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MODELO DE LA ENTREVISTA

Valencia, 16 de julio de 2009.

Estimado Sefor:

En el marco de los Estudios Doctorales en Cien&diginistrativas de la
Universidad del Sur — Tuxtla Gutiérrez Estado dea@ds - México, se esta
realizando una investigacion tituladha Gestion del Conocimiento como
Ventaja Competitiva para las Agencia de Viajes y Tausmo en la Nueva
Cadena de Distribucion Turistica. Caso Estudio: Veezuela, por lo que se
hace necesario para su desarrollo contar con laidopide expertos del sector

Turismo.

Le aseguramos que la informacion que Usted sutreniendra un caracter
cientifico y sera utilizada exclusivamente para fioes antes expuestos. Su
opinion es de gran importancia para este estudin/@que se le agradece la

mayor objetividad.

En la espera de que podré contar con su colaBorague agradezco de
antemano, aprovecho esta oportunidad para saludasgi@tentamente.

Msc. Zuleyma Loggiodice Lattuf
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ENTREVISTA

1. ¢ Cuales son las oportunidades que deben apesvashAgencias de Viajes en

Venezuela?

2. ¢Considera que el sector de Agencias de Viajesepta Resistencia al

Cambio?

3. ¢ Existe Cultura de Servicio dentro de las Agende Viajes?

4. ¢ Cree Usted que el personal que labora en tr e Agencias de Viajes se

encuentra capacitado para el manejo de las Hemégasid ecnoldgicas?

5. ¢Considera que la nueva Alianza en Grupos dedBgxdria ser beneficioso

para las Agencias de Viajes?
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6. ¢ Cudles son las amenazas a las que se debentanfas Agencias de Viajes

en Venezuela?

7. ¢Considera que las Agencias de Viajes manejansamtido solido de

Orientacion al Servicio?

8. ¢ Qué opina Usted sobre la aparicién de nuevadasade distribucién?

9. ¢Usted considera que el cobro de los FEE poe parlas Agencias de Viajes
son suficientes para mantenerse? ¢Qué propondté demo alternativa de

ingreso?
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10. ¢Qué acciones pudieran implementar los Agatge¥iajes para Agregarle

Valor a su Gestién de Servicios?

11. ¢En qué area considera Usted que se debe gregpaCapital Humano del

sector?

12. ¢ Considera importante la incorporacion de lstiG® del Conocimiento para

las Agencias de Viajes?
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MODELO DEL CUESTIONARIO

Estimado Sefor:

En el marco de los Estudios Doctorales emdas Administrativas de la
Universidad del Sur — Tuxtla Gutiérrez Estado deads - México, se esta
realizando una investigacion tituladaa Gestion del Conocimiento como
Ventaja Competitiva para las Agencia de Viajes y Tasmo en la Nueva
Cadena de Distribucion Turistica. Caso Estudio: Veazuela, por lo que se

hace necesario para su desarrollo contar con sipopi

Le aseguramos que la informacion que Usted sutrenisendra un caracter
cientifico y sera utilizada exclusivamente para fioes antes expuestos. Su
opinion es de gran importancia para este estudip/@que se le agradece la
mayor objetividad. El cuestionario consta de 3gmrEn la parte I, se consultan
datos generales de la empresa. En la Il y Il pdelecuestionario, se presentan
una serie de proposiciones con cinco (5) alteraatde respuesta, debe marcar la
opcion que Usted considere mas adecuada.

Ejemplo:

ITEMS RESPUESTA

El éxito de su agencia se d§ Muyde De En Muy en
Acuerdo acuerdo| Neutral | Desacuerdo Desacuerdo

en gran parte a la fidelizaci

de los clientes
v

Gracias por su Colaboracion...
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| PARTE. DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

1. Tipo de agencia de viajes:
a) Viajes y Turismo (VT) b) Mayoristde Turismo (MT)
c) Mixta

2. Capital Social de la Empresa:
a) 2000 Unidades Tributarias ___ b) Mas d@020T __ ¢) Menos 2000 UT

3. Antigiiedad en el sector:
a) Menos de 5 afios b) Entre 5 y 18 afio
c) Entre 10 y 15 afilos d) Mas de 15afios

4. Principal segmento de mercado que atiende:
a) Vacaciones b) Viajes de Negocios__  dptro

(especifique)

5. Producto més vendido en su agencia:

a) Boletos b) Paquetes _ c) Hospedaje

d) Cruceros e) Alquiler de autos f) Otros (especifique)

6. La Agencia dispone del sistema de reservacion:
a) Sabre b) Galileo c) Amadeus

d) Ninguno e) Combinacidspcifique)

7. Su agencia de viajes pertenece a:

a) BSP doméstico b) IATA c) Es agencia satélite

8. A cual de los siguientes grupos de gestidrepede:
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a) Over b) Centuria c)&r@lobal d) Ninguno
Il PARTE. GESTION EMPRESARIAL
item Afirmaciones Muy de De Neutral En Muy en

Acuerdo

Acuerdo

Desacuerdo| Desacuerdo

Usted como Gerente considera que:

9.

El conocer los gustos y preferenc
del cliente y la especializacion
servicios y destinos, le ha permiti
mantenerse en la distribucig
turistica

10.

La oferta personalizada adaptad
las necesidades de sus clientes
asesoramiento  continuo vy
atencién post-venta, han sido cla
en la gestion de su negocio

11.

El ofrecer precios competitivos
sido la razén por la cual compr
los clientes en la agencia

12.

La disponibilidad y dominio d
herramientas  tecnoldgicas
facilitado su gestion de atencion
cliente

13.

La formacion continua del persor
gque labora en la agencia,
determinante para la prestacion
un buen servicio

14.

La profesionalizacién del persor
gue labora en la agencia, es gara
de un servicio de calidad

15.

Las alianzas estratégicas le |
permitido mejorar la gestion d
negocio
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lIl PARTE. GESTION DEL CONOCIMIENTO

item

Afirmaciones

Muy de
Acuerdo

De
Acuerdo

Neutral

En
Desacuerdo

Muy en
Desacuerdo

Usted como Gerente considera que:

16.

La incorporacion d
Internet 'y el Comercig
Electrénico, forman parte d
sus estrategias de gestion

17.

Ha mejoradg
significativamente F
eficiencia del negocio,
través de las reuniones
trabajo con el personal gt
labora en la agencia pa
compartir ideas y
conocimientos

18.

La clave del éxito de <
negocio es producto en gr
parte del trabajo en equip
la visibn compartiday la
creatividad

19.

En general, la cultura de
organizacion  valora €
intercambio de informacié
con los proveedores
clientes

20.

Para que la organizaci
aprenda es necesario
desarrollo de la creativida
por parte de sus empleado

21.

La Gestion de
Conocimiento es reconoc
explicitamente  que ¢
aprendizaje es un proce
gue debe ser gestionado
los lideres de F
organizacion
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22.

Para la Agencia ¢
importante la transmisio
del conocimiento de u
empleado a otro

23.

Es relevante brindarle

personal la oportunidad ¢
capacitarse constantemer
para el enriquecimiento ¢
Sus conocimientos

24.

La organizacion  del
propiciar Cursos (
especializaciones para
personal en el &rea ¢
trabajo en la cual s
desempeiia

25.

El proceso de socializaciq
en las Agencias de Viajes
Turismo le afadg
conocimientos novedosos
su personal

26.

Existe consistencia entre
visién de su Agencia y s
desemperio actual

27.

Es importante motivar a s
empleados hacia el alcan
de metas Yy objetivo
organizacionales

28.

La capacidad de
organizacion para aprend
se debe traducir en
posibilidad de evoluciong
permanentemente
(flexibilidad)

29.

Se debe practicar
comunicaciéon a través ¢
diversos mecanismos, tal
como: reuniones, informe
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programas de formacio
creacion de equipo
multidisciplinarios

30.

Siempre esté en la busqué
de nuevos modelos ¢
Gestion para incorporarlg
al negocio
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COEFICIENTE ALFA CRONBACH

TOTAL
PUNTAJE
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PROMEDIO

DESVIACION

VARIANZA

2,0

SUMATORIA DE LAS VARIANZAS DE LOS ITEMS




5 | MUY DE ACUERDO o | o] o 0 ol ol ololo]o
4 | DE ACUERDO o | o] o 0 o ol ololo]o
3 | NEUTRAL o | o] o 0 o ol o]olo]o
2 | EN DESACUERDO o | o] o 0 o ol ololo]o
1 | MUY EN DESACUERDO 9 |27 |11 ] 1 s | 7 [ 7 Julw] 7
TOTALES 9 | 27 | 1 1 5 | 7 | 7 |11 18] 7 |
Interpretacion del Coeficiente de Confiabilidad
2 Rangos Coeficiente Alfa
N Z S Muy Alta 0,81 a 1,00
* 1 _ —_ Alta 0,61 a 0,80
- T~ |~ 0,88 Moderada 0,41 a 0,60
N-1 SF Baja 0,21 20,40
otal Muy Baja 0,0120,20

TOTAL ITEMS =




