5.5 Aproximacion Tedrica del Modelo de Gestion degConocimiento para las

Agencias de Viajes y Turismo Venezolanas

La Gestion del Conocimiento ha sido consideradaccon importante y
nuevo enfoque de los problemas relacionados corcotapetitividad y la
innovacion a los que las organizaciones tienen eguieentarse hoy dia. A
continuacion se presenta el modelo propuesto.dhdididel hecho que la Gestion
del Conocimiento constituye un proyecto estratégicamue por lo tanto debe
formar parte de los objetivos de la empresa, se lmaresario el definir e
implantar una estrategia focalizada en las persdoague consecuentemente
requiere la aplicacion de una correcta formacidmestgirso humano.

Ademas, se debe considerar que el conocimiento escurso esencial para
cambiar las estructuras conocidas de la sociedadndo nuevas y mejores
dinamicas economicas, sociales y politicas dengéréad organizaciones, por lo
que es importante adaptar un modelo ya conocidoear wno a partir de un
diagndstico previo. En este caso, se pretende @daptModelo de Gestidon del
Conocimiento, conocido como KPMG Consulting de @ejey Aguirre (1998), a
la realidad de las Agencias de Viajes y TurismpgeBicamente en el caso de
Venezuela. A modo de resumen, se describe passodpgue se debe hacer:
Compromiso Firme de las Agencias de Viajexon el objeto de consolidar un
compromiso firme de las Agencias de Viajes, es mapbe hacerles conocer a los
Gerentes de estas empresas la utilidad y los loeowefijue ofrece la Gestidon del
Conocimiento. Se pueden pautar charlas o tallemegocados por AVAVIT a sus
agremiados a fin de dar las directrices de aplicacdel modelo, algo como
explicar la necesidad que tiene la Agencia de Y¥igjeTurismo que dirige, de
aduefiarse de procesos cognitivos en funcion deintiento del recurso humano
y del servicio que presta, se deben establecenadgestrategias de acercamiento,
para verificar como observan la dinamica del aildbconocimiento.

Una vez que la Gerencia de la Agencia de Viajéansmo esté convencida
y asuma la iniciativa de implementar el modelo pesto, deberia:

« Cada Gerente de la Agencia de Viajes y Turiseunirse con su equipo,

exponer el modelo y realizar la respectiva evatuaci



e Tratar de medir el compromiso que cada pers@rae tde aprender y de
transmitir lo que ya sabe; ademas de cualquieragitedbn que crea conveniente.
Perfil de la Agencia: se refiere a los factores que condicionan el azaje, la
cultura, los sistemas de informacién, los lideras @xisten, la estructura, la
gestion de las personas, las estrategias queantilientre otros. Es relevante
mencionar que, las tendencias que pautan el ddsaniemto del mundo
contemporaneo determinan los cambios, es decirnl@vas actitudes en las
empresas, tales como, la globalizacion de la ec@monta conciencia
ambientalista, la aceleracion de las privatiza@omes alianzas estratégicas y el
avance tecnoldégico, conforman un ineludible comjud@ condiciones que afectan
las organizaciones. La estrategia que mejor irgéaplas respuestas ante las
demandas de ese entorno tan complejo y cambianéss®e en competitividad.
En las Agencias de Viajes y Turismo Venezolapasa asumir el
modelo de
Gestion del Conocimiento desarrollado, se isrqubuscar la integracion de
los siguientes elementos:
Cultura: se debe reforzar el comportamiento abierto al campbial nuevo
aprendizaje, tanto de los Gerentes como del pdrepeeativo de las Agencias de
Viajes y Turismo.La cultura organizacional es uno de los pilareslfumentales
para apoyar a todas aquellas organizaciones gaeeguiacerse competitivas.
Sistemas de Informacion:disefiar varias herramientas que permitan que el
conocimiento o la informacion que cada agente naangjosee, sea almacenado,
transmitido e interpretado y si no lo tuviere guesta mecanismos que lo ayuden
a conseguirlo y/o crearlo.
Liderazgo: preparar al personal gerencial para que desarrdéle actitudes,
habilidades y comportamientos acorde al modelo, iegblica mostrarles que son
responsables del logro de las metas de la orgafizg@!| buen desempefio de sus
demas empleados, asi como promover el trabajolwepceq
Estructura Organizativa: debe propiciarse el ambiente donde los empleados
puedan ya sea de forma individual o en equipo deskca difundir, adquirir y
compartir el conocimiento.
Gestion de Personasaunque el trabajo esta determinado por areas de

coordinacién, seria interesante que algunas agenaiaran a su personal, esto



permite la capacitacion en otras areas y mostras guntos de vista de un mismo
asunto.

Capacidades de Aprendizajedeben abordarse paralelamente y con igual grado
de importancia. Se debera estudiar el perfil profied y personal de cada
empleado para verificar como asimilan el conocitaigto la informacion, ¢cémo
trabajan?, ¢a qué grupos pertenecen?, entre oagisse conoceran los niveles
motivacionales que poseen, los conocimientos Mibdades, por lo cual se pueden
implementar estrategias que permitan acercarlosaimasdelo en cuestion. Cabe
destacar que, no todas las organizaciones apretaégual forma, por lo cual
identifican en su investigacion cuatro estilos geeadizaje: la experimentacion,
la adquisicion de competencias, los parametros acasade referencia
(benchmarking) y las mejoras continuas. Seguidaenesd presenta el modelo

desarrollado:



Figura N° 15
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Fuente: Loggiodice, Z., adaptado del Modelo KPMG ConsultilegTejedor y Aguirre (2008).
Figura N° 16
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Fuente: Loggiodice, Z., adaptado de Pefia y Otros (2008).



La Figura N° 16, muestra los componentes que rexjlaeadaptacion del Modelo
de Gestidn de Conocimiento propuesto para las Agerde Viajes y Turismo
Venezolanas, el cual sera de utilidad para aqueliesnbros de la organizacion
gue lo necesiten en el desempefio de sus funciariesde mejorar globalmente,
afadiendo valor, flexibilidad y competitividad @&gocio.

El primer componente es @rganizacion que se desarrolla a través de la
Estrategia y de las Personas, el segundo sorPlosesosque permiten la
Adquisicion de Conocimientos claves del mundo determediacion turistica, y
el tercero es lalecnologia cuyo desarrollo se lleva a cabo mediante los
Facilitadores Tecnoldgicos. Seguidamente, se destrios componentes y su
desarrollo:

Estrategia:la implementacion de un modelo de Gestion del Ciomento arranca
de la estrategia de la empresa, en este casoAlgeleia de Viajes y Turismo,
que debe fomentar una cultura y clima favorablea pader compartir, localizar
y crear el conocimiento clave, todo ello con urengrapacidad de liderazgo y un
estilo organizativo adecuado.

Ademas, la situaciéon constante de aprendizajéqa gue estan inmersas las
Agencias de Viajes, le exigen la definicion de lsiém, vision y valores que
faciliten una estrategia clara, conocida y com@artigue se traduzca en un
propdsito, unos objetivos, unos principios y unaditipas que propicien la
incorporacion de conocimientos e interaccion siicérgntre sus miembros.

En definitiva, no es mucho afinar que en las omganones donde existe un
sélido compromiso por parte de sus miembros, égposnden mas rapidamente
de los cambios del entorno, sobreviven com w@fta calidad y tienen el
éxito garantizado.

Personasilas personas son el elemento clave en la Gestid@ah®cimiento, son
ellas quienes permiten procesos eficaces de creadgo y desarrollo del
conocimiento, por lo que se deben tener en cueam dctitudes o
comportamientos de aquéllas, sus emociones y nste acuerdo a esto, las
personas deben reclinarse constantemente, adquievos conocimientos,
desarrollar nuevas competencias y trabajar coramméentas y tecnologias cada
vez mas sofisticadas. Las Agencias de Viajes ysimoiVenezolanas deberan

implantar unas adecuadas politicas de recursosrngnaomo son, planifice 157



estratégica de recursos humanos, descripcion yracidm de puestos,
reclutamiento y seleccién, evaluacion del desempaifi@lisis y mejora del clima
laboral.

A las personas se las debe implicar en la gesigbmegocio; lo ideal seria
conseguir que lo sintieran como suyo, y para eyogoa fomentar el trabajo en
equipo. Los empleados deben estar informados @attns aspectos positivos
como de los negativos; los positivos aumentaramativacion y los negativos les
involucraran en la basqueda de soluciones.

De la informacién que tengan las personas sobesttategia, los proyectos
y los cambios en el mercado, asi como sobre lahaate la agencia, dependera el
exito de su compromiso e implicacion con la orgaciin. Hay que definir
claramente los puestos de trabajo y las tareaaiaaepara que cada persona sepa
lo que se espera de ella. Si se marcan unos aigetharos y alcanzables en
relaciéon con el presupuesto anual de ventas o Wetivos de productos, y se
fomenta el trabajo en equipo, se conseguira mejgrdrabajo en equipo, se
conseguira mejorar los resultados y, por ende, atanda motivaciéon de los
empleados.

Se puede afirmar, que el rendimiento del persana labora en las
Agencias de Viajes y la eficacia de la organizaciépendera de la claridad en las
politicas de recursos humanos, por eso es fundameaidir en la integracion de
las mismas entre si y con la estrategia definida.diicil que las personas
cambien cuando desconocen si ello les va a beaeficayudar a conseguir sus
propios objetivos y hacer realidad sus valores; g&ia razon se requiere un
adecuado clima laboral vinculado lo mas clarampogble con el rendimiento a
través de la motivacion, la formacion, la comuni@ag el reconocimiento.
Procesos: para la comprension y posible desarrollo de estapooente es
necesario considerar a los cuatro agentes creadigkesconocimiento, el
individuo, el grupo, la organizacion y el espaciterorganizativo. Los procesos
de las Agencias de Viajes y Turismo deben giratoeno al cliente, en estas
organizaciones en constante proceso de cambio peéere estar al dia, e
incorporar nuevos como el servicio preventa, pagd/emanejo de reclamos. La
gestion operacional optima parte de la base deonpncimiento exhaustivo del

producto por parte de todos los que intervienefodea directa en el proceso de



produccion, en el caso de las agencias, su perienalun conocimiento amplio

sobre las actividades a desarrollar para dar eicser

Los procesos de las Agencias de Viajes y Turissténecondicionados en
gran medida por las relaciones que éstas estahlencael resto de las empresas
proveedores de servicios turisticos. Para podeeldsarvicio a sus clientes deben
cumplir con un conjunto de actividades de acuedtost proceso productivo, al
desempeiar sus funciones como son la de distribpugiiduccion y gestion

interna requieren de organizacion de acuerdo abpef que labora.

Facilitadores Tecnologicosjunto con la Estrategia, las Personas y los Pregeso
la Tecnologia puede permitir el acceso al conocitbie generar nuevo
conocimiento y compartir el mismo, por lo tantorequiere que las Agencias de
Viajes y Turismo cuenten con una solida base desdgbara monitorizar,
categorizar, filtrar, distribuir y presentar infaamon personalizada a las personas

de la organizacion, permitiendo su actualizacion.

Es importante mencionar, que la incorporacionad¢nologia a la gestion
turistica cambioé antiguos paradigmas, haciéndolés rexibles, rapidas y
econdmicas, pero también mas globales y con nymaibilidades. Por lo tanto,
es necesario adoptar las nuevas tecnologias, ’gdicactivamente y agregarle
valor a través de la especializaciéon y la atengérsonalizada, ya que esto

constituye la alternativa para las agencias deb xl.

Dado el caracter de empresas de mediacion de demchas de Viajes,
especial relevancia tiene para su gestion la apdnade tecnologias de
informacion, que contribuira a que exista una mdyamsparencia y rapidez de
actuacion tanto en las actividades internas de r¢gmnizacion como en las
interorganizativas, ya que estas pretenden lacioexion electronica de diversas
organizaciones independientes.

Una vez definidos los componentes del Modelo destiGe del
Conocimiento propuesto, se presentan a continuatgdmanera detallada cada
una de las estrategias que daran apoyo al desadedlmodelo:

Figura N° 17

Primer Componente del Modelo de Gestion del Conociiento
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Fuente: Loggiodice, Z., adaptado de Pefia y Otros (2008).

De acuerdo a los resultados arrojados en el aW&iOFA, se desprenden

las estrategias relacionadas con el primer comperdai Modelo de Gestion del

Conocimiento propuesto, basado en Qaganizacion. Estas se detallan a

continuacion:

ACCION ESTRATEGIA RESULTADO
Desarrollo de nuevos Productos y Servicios
acorde con las necesidades del Cliente
Incorporar
Nuevos Las Agencias de Viajes y Turismo deberdniversificacion
Productosy incorporar nuevos productos y servicios, quede la Oferta
Servicios  sean flexibles y oportunos acorde con las
necesidades de los clientes.
Fomentar la adaptacion Cultural hacia los
Sistemas de Gestion del Conocimiento
Adaptar . .. . Mejoramiento
Gestion del has Agenmas de Viajes _podrar|1 ecr;nplgz,alr l(;i lobal de la
Conocimiento Nerramientas que proporcionan la Gestion de Gestion
Conocimiento, ya que este es un factor
diferenciador de la competitividad.
ACUIUN ESIRAITEGIA | KESUL | ADU ‘

Promover la necesaria Gestién de Personas
para lograr que el Proceso de Atencién al
Cliente sea Efectivo y Eficiente




Capacitary  Promover la profesionalizacién (habilidad yEficiencia de
Motivar al experiencia) para asesorar y ofrecer un servicitos Procesos
Personal personalizado al cliente, resolviendo susOperativos
problemas.

Fomentar las Alianzas, a fin de negociar
condiciones comerciales mas ventajosas co
los Proveedores

-

Propiciar ~ Las Agencias de Viajes y Turismo podranCondiciones
Alianzas realizar acciones conjuntas con otras agenciay/@ntajosas con
Verticalesy  prestadores de servicios que permitan provées Proveedores
Horizontales mejores servicios, y al mismo tiempo mejorar el
sistema de negociacion.

Considerar como alternativa de integracion a
los Grupos de Gestién, para la mejora de
la productividad y aumento de la

competitividad

Se podra considerar la alternativa de formar
Incorporar a  parte de los Grupos de Gestion, ya que éstbijoramiento
las Agencias constituyen, sin lugar a dudas, una de las dela
alos Grupos herramientas mas eficaces para mantener Pyoductividad
de Gestion aumentar la competitividad de las Agencias de

Viajes y Turismo.

Una vez presentadas de manera clara y concisaucadde las estrategias
propuestas relacionadas con el primer componertdlddelo de Gestion del

Conocimiento, las mismas se describen seguidamente:

ESTRATEGIA
Desarrollo de nuevos Productos y Servicios acorden

las necesidades dele@tie

SALIDA
Diversificacion
de la Oferta

ENTRADA - Productos

Incorporacién 1/




y Servicios

Una vez que se tienen identificados los clientesasmgencias de Viajes
Turismo, se debe estructurar una gama de senqaesatisfagan las necesidades
de los mismos. Esto a partir del compromiso firmeopsciente de toda la
empresa. En este negocio en constante procesardeocas importante estar al
dia, se propone realizar un andlisis en profunditadu gama de productos, esto
va a permitir cambiar el enfoque de una determiregincia, en funcion a su
radio de accidn, a su publico objetivo y conocejoma su competencia.

La mayor parte del valor agregado en los produgteervicios se deriva del
conocimiento y de la inteligencia. Cabe sefialae tpu empresa que ofrezca
productos y servicios basados en conocimiento, aesidera una empresa
inteligente, definitivamente una organizacion qpeeade. Uno de los retos para
las Agencias de Viajes Venezolanas es la incorporage nuevos productos y
servicios, para asi moverse a otros nichos.

En la actualidad, con el control de cambio imperaat el pais, los agentes
han encontrado toda una gama de servicios que pudaeer a sus clientes, a fin
de poder realizar sus viajes. Las Agencias de ¥ipigeeden reorientar las ventas
hacia productos mas rentables, pudiendo posicierarsla distribucion. Dentro
de los productos vendidos se tienen:

El Boleto, segun la investigacion de campo realizada esodupto lider en
todas las agencias del pais. Es y seguira siendme@lcto mas demandado, por
lo que se recomienda que los empleados, dominenpestucto asi como los
sistemas de reservas para poder ofrecerlo y acaripadle otros servicios o
productos. Deberia ir acompafiado de otros servicios

Reservas Hotelerasa pesar de la enorme oferta a la mano de lastetiea
través de Internet, la recomendacion del agenteiajes es clave a la hora de
seleccionar un hospedaje. En la actualidad, ldesmns&és de reservas ya no estan
centrados en grandes cadenas hoteleras ahora areorppequefios
establecimientos que le permiten al agente desvi@Ejecer a sus clientes buenos
establecimientos a precios accesibles. Se debangliar en el conocimiento de

las alternativas. Los agentes al atender unaitsolide boleto debe tener la



iniciativa de ofrecer “necesita un hotel” y ensdguofrecer las ventajas de las
gue se dispone.

Seguros de Viajes ofrecer en forma regular este producto, por demas
necesario como parte de la tranquilidad y seguritdalbs viajes, los cuales dejan
un buen margen de ganancias para las agenciasagenges como parte de sus
conocimientos en viajes, debe ampliar los mismomateria de seguros a fin de
ofrecerlos como parte del viaje aprovechando quda adia los viajeros se
muestran concientizados con los temas de seguridad.

Cruceros, estos son productos en constante evolucién, gasanser un
producto selectivo a masivo. Se puede ofrecer maems de familias y pequefos
grupos, lunas de miel, entre otros. En la actud/ieéa Venezuela este producto
esta en ascenso dado que existen alternativas isen Americana siendo esta
dltima la gran limitante para la compra del mismo.

Viajes para Jbévenes las agencias pueden aprovechar este segmento,
ofertando destinos adecuados a los jovenes, ciwidackes propias para su edad.

Viajes de Incentivos extendidos a las empresas o principales cliek&ss
viagjes son una estrategia moderna gerencial wdizgara lograr metas
empresariales fuera de lo comun al premiar a ld&gantes con una experiencia
extraordinaria de viaje, una vez lograda esa ppréeles corresponde a las metas
fuera de lo comdn. El viaje de incentivo es un peegque alcanzan los que
demuestran un mejor desempefio en su trabajo.

Tramitacion de Divisas en la actualidad las agencias deben aprovechar la
situacion coyuntural en donde para poder obtenésadi para los viajes hay que
hacer muchos tramites. Este es un nuevo serviiertar.

Especializacion de las Agencias de Viajesuna de las alternativas
propuestas y en donde se requiere un conocimiaatfoinmo por parte de los
agentes es el especializarse en destinos lejamoscpmunes, o productos adn no
estandarizados; con respecto a Internet. Los pooi@es deben buscar en el
conocimiento de los destinos la oportunidad de ciegya que los turistas que
reservan en Internet suelen hacerlo hacia destteosanos muy populares y
conocidos por la gran mayoria o productos muy ddosc Las agencias pueden
ser innovadoras y diferentes a fin de brindarleus: dientes una experiencia

placenteraSe requiere de iniciativa experiencia previa y nayghciencia, tener la



idea clara como puede ser el caso de cruceros, \dajés de discapacitados,
viajes familiares, intercambios docentes y/o esittles, entre otros.

ESTRATEGIA

Fomentar la adaptacion Cultural hacia los Sistmas de

Gestion del Conocimiento en las Agencias dégjés y Turismo

SALIDA
Competitividad en |
empresa

ENTRADA 8 Cultura_ hacia la
Gestion del

Adaptacion o
P "/ Conocimiento

Las Agencias de Viajes y Turismo con el proposie idincorporando
estrategias para transformar la cultura organinationperante en sus empresas
por una cultura orientada hacia la gestion de damento, deben iniciar por
preocuparse de la satisfaccion de las necesidadasscempleados, el didlogo con
ellos, y la reflexién conjunta sobre la mision detablecimiento. Satisfacer las
necesidades de los empleados es lo mas importargéiericio al cambio de la
cultura organizacional, implica una motivacion dange para su trabajo. Se
pueden implementar estrategias como: capacitaoi@pras en el ambiente de
trabajo, incentivos, aumentos de sueldo, entresotro

Ademas, la Cultura Organizacional, comprende léisudes, experiencias,
creencias y valores, tanto personales como cudisirale la organizacion. En las
agencias, es necesario fomentar, una cultura dédanacion, una cultura del
conocimiento. Bajo este lema, la conexiéon humanarepilar fundamental de
una gestion exitosa.

Hoy dia, es necesario que las Agencias de ViajeBurysmo disefien
estructuras mas flexibles al cambio y que éste@dupca como consecuencia del
aprendizaje de sus miembros. Esto implica geneyadiciones para promover
equipos de alto desempeiio, porque el aprendizagguepo implica generar valor
en el trabajo y mayor adaptabilidad al cambio coa amplia visidon hacia la

innovacion. La capacitacion continua del agenteviges es un elemento



fundamental para apoyar la creacion de un progaeatado al fortalecimiento
del sentido de compromiso del personal hacia laresap cambiar actitudes y
fomentar la comunicacién, comprension e integradeias personas.

En esta nueva cultura es importante el empleoaieph y recursos para
comunicar los nuevos procedimientos de trabajodwssan el trabajo en grupo, la
cooperacion, la discusién y el andlisis. La comagiiin sirve también para
interiorizar y crear la nueva cultura organizaclprigexible y creativa; se
convierte, entonces, en una de las herramientas dkl sistema.

Ademas, las empresas modernas, influenciadas pardevos paradigmas,
invierten en conocimiento, innovaciones tecnoldgicacapacitacion 'y
entrenamiento, lo cual les permite estar mas caetaxito, dispondran de una
mayor productividad y logrardn mayores beneficiosla nueva economia del
conocimiento. Tal es el caso de las agencias, gsi€leberan propiciar el uso
intensivo de la informacién y el conocimiento cowador intangible, promover la
imaginacion, el suefio y su realizacion, a nivepadmlucto y servicios, ya que los

viajes no es mas que esto.

ESTRATEGIA
Promover la necesaria Gestion de Personas paxgrar

gue el proceso de Atencion al Cliente sea @feo y eficiente

ENTRADA 3
Necesidad - Gestiéon ‘
Ry 7 & Personal altamente
Personal Personas .
\l' Motivado

Dado que el sector esta sujeto a los cambios, émda puede afirmar que
ha variado el perfil del personal que labora enAlgencias de Viajes y Turismo,
esto se ha originado principalmente por el pesohgmeadquirido las tecnologias,
la productividad y la capacidad de adaptacion atepto de asesoramiento. Por
lo que el personal debe actualizarse, a fin detadspal nuevo entorno. Es por
ello, que la actualizacién permanente de las passquoe trabajan en este sector es

de vital importancia, esto abarca actualizacioncdabcimiento para el uso de las



tecnologias; del conocimiento de las necesidadeseas$ y expectativas de los
clientes; en los nuevos destinos, productos y&es/requeridos por ellos.

De acuerdo a lo anterior, el personal estara aliteneapacitado para la
esmerada atencion de los clientes, la profesiawéin de las personas y la
actitud positiva, la cual es percibida por los s y la valoran mucho. Los
Agentes de Viajes deben aprovechar los programa®rdeacion mixtos, que
combinan la metodologia presencial con la online, vietud de que los
profesionales en esta area tienen acceso a Inteametuna conexién de alta
calidad.

Las empresas que cuenten con esta herramientaresi@doptando nuevos
modelos de cultura organizacional orientados hekci@nocimiento y la gestidon
de informacion, en el producto que se incorporemejo: golf, eventos y
congresos, viajes de incentivos, turismo médicohdeho de incorporar nuevos
productos especializados obliga a los agentes @agmese y a adquirir
conocimientos en estos productos por lo que cobigencia los seminarios de
formacion.

Asi como la actualizacién es importante, tambiérdda incorporacion de
Incentivos al Personal; ya que a través de éstgsasBovera la motivacion del
agente de viajes hacia el alcance de las metasipag@mnales. Es importante
mencionar, que una conducta esta motivada cuandioi@e claramente hacia una
meta ya sea de trabajo o personal. El motivo es @lg los impulsa a actuar, la
necesidad de trabajar por el pago. El motivo sesgmta siempre como un
impulso, un deseo, una necesidad. No todos losvatienen un mismo origen,
ni son de la misma intensidad, ni tienden haciari®ssnas cosas. Sin embargo, se
puede decir que el campo de la motivacion en eltartdboral abarca la totalidad
del psiquismo humano, comprendiendo una gama amplise modviles que
incitan al hombre constantemente a actuar y sugeeear el trabajo.

Los incentivos para el personal se basan en esi@stuo y energia que se
requiere en la mayor parte del trabajo, conllevaadgue el personal esté
altamente motivado. Este hecho, asi como la nazaatompetitiva de las
personas, explica por qué se usan tanto los imosntiinancieros con los
empleados. Para ellos los planes de incentivosndsdreuna fuente de motivacion

que logre la cooperacion y confianza.



Ademas de un salario que cubra las expectativdssdagentes de viajes en
funcién de sus conocimientos y experiencias, esm@mnda los incentivos como
retribucion adicional. Los sistemas de incentivasapéstos empleados se ven
complicados por las grandes diferencias entre .elkkls desempefio de un
empleado se puede medir por desempefio y cumplionidat metas. Otras
medidas son la capacidad para promover productosergicios nuevos o
proporcionar diversos servicios y ayuda al cliegtee no producen ingresos
inmediatos por ventas.

Dentro de los lineamientos de desempefio para sbpar son dificiles de
desarrollar, porque muchas veces su desempefocafestitado por influencias
externas que van mas alla de su control. Las camdis econémicas y de
temporada, la competencia en ventas y los cambiotase demandas de los
clientes pueden afectar el nivel de desempefio deparsona. Por lo tanto, el
logro de metas solo, no puede ser un indicadortexdel esfuerzo de los
empleados que se refleja en el incremento
de la productividad.

A continuacién se proponen los tipos dgmes$ de incentivos mas comunes
en las organizaciones, los cuales incluyen: aumeetcsalarios por meéritos,
gratificacion por actuacion individual, comisiongcéentivos por la actuacion del
grupo y participacion de utilidades. Gumento de salarios por méritos es un
incremento en la tarifa horaria o en el salaricudeempleado como premio por
una actuacién superior. Una gratificacion por agtuaes un pago en efectivo por
una actuacién superior durante un periodo espadific

Un incentivo por la actuacion de grupo, el premstaebasado en una
medicion de la ejecucion por parte del grupo masspbre la actuacion de cada
miembro del mismo. Los miembros del grupo particigkel premio en forma
igual o en proporcion a sus tarifas de pago poa.hbos incentivos pueden
clasificarse como: “financieros” y “no financierpsho obstante seria mas
conveniente clasificarlos como “competitivos” y Ubgperativos”. Organizar
personas en grupos significativos y hacer quajeabunidos hacia un fin comun,
origina un mayor aprendizaje en el nivel educatilaérmino incentivo se utiliza

como fuerza propulsora que se emplea como un npad#alcanzar un fin.



De acuerdo a lo anterior, se propone pmar la participacion de los
empleados de la Agencia de Viajes y Turismo err@tgso de desarrollo de las
actividades, a través de técnicas motivacionalpsceses y trabajo en equipo,
por lo que se deberan girar instrucciones a lo®i@es para que convoquen a
todos a incorporarse al trabajo creativo de lagsageie ameriten su participacion,
ademas de rotar por una semana 0 mas a los emplepdo tengan mas
experiencia en el cumplimiento de las tareas, @& orienten a los demas
comparfieros en las distintas actividades o funciones

También, se puede implementar un sistenmafdemacion entre los distintos
niveles de la Agencia, a fin de dar a conocer logrds obtenidos y la
problematica general de la misma. Esto podra seliami la convocatoria a
reuniones semanales entre los empleados o ageages;omo el envio de
circulares y colocacion de carteleras que apoitdormacion que amerite ser
conocida por los empleados de la organizacion.

De igual modo, se podra incentivar la coap@én entre los agentes de viajes
para lograr mejorar el desempefio laboral, dondmaslse haga ver a los mismos
mediante charlas la importancia de la cooperaciomo factor determinante en el
logro de una mayor efectividad y eficiencia. Aptied principio de la equidad al
otorgar aumentos, promociones, ascensos Yy recommtos al personal
considerando el nivel de desempeiio cualitativo gntitativo, responsabilidad,

asistencia y puntualidad.

ESTRATEGIA

Fomentar las Alianzas, a fin de negociar comntones

comerciales mas ventajosas cos Proveedores

ENTRADA h

Necesidad de Alianzas “ SALIDA

Incorporacion \r Ventajas con los
Proveedores




Como se explicé en puntos anteriores, el entornagd@gencias de Viajes y
Turismo viene marcado por una tendencia a la vdimexta por parte de los
proveedores, la irrupcion de las tecnologias y speeto adicional no menos
importante como lo es la integracion empresaridlrespecto, el proceso de
integracion de las Agencias de Viajes ha estadavauu principalmente, por la
busqueda de mejoras en la negociacién y condici@moeserciales con los
proveedores.

En la actualidad, las Agencias de Viajes y Turidfeaezolanas han venido
asociandose tradicionalmente para defender intei@saunes. Esta tendencia se
ha hecho mas acusada en los Ultimos afios. Lasaesmes se crean teniendo
como vinculos la especialidad o el area de actnadgi existen asociaciones
nacionales e internacionales. No obstante, lasidoas atribuidas a cada
asociacion no son iguales, pero ello viene a degermt circunstancias,
antigiedad, cohesion del colectivo y objetivos ales$ociacion. Esta estrategia
colectiva se ha ido constituyendo en un requisiisidn para la supervivencia de

las agencias, asi como una posibilidad de desarr@htajas competitivas.

ESTRATEGIA

Considerar como alternativa a los Grupos de Gesti para la

mejora de la productividad y aumento dé&a competitividad gestion’
EDCLEQZ? de Grupos de . SALIDA
| i6 Gestion Mejora de la
neoTpoTEEn \r Productividad

Los Grupos de Gestion constituyen sin lugar a dudasde las herramientas
mas eficaces para mantener y mejorar la compeitivi Le proporciona a las
agencias mayor poder de negociacion con los provesdMejora la imagen
corporativa, ya que genera un efecto positivo eloiseclientes que ven que su

agencia de confianza forma parte de una gran red.



Las agencias se benefician con la fortaleza queesepta el grupo para
competir con las grandes redes, de esta formanasesas pequeiias y medianas
no quedan aisladas pudiendo mejorar asi las comg@iside compras de servicios.
De igual modo, la imagen corporativa de las agsngige forman parte de estos
Grupos de Gestidn genera un efecto positivo eogeclientes, que ven que su
agencia de confianza forma parte de una gran red.

En virtud de los beneficios que ofrecen los Grugp@ssestion, se describen
los tres grupos existentes en Venezuela, en loexuse han asociado las
Agencias de Viajes y Turismo Venezolanas en busaae&jores oportunidades de
mercado, se tienen:

Grupo Global: fue creado en el afio 1998, gracias a la laboondsia que
desarroll6 un grupo importante de empresarios aogaltradicion en el area de
Viajes y Turismo. En ese momento consideraron lpomancia de unirse y
consolidar esfuerzos con el propésito de afromtarétos de un mundo cada vez
mas competitivo y globalizado. ElI Grupo Global &escuerdos estratégicos con
diferentes proveedores, los cuales se traducerustangiales beneficios, estos
acuerdos incluyen: Lineas aéreas internacionaleacionales, tour operadores,
compafiias aseguradoras, hoteles nacionales y gos#&tamas de reservaciones,
lineas de cruceros y alquiler de vehiculos. Enctaadidad cuenta con unas 40
agencias a nivel nacional.

Grupo Over: es una red comercial de agencias de viajes indepdrs, que
unidas bajo una misma imagen corporativa asesoransaclientes sobre las
mejores opciones del mercado en viajes de empréeatyrismo vacacional. Es
un grupo internacional. Se crea en septiembre 88, XAito de la unidn de varios
profesionales, procedentes de aquellos primerogeptas del asociacionismo del
sector de agencias de viajes catalanas.

Dentro de sus principales objetivos: aportar selgdria la agencia de viajes
independiente, optimizar todo lo posible la reridhi de su gestion, apropiada
formacion del personal, publicidad a costo comgartseleccion, evaluacion y
utilizacién conjunta de los mejores sistemas ddid@escontrol de calidad de
todos los productos puestos a la venta y rentabildk la gestion en general. Este

grupo cuenta en la actualidad con alrededor deg&hcias asociadas en el pais.



Grupo Centuria: es un consorcio conformado por un grupo de Agenda
Viajes Venezolanas, que con su amplia trayectoeiatrd de la Industria del
Turismo en Venezuela; conforman una de las masriammes fuerzas de ventas
en todo el sector turistico nacional. Actualmeatgrupo esta conformado por las
siguientes Agencias de Viajes: Air Mundo, Viajesdan, Del Plata Travel,
Extravaganza, Viajes Humboldt, Passarini Sua@upo Pirineos, Selma
Viajes, Souvenirs Tours, Tomaca Tours y Travel UGA. aproximadamente). El
grupo considera que tienen fortaleza de negociaaidn una importante y
creciente participacion en el mercado y con el comjso Corporativo de
cumplir los acuerdos establecidos. Con un granrv@gle ofrece un “PLUS” de
valor a sus clientes y proveedores, en la medidguercada una de sus empresas

miembros esté enfocada y alineada hacia una misstea m

Luego de haber detallado las estrategias corregpued al primer
componente del Modelo de Gestion del Conocimiedaptado a las Agencias de
Viajes y Turismo Venezolanas, se procede a defarrtds estrategias que
corresponden al segundo componente basaderaresos los cuales engloban
todo el conjunto de actividades que realizan dgentes de viajes para lograr

los objetivos de la empresa.

Figura N° 18

Segundo Componente del Modelo de Gestion del Conaeento

Actualizacion

PROCESOS l . del
4 Conocimiento

Fuente: Loggiodice, Z., adaptado de Pefia y Otros (2008).



Igualmente, como se procedié con el primer compiesn este otro se
tomaron en cuenta los resultados arrojados enadisBnDOFA, de los cuales se
desprenden las estrategias relacionadas con eid@gomponente del Modelo de
Gestion del Conocimiento propuesto, basado Peacesos Ahora bien, es
importante mencionar que el desarrollo del comptende Procesos, viene dado
por la necesidad detectada en el impulso de unadwolegia que permita la
identificacién del conocimiento clave necesaricaparrealizacion de la actividad
de la empresa, en este caso de la Agencia de Widjagsmo, lo cual contribuye
a la utilizacion efectiva por el personal de laramg que lo necesite, la validacion
de las necesidades actuales y futuras de conod¢oniéetectando y anticipando

nuevos conocimientos, eliminando, a su vez, loslebss.

A continuacion se proponen algunas estrategiaaciogladas con los
Procesosen la operacién de las Agencias de Viajes:

Actualizar los procesos involucrados en Ia
Gestion de Ventas para la mejora de la
productividad de la Agencia

Mejoramiento

Actualizar los

de la
Procesos .
. . o Productividad
Es necesaria la continua actualizacion de los
procesos adaptados a los nuevos cambios y
circunstancias del entorno.
Crear acuerdos con los Proveedores a fin
de minimizar los tiempos de espera para la
confirmacion de los Servicios
Generar Las Agencias de Viajes y Turismo podraminimizacion
acuerdos con crear acuerdos con sus Proveedores que les de los
los permita a su vez minimizar los tiempos deTiempos de

Proveedores espera de confirmacion con los clientes. Espera



Inmediatamente, de mostrar de manera especifitzaloea de las estrategias
propuestas relacionadas con el segundo comfmoroel Modelo de Gestidon
del Conocimiento, el cual tiene que ver denocesos se describen ampliamente

cada una de las estrategias:

ESTRATEGIA
Actualizar los procesos involucrados efa Gestion de
Ventas para la mejora de la productividad déa Agencia

. Procesos
ENTRADA
Necesidad de de la Gestion - _ S.ALI.I?A
Actualizacién de Ventas Fidelizacion de los
\r Clientes

Servicio Pre Venta y Post Ventaen cuanto a la gestion pre-venta que realizan
los agentes de viajes es muy usual encontrar el ipterés que prestan éstos ante
algunos posibles clientes cuando se visita la agenestan atendiendo a otros
clientes, tratan de salir de la atencion muy rapielste procedimiento debe
replantearse ya que muchas veces con prestar eamost poco de atencién se
tiene el 50 por ciento de posibilidad de cerrar Vaatas y asi ganar nuevos
clientes.

Por otra parte, las Agencias de Viajes deben imrarp todos los niveles el
servicio postventa. Este servicio es responsabilaatoda la organizacion y es
fundamental en la creacion y desarrollo de una @mapsitiva de la agencia. La
postventa debe ser sistematica, y consiste erzaealin seguimiento de los
clientes para determinar su nivel de satisfaccigglizando las acciones
correctivas pertinentes. Para las agencias desvagiales, es fundamental este
servicio a fin de mantener a sus clientes lealeque se logra a través de la
satisfaccion continua de las necesidades, desexsegtativas de los mismos.

Es importante mencionar, que trabajar con los gedespués de la venta
constituye una herramienta muy valiosa que les piefna las agencias: eliminar
la competencia por la calidad superior del servigie se brinda; ampliar la base

de clientes por medio de las referencias; refoez@restigio de la empresa como



organizacion seria y formal; aumentar la credibtidnicial y por consecuencia
fidelizar a los clientes.

Atencion Personalizada:la atencion exquisita al cliente va a ser la cloaea la
permanencia de muchas agencias. Concertar citasapreon los clientes,
informarle de las alternativas de destinos, se gmuedrganizar sesiones de
proyeccion de videos sobre el destino. Que lostedese sientan asesorados por
auténticos profesionales y de forma especial, stesidad de desplazarse a las
agencias.

Lo anterior permitira la fidelizacion de los cliesf obteniéndose clientes
satisfechos. Un plan de fidelizacion es definir duaker, como y cuando en
relacion al contacto con los clientes. Todo planfidelizacion puede incluir
algunas de las siguientes tareas: realizar el gsesvide preventa; envio de
informacion periddica por e-mail; buena atencidiefémica; efectuar visitas de
mantenimiento; atender sus reclamos y dar resppupstatas; tener un servicio
postventa efectivo, entre otras.

Clinicas de Ventas:al incorporar las “Clinicas de Ventas” como modadidie
abordaje y solucién de obstaculos de ventas, la & remover las trabas
emocionales y/o técnicas que tienen algunos ageatesalcanzar o mejorar sus
objetivos de ventas. Con las Clinicas de Ventaabse un espacio de analisis y
reflexion sobre los detalles que se pueden praseata concretar las mismas.
Ademas, como estrategia de proceso de la GestibiCa®ocimiento permite
actualizar al mismo en su ejecucion. Con la inc@@on de las Clinicas de
Ventas, se podrd obtener mayor rentabilidad yuwatdg positivas por parte del
personal y esto redunda en la calidad del serM@$ocuales seran necesarias para
que los intercambios sean eficientes.

Servicio a Domicilio: la incorporacion en la fuerza de ventas de agelgesajes

a domicilio, se considera un gran potencial paradata directa en turismo,
porque responde a las necesidades de los clientesto mayor asesoramiento
requiere un producto, mejor se adaptara a la vantebmicilio. Los clientes
quieren un excelente servicio y lo quieren en alydhora que ellos determinen;
aprovechando la tendencia mundial de incrementtudemo de tercera edad,

cada vez son mas las personas de este segmenfureifigeen la atencion de



agentes moviles. Esta labor comercial de visitasaclientes deberia realizarla la
persona de la agencia con mas cualidades para ello.

ESTRATEGIA
Crear acuerdos con los Proveedores, a fin de mininar los

tiempos de espera para la confirmacidrfe los Servicios

> Politica con
ENTRADA
Necesidad de los Proveedores l SALIDA

Eficiencia en la

Acuerdos -I Gestién

La politica de proveedores es clave en toda ageateimiajes. Debe ser

definida y de obligado cumplimiento; para asi logreuerdos que redunden en
beneficios para los clientes. Centrarse en un noirde proveedores que cubran
las necesidades de la agencia. No se debe escogeovaedor solo por la
comision que otorgue a la agencia, se debe tomatuenta, la calidad del
servicio, la variedad de productos, su flexibitiddo actualizado de los mismos;
el manejo de los reclamos, entre otros. Se delmrugar respuestas rapidas por
parte de los proveedores.

Al concentrar las ventas, el volumen de las mismagor o menor sera
interesante para el proveedor y asi prestara neasiah a la agencia. Ademas,
cuando el proveedor da respuestas rapidas se digeninlos tiempos de
confirmacién para con los clientes; por consigwese ofrecera un servicio de
calidad total.

Una vez analizados y decididos los productos quespea ofrecer, se debe
comprobar si la politica de proveedores cubre ¢zesidades; en este caso, puede
ser util mantener una buena comunicacion y relacbdnestos proveedores por su
mejor conocimiento del producto y por las ideas gueden aportar.

Es de vital importancia al hacer acuerdos con mderes, evaluar el
aspecto ético y de cumplimiento por parte de égtogue las Agencias de Viajes
y Turismo Venezolanas en la mayoria de los casndeva cuenta de terceros,
representando en muchas oportunidades al proveedte los clientes,



cumpliendo asi con la uncién mediadora de las aggna cambio de esto el
proveedor se compromete a abonas la comisién atarckan la agencia por la
venta.

Una vez desarrollado el segundo componente, segbasecer componente
del Modelo de Gestion Estratégico adaptado a lanéigs de Viajes y Turismo

Venezolanas, denominadecnologia(Ver Figura N° 19)

Figura N° 19

Tercer Componente del Modelo de Gestion del Conociento

Facilitadores
Tecnologicos

TECNOLOGIA l ‘\\.................>

Fuente: Loggiodice, Z., adaptado de Pefia y Otros (2008).

Seguidamente, se presentan las estrategias redei® con l[decnologia:

Actualizar los Facilitadores Tecnoldgicos
gue permitan el acceso al conocimiento

Emplear La actualizacion de los Facilitadores Acceso al
Facilitadores Tecnolégicos en las Agencias de Viajes y Nuevo
Tecnologicos Turismo permitira el acceso al conocimientdzonocimiento

generar nuevo conocimiento y compartirlo.

Las nuevas Tecnologias de la Informacion y Comuaiboa son
instrumentos de apoyo que pueden ser utilizadosppde de las Agencias de

Viajes y Turismo, lo cual permiten incrementar $@svicios que se ponen a la



disposicion de los clientes. A continuacion se diescla estrategia propuesta

relacionada a este tercer componente:

ESTRATHA
Actualizar los Facilitadores Tecnolégicosque
permitan el acceso aonocimiento

ENTRADA - | SALIDA
Necesidad de Facilitadores Acceso al

Actualizacién = Tecnoldgicos \1 Conocimiento

La aparicion de nuevos medios de comercializacéacionados con las

Tecnologias de la Informacion, como es el casdrdeinet, ha significado para
las Agencias de Viajes y Turismo Venezolanas uaa gportunidad mas que una
amenaza. La disponibilidad de informacion se estdvidiendo en una clave
estratégica para la gran mayoria de las empreststdenologia permite tener un
conocimiento amplio de los clientes y facilita edprle proporcionar ofertas
individualizadas; ademas se puede establecer coauidn con los clientes de
forma mas répida y frecuente, contribuyendo a @sarelos lazos con ellos, lo
cual se traduciria en fidelizar al mismo.

Para el Agente de Viajes y Turismo las tecnologiasno Internet,
constituyen un valor agregado que le permite meguwarelacion con el viajero.
Para el agente de viajes Internet, no es un codgreds un valor agregado que le
permite mejorar su relacion con el viajero. De lallhecesidad de aprovechar sus
recursos e innumerables ventajas. Como por ejemgiear enciclopedias
virtuales, a fin de dotar a los agentes de todeoelocimiento acerca de los
destinos y hacerlo llegar a los clientes, asi cdan@reacion de sus propios
portales, donde los clientes con toda confianzagueealizar sus consultas ya
que el hecho de que una agencia tradicional ekteiorada con una virtual le
inspira confianza a los clientes.

Igualmente, se podran eestablecer mecanismos gaetigan la seguridad y
confiabilidad de los datos en Operaciones Eleata®icon la finalidad de agilizar

las operaciones electrOnicas. Por su parte, loterB@s de Reserva han



incorporado una gran variedad de productos quditéacila relacion con los
clientes, ya que éstos son de facil acceso a tovésgernet.



