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Resumen

En la actualidad, las agencias de viajes son cada vez mas competitivas, estas forman parte
importante del sistema turistico, pues actlan como elemento integrador de su potencial en un
determinado destino, donde los servicios o productos turisticos que ofrecen son m Ultiples, mismos
que determinan su compra o no. Este estudio investigativo radica en analizarla venta de opcionales
que se genera en el destino de Varadero, a través del anélisis de su gestion de venta en el ultimo
affio. La metodologia se fundamenta a partir de métodos como el diagrama causa-efecto, la
fotografia individual y el método Kendall. Con los datos alcanzados se logré identificar las falencias
que existen sobre temas de calidad, por lo que la propuesta radica en elaborar estrategias para la

mejora de la gestion de ventas de la Sucursal Havanatur Varadero.
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Abstract

As of the present momenttravel agencies are more and more com petitive,these are partimportantof

the tourist system, because they act like integrative element of his potential in a determined

destination, where services or tourist products that they offer are multiple, same that they determine

his purchase or no. This investigating study consists in analyzing the sale of optional that it is
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generated in Varadero destination, through the analysis of his selling steps in the last year. The
methodology has a foundation as from methods like the cause-and-effect diagram, the individual
photo and the method Kendall. With reached data, the sales management of the Sucursal Havanatur
Varadero was able to identify the fallacies that exist on themes of quality, so that the proposal
consists in elaborating strategies for the better itself.

Keywords: agency, optional; tourist; salt.

El éxito en las empresas modernas esta regido por el compromiso, sentido de pertenencia y
valoracién que perciben los colaboradores, siendo asi la cultura y clima organizacional uno de los
ejes primordiales para el triunfo en este mercado com petitivo (Costanza etal.,2019).

El papel de un agente de viajes es hacerque el proceso de planificacién de un viaje sea lo mas libre
de estrés posible. Proporcionan a los clientes un gran servicio y experiencia profesional y
personalizada, para satisfacer la solicitud. Las agencias de viaje son el canal de distribucién mas
importante de menor coste para las aerolineas (Delgado Iglesias,2019).

La empresa de viajes y turismo tiene como misién satisfacer las necesidades de los clientes
brindando el mejor servicio con paquetes turisticos, pasajes aéreos, seguros de viaje y alojamiento;
igualmente asesoria respecto a la compra y tramites documentarios necesarios para una mejor
experiencia.

El coronavirus es el nuevo protagonista en el sector de los viajes corporativos y uno de los sectores
mas golpeados es la industria del turismo. EIl turismo es uno de los sectores mas afectados por la
pandemia de enfermedad por coronavirus (Covid-19), que ha repercutido en las economias, los
medios de subsistencia, los servicios publicos y las oportunidades en todos los continentes
(Naciones Unidas, 2020).

A medida que se reanudan los viajes en algunas partes del mundo, la conectividad limitaday la poca
confianza de los consumidores, la incertidumbre sobre la evolucién de la pandemia y las
repercusiones de la recesién econdémica plantean desafios sin precedentes al sector turistico. Para
acelerar la recuperacion es fundamental contribuir a mantener los millones de medios de
subsistencia que dependen de un sector afectado por meses de inactividad y crear una experiencia

de viaje sostenible y responsable que sea segura tanto para las comunidades receptoras como para
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los trabajadores y los viajeros. Organizaciéon de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y
la Cultura (UNESCO,2020).

Se vive en un mundo com petitivo y globalizado, donde un nimero ascendente de destinos se han
abierto al turismo, experimentando, este Ultimo, un crecimiento continuo y wuna profunda
diversificacién, hasta convertirse en una de las mayores y mas poderosas industrias, con un
vertiginoso desarrollo en la actividad econémica y social. Constituye actualmente un sector de vital
importancia, caracterizado por un dinamismo que va en aumento y que es constante en el tiempo.
Segun la Organizacion Mundial del Turismo, los arribos de turistas internacionales, superarédn la
cifra de 1400 millones, para el 2020 y 1800 millones para el 2030 (OTM,2020).

Las Agencias de Viajes (AA.VV.) forman parte importante del sistem a turistico pues actGan como
elemento integrador de su potencial en un determinado destino. Una funcién también de las
Agencias de Viajes es la de turoperadores; estos tienen mayores facilidades para satisfacer las
demandas y exigencias, y complementarlas con los servicios y actividades adicionales adecuadas
con cada mercado, vendiendo sus productos finales ya elaborados a través de las agencias de
viajes. Pueden trabajarcon cualquier mercado, pero no pueden tratarcon muchos proveedores a la
vez en un destino, entonces, para poder operar establecen contratos con las agencias receptivas
locales. La venta al publico normalmente no la hacen de forma directa, sino que crean, planifican,
estructuran bien todo el paquete y lo comercializan. Las agencias receptivas estan encargadas de
coordinar la transportacion, el alojamiento, los programas de visitas y atracciones, entre otros
servicios y acciones que requiere la practica de actividades especializadas (Bigné & Loépez
O livares, 2019).

En Cuba,las AA.VV.tienencomo funcion fundamental, la comercializacién del producto turistico de
las empresas hoteleras y extrahoteleras, donde priorizan las de administracién propia, a fin de
incrementar los niveles y linealidad de la ocupacién. Hoy operan como Agencias de Viajes
nacionales: Cubatur, Viajes Cubanacan y Havanaturen el sistema del MINTUR. Fuera del sistem a
estan: San Cristéobal, de la oficina del Historiador, Gaviota Tour, subordinada al Grupo Empresarial
Gaviota (MINFAR), Ecotur del Misterio de la Agricultura, y Amistur,del Instituto de Amistad con los
Pueblos (Machado & Hernandez, 2018).

Caracterizacion de la Sucursal Havanatur Varadero
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El Grupo Internacional de Turoperadores y Agencias de Viajes Havanatur S.A. lo conforman 23
empresas, todas con licencia mayorista - minorista, radicadas en mas de 15 paises, que
distribuyen el producto turistico cubano, fundamentalmente a través de agencias de viajes
presenciales y online, y disponen de acuerdos para cupos, tarifas en lineas regulares y charters
que vuelan a todos los aeropuertos internacionales del pais. Ademas de estas sociedades
mercantiles de capital 100 % cubano, integran su estructura, en el territorio nacional 8 sucursales
ubicadas en los polos turisticos mas importantes para ofrecer los servicios receptivos a sus
clientes, esta integracién es resumida en la familiarfrase: Unico touroperador cubano, con receptivo
propio (Abad et al.,2016).
La marca Havanatur es hoy dia sinénimo de autoridad; el grupo estd avalado ademas por
organizaciones internacionales de la esfera turistica en las que participa como miembro afiliado,
entre ellas: la Organizacion del Turismo en el Caribe (CTO); Confederacién de Organizaciones
Turisticas de América Latina (COTAL) y la Asociacion Internacional de Transporte Aéreo (IATA),
esta Ultima exige requisitos muy rigurosos a nivelecondémico, contable y financiero.
La Sucursal Havanatur T &T Varadero se subordina al Grupo Internacional de Turoperadores y
Agencias de Viajes S.A. y es una entidad enclavada en el municipio de Céardenas, provincial
Matanzas.
La mision de la entidad es captar y em itir turistas hacia Cuba y otros destinos a través de la red de
tour operadores propios, representados y con servicios turisticos; donde se brinda un servicio
receptivo de excelencia y una asistencia personalizada, que garantizan una alta satisfaccion del
cliente, con el maximo de eficiencia, alcanzando un crecimiento sostenido en la cuota de
participacion en la emisiéon aldestino.
Los objetivos estratégicos de la agencia son:

. Alcanzar un incremento de la eficiencia y la rentabilidad, con énfasis en el cumplimiento

del margen comercialy la productividad por elvalor agregado.
. Ampliarla cuota de participacion en el mercado turistico internacional.
. Elevar el nivel de satisfaccién de clientes a partir del fortalecimiento de la gestién de la

calidad y medioambiental.
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Durante el Gltimo afio 2020 se presenciaron sensibles déficits relacionados a la gestion de ventas de
opcionales brindado por nuestro touroperador debido a la situacion epidemioléogica que esta
afectando al mundo. Para empezar, se enumeraron los problemas hallados en el proceso objeto de
estudio. Esto se realiza utilizando la herramienta “lluvia de ideas” como técnica cualitativa para
determinacién de los problemas. Los mismos son los siguientes:

1- No hay diferenciacién entre su oferta de opcionales y la de las otras AA.VV ., actuantes en el
Destino Varadero, porlo que existe una carencia en las ventas.

2- No se explotan apropiadamente las posibilidades que para la mejora de los resultados de la
gestion de ventas, ofrecen las nuevas tecnologias de la inform aticay las comunicaciones

3- Las afectaciones de las opcionales aéreas, ya que es inestable y porperiodos se carece del
medio fisico requerido (aviéon) para realizar este tipo de opcionales, que cuenta con alta
demanda.

4- No se renueva apropiadamente la cartera de opcionales de la Sucursal Havanatur Varadero,
a través deldisefio de nuevas opcionales y/o delredisefio de las existentes.

5- No hay presencia de opcionales con alto valor en precio al cliente, las que si se disefiaran y
gestionaran apropiadamente encontrarian demanda, hoy insatisfecha, en mercados, como el
ruso y otros.

6- La cantidad (poca) y variedad (escaza) de intermediarios mayoristas (TT.O0) y minoristas
de la cartera de representacion de la Sucursal Havanatur Varadero, incide
desfavorablemente sobre elvolumen de ingresos opcionales que esta genera

7- Se necesita que se amplie y diversifique la Cartera, para que en materia de generacion de
ingresos opcionales, la Sucursal Havanatur Varadero pueda competir en condiciones
similares a las de otras agencias actuantes en el Destino.

Una vez hecho esto, se procedi6 a analizar las causas raices de los problemas hallados utilizando
una técnica cualitativa mediante la herramienta conocida como “Diagrama de Ishikawa” o “Diagrama
Causa-Efecto” (Figura 1).

Estos diagramas permiten de manera grafica poder conectar cada uno de los problemas con sus
respectivas causas y permitir, de esta manera, el razonamiento l6gico de los mismos en cuanto a su

influencia y la forma de combatirlos (Sociedad latinoamericana para la calidad, 2016).
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Figura 1. Diagrama causa efecto. Fuente: elaboraciéon propia.
Se aprecia a partir del diagrama causa-efecto que una de las subcausas del problema es el
desaprovechamiento de la jornada laboral, por lo que se desarroll6 un Muestreo del trabajo de
manera departamental para determinar el porciento de aprovechamiento y desaprovechamiento de
la jornada que ocasiona este problema.

» Se tiene a partir del estudio realizado que existe un aprovechamiento de la jornada laboral
de un 89 % .

» También se realizé la técnica de Fotografia Individual para describirmas detalladamente las
actividades llevadas a cabo por el trabajador que resulté con mayor nimero de actividades
no trabajando detectadas durante el muestreo.

Fotografia individual:

Se necesita conocer al detalle los puntos de trabajo que van a estudiarse y las distintas actividades
de los mismos, explicarle al personal que va a ser objeto de estudio sobre la técnica que se va a
utilizar y los fines que son perseguidos, y crear un adecuado estado de opinion entre los
trabajadores sobre el grupo que realiza el estudio. La Tabla 1 muestra un resumen de los tiempos
para los tres dias de estudio.

Tabla 1. Resumen de los tiempos para los tres dias de estudio.
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Orden Actividades Clasificaciéon Dia 1 Dia 2 Dia 3

1 Llegada tarde del trabajador TIDO 15 10 15
2 Colocar materiales en mesa de trabajo TPC 5 5 5
3 Recibir las 6rdenes de trabajo TPC 10 15 15
4 Esperar a que lleguen los reportes TIRTO 45 65 70
5 Desarrollar las 6rdenes de trabajo recibidas TO/TP 280 280 280
6 Colocar papel y tinta en el equipo TOI/TA 2 2 2
7 Impresiéon de documentos TOITP 5 5 5
8 Extracciéon TOITA 3 3 3
9 M erienda. TDNP 30 30 30
10 Trabajador esperando wuna decision que tomaria |la TIRTO 30 40

direcciéon de la em presa para continuar su trabajo

11 Trabajador cobrando TIOC - 10 5

12 Trabajador jugando en la computadora porque habia TIDO 10 - 20

terminado su trabajo

13 Falta de materia prim a TITO 10 10

14 Trabajador leyendo periédico TIDO 20 - 10
15 Falta de energia eléctrica TIC 5 5 5
16 Orden final del puesto de trabajo TPC 480 480 480

Fuente: elaboraciéon propia.
A partir de este método se comprueba que es satisfactorio el aprovechamiento de la jornada laboral
con un 88.1 % ,con las siguientes pérdidas de tiempo:
. El trabajador pierde un 6,5 % en TIDO que silo aprovechara aumentaria la productividad en
un 10,89 % .
. El trabajador pierde un 1 % en TIOC que silo aprovechara aumentaria la productividad en
un 1,72 % .
. El trabajador pierde un 1.3 % en TITO que silo aprovechara aumentaria la productividad en
un 2,2 % .
. El trabajador pierde un 2,08 % en TIC que silo aprovechara aumentaria la productividad en
un 3,44 % .
Con el objetivo de definir cual de los problemas que afectan a la entidad, es el principal se aplico el
M étodo Kendall, de gran importancia porque brinda un modelo para la ordenaciéon de entidades de

acuerdo a un consenso (Figura 2)y (Figura 3).
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Figura 2. Aplicacion delmétodo de coeficiente de Kendall. Fuente:elaboraciéon propia.
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Figura 3. Valoracumulado delresultado obtenido en cada problema. Fuente: elaboraciéon propia.
El resultado del método Kendal es satisfactorio, como W = 0.5 el estudio es valido y se aprecia que
el problema de mayor incidencia es la no diferenciacion en su oferta de opcionales y la de las otras
AA.VV . actuantes en el Destino Varadero, por lo que existe una carencia en las ventas.
Para revertir la dindmica desfavorable actual de sus utilidades, que a partir de septiembre de 2021
compromete el resultado de la organizacion, se realiza una propuesta de posibles soluciones a los
problemas detectados (Tabla 2) se tiene en cuenta las principales causas que lo originan, esta

contribuird a la mejora de la empresa.
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Tabla 2. Plan de mejora de la empresa.

Problemas Causas Propuestas de posibles soluciones
Decrecimiento -Falta de nuevas tecnologias -La personalizacion de la oferta de
del margen -Falta de disefio de nuevas [ opcionales segUn las necesidades y
comercial opciones expectativas de sus diferentes

segmentos de mercado.

Carencia del | -Ausencia del transporte aéreo -La contribucion a la tom a de
medio fisico -Gerente del drea no ha delimitado | conciencia sobre la necesidad de
parametros asegurar la estabilidad de las
-Encargado de este proceso no | opcionales aéreas, incluido el
controla elresultado del mismo suministro del medio fisico requerido
(avion).
Cartera de -Colaboradores del area no creen | -La renovacion de su cartera de
productos necesario un manual para este | opcionales a través del diseio de
proceso nuevas opcionales y/o del redisefio de

-Analistas relacionados no tienen las existentes.

tiempo de elaborar un informe de | -El aumento y la diversificacion de los
este tipo interm ediarios mayoristas (TT.00) vy
los minoristas de la cartera de
representacién de la Sucursal

Havanatur Varadero.

Fuente: elaboraciéon propia.
Con la realizacién de esta investigacion se logr6 determinar el aprovechamiento laboral del proceso
de gestion de ventas de opcionales en la sucursal Havanatur Varadero. Se detectaron los principales
problemas que afectan este proceso; se definieron cudales problemas tienen mayor impacto con
respecto a la carencia de las ventas, dicho problema también estda afectado por la situacion
epidemiolégica que se encuentra el mundo y se llevé a cabo un tratamiento mas profundo con la
busqueda de posibles soluciones para los mismos. Dichas soluciones luego de ser minuciosamente

estudiadas se juntaron y fueron presentadas a la entidad a través de un plan de mejoras. Elprincipal
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resultado es el mejoramiento de la renovacion o elredisefio de la cartera de opcionales para atraer a

la mayor cantidad de clientes.
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