de un modelo como instrumento
metodol6gico capaz de facilitar la evaluacion integral a través de los procedimientos,
componentes Yy sus métodos.

La propuesta del modelo constituye una solucién metodoldgica consistente al problema
cientifico planteado, ya que permite caracterizar e intervenir en esta problematica a través
de un procedimiento metodologico, con enfoque sistémico e integrador, de proceso y
logistico para diagnosticar la gestion logistica de la Agencia de viajes.

El modelo debe concebirse como una herramienta para el diagnéstico y proyeccion de la
gestion logistica con el fin de alcanzar la competitividad que requiere los servicios que
brinda la Agencia de viajes.
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