CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Después de recolectar la informacion aéBade las técnicas de una
entrevista semi-estructurada y una encuesta, apoyad un cuestionario
conformado por treinta (30) items de tipo abanies, decir las respuestas
consistieron en una serie de alternativas, ensredales el encuestado escogio la
que creyd conveniente; se procedio a la interp@tag analisis de cada uno de
los items, para dar cumplimiento al desarrollo ake dbjetivos disefiados por la
investigadora.

Al respecto, Balestrini (2003: 73), sefiqle “se debe considerar que los
datos tienen su significado unicamente en funci®mad interpretaciones que les
da el investigador, ya que de nada servira abuadafitrmacion si no se somete a
un adecuado tratamiento analitico”. Por lo tant,psocedio a representar de
manera general, en forma grafica y computarizadan&isis porcentual de los
resultados obtenidos; para ello se emplearon di@gairculares y la técnica que
se utilizd, se baso en el calculo porcentual de ¢aan.

En lo que respecta a los procedimientogematicos, se utiliz6 una
distribucion de frecuencias, ya que la misma regtas un conjunto de
puntuaciones ordenadas en sus respectivas dateg®osteriormente, se
tabularon los resultados de acuerdo a las frecagnbiel mismo modo, se empled
una matriz DOFA, la cual permitié interpretar lagepcion acerca de la gestion
empresarial de las Agencias de Viajes en Venezpelaparte de los agentes
sociales involucrados, y asi llegar a la identdiéa de las debilidades,

oportunidades, fortalezas y amenazas. A continna@dmnuestran los resultados:



4.1.1 Diagnoéstico de la Situacion Actual de las Ageias de Viajes en

Venezuela

| PARTE. DATOS GENERALES DE LA EMPRESA
1. Tipo de Agencia de Viajes:
a) Viajes y Turismo (VT)

c) Mixta

Cuadro 6. Tipo de Agencia

b) Mayoristde Turismo (MT) __

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Viajes y Turismo (a) 73.3
Mayoristas (b) 10.0
Mixta (c) 16.7
Total 100%
Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
17%
10% = Viajes y

Turismo (a)

O Mayoristas de
Turismo (b)

= Mixta (c)

Gréfico 1. Tipo de Agencia

Andlisis: En lo que respecta a este item, los resultadtegarefque un 73.3% de

las Agencias de Viajes en Venezuela son de tipge¥ig Turismo, otro 16.7%

son de tipo Mixta y el restante 10.0% correspondetas Mayoristas. Es

importante resaltar, que en el Reglamento Vigeniteeslas Agencias de Viajes en

Venezuela (1999), las VT tienen la mayor ampliteduhciones.

2. Capital Social de la Empresa:

116



a) 2000 UT b) Mas de 2000 UT c) Menos 2000 UT

Cuadro 7. Capital Social de la Empresa

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
2000 UT (a) 8 13.3
Mas de 2000 UT (b) 45 76.7
Menos 2000 UT (c) 6 10.0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Grafico 2. Capital Social de la Empresa

Andlisis: De acuerdo a los resultados, un elevada@eptaje representado
enun 76.7% de las Agencias de Viajes eme¥egela superan el Capital
Social exigido para este tipo de empresa; esitbargo se encontré que un
13.3% cumple con el mismo y apenas un 10.0% seeatreupor debajo de lo
exigido en el Reglamento.
3. Antigiedad en el Sector:

a) Menos de 5 afios b) Entre 5y 18 afio

c) Entre 10y 15 aflos d) Més de 15 afos

Cuadro 8. Antigiedad en el Sector



Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)

Menos de 5 afios (a) 0 0
Entre 5y 10 afios (b) 3 5.0
Entre 10 y 15 afios (c) 10 16.7
Mas de 15 afios (d) 46 78.3
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Grafico 3. Antigledad en el Sector

Andlisis: Como se puede evidenciar en este gréafico, un 783% s Agencias de
Viajes que fueron consultadas tienen mas de 15 afiosl mercado, lo que
demuestra la estabilidad del negocio en el tierl@.mismo modo, se observé
que un 16.8% se mantiene en la escala entre 10ajid§ y un 5.0 se ubica entre
5y 10 afios, encontrandose que no hay agenciasiéate creacion.
4. Principal segmento de mercado que atiende:

a) Vacaciones__  b) Viajes de Negocios dptro

(especifique)

Cuadro 9. Principal Segmento de Mercado que atiende
Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Vacaciones (a) 10 16.7



Viajes de Negocios (b) 49 83.3
Otro (especifique) (c) 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).

0% 17%

@ Vacaciones (a)
O Viajes de Negocios (b)

O Otro (especifique) (c)

83%

Gréfico 4. Principal Segmento de Mercado que atiende

Andlisis: En lo que concierne en este grafico, 83.3% de gasndias de Viajes
que constituyen la muestra, estan dedicadas alesggrde Viajes de Negocios;
mientras que un 16.7% manifestdé que su principgimsato corresponde a
Vacaciones. Foster (1995), sostiene al respecte, agunas Agencias se
especializan en Excursiones y Vacaciones, peromaoyn pocas las que logran
sostenerse Unicamente con este tipo de segmenisidém que las Agencias mas
exitosas son las que cubren principalmente el rderda los Viajes de Negocios.
5. Producto més vendido en su Agencia:

a) Boletos b) Paquetes _ c) Hospedaje

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

Cuadro 10.Producto mas vendido

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Boletos (a) 59 100



Paquetes (b)

Hospedaje (c)

Cruceros (d)

Alquiler de Autos (e)

Otros (f)

Total 59 100%
Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Gréfico 5. Producto més vendido

Andlisis: Como se puede evidenciar, la totalidad de las éigende Viajes
encuestadas, es decir 100% respondié que su poodogs vendido son los
Boletos, lo que permite corroborar que el modeléddencias de Viajes en el pais
es comisionista, por lo que deberan estudiar l#pidsad de incorporar nuevas
alternativas de servicios, a fin de adaptarse auasas exigencias del mercado.
6. La Agencia dispone del Sistema de Reservacion:

a) Sabre b) Galileo c) Amadeus

d) Ninguno e) Combinaciospcifique)

Cuadro 11.Sistema de Reservacion que dispone la Agencia

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Sabre (a) 44 75.0
Galileo (b) 2 3.3
Amadeus (c) 10 16.7

Ninguno (d) 0 0



Combinacion (e) 3 5.0
Total 59 100%
Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Gréfico 6. Sistema de Reservacion que dispone la Agencia

Andlisis: En relacibn a este item, se observdé que un eleysdoentaje,
representado en 75.9% refleja que el Sistema denReson preferido por las
Agencias de Viajes en Venezuela es Sabre; miegtrasun 16.7% pertenece a
Amadeus, un 5.0 poseen dos sistemas en su Agébambinacion); y solo un
3.3% dispone del sistema de Galileo.
7. Su Agencia de Viajes pertenece a:

a) BSP doméstico b) IATA c) Es Agencia Satélite

Cuadro 12.Afiliacién de la Agencia de Viajes

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
BSP domeéstico (a) 0 0
IATA (b) 57 97.0
Agencia Satélite (c) 2 3.0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Grafico 7. Afiliacion de la Agencia de Viajes

Andlisis: De acuerdo a los resultados encontrados, un 97édasdAgencias de
Viajes que fueron consultadas pertenecen a la Asidti Internacional de Trafico
Aéreo, mejor conocida como IATA, lo que les permite mejor control de la
boleteria. Sin embargo, se encontré que un 3.0%Agemcias Satélites, por lo
que dependen para vender boletos de una Agencia IAT
8. A cual de los siguientes Grupos de Gestiorepede:

a) Over b) Centuria

c) Grupo Global d) Ninguno

Cuadro 13.Grupos de Gestion al cual pertenece

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Over (a) 8 16.7
Centuria (b) 2 6.6
Grupo Global (c) 10 25.0
Ninguno (d) 39 51.7
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Grafico 8. Grupos de Gestion al cual pertenece

Andlisis: Al consultar sobre los Grupos de Gestion al cualtgmecen las
Agencias, se encontraron resultados equitativogjugaun 51.7% no pertenece a
ningun grupo y el restante 48.3% esta repartideedos tres grupos existentes en
el pais, siendo Grupo Global el que tiene mas ageafiliadas.

Il PARTE. GESTION EMPRESARIAL

9. El conocer los gustos y preferencias del clignigeespecializacion en servicios

y destinos, le ha permitido mantenerse en la Histron turistica

Cuadro 14.Conocimiento de los Gustos y Preferencias del @ien

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 34 58.3
De Acuerdo 25 41.7
Neutral 0 0
En Desacuerdo 0 0
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Gréfico 9. Conocimiento de los Gustos y Preferencias del @ien

Andlisis: Un 58.3% de los encuestados se mostro Muy de Aougrun 41.7%
opind estar De Acuerdo, lo que refleja que la iéal de la muestra seleccionada
opina que el conocimiento de los gustos y prefeasnclel cliente y la
especializacion en servicios y destinos, le ha fpiglon mantenerse en la
distribucion turistica. Esto constituye una deflasalezas para las Agencias de

Viajes venezolanas.

10. La oferta personalizada adaptada a las nedesidde sus clientes, el
asesoramiento continuo y la atencién post-venta,sido claves en la gestion de

Su negocio

Cuadro 15.Actividades Claves en la Gestion del Negocio

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 39 66.7
De Acuerdo 20 33.3
Neutral 0 0
En Desacuerdo 0 0
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).



33% 0% 67% @ Muy de Acuerdo

@ De Acuerdo
O Neutral
O En Desacuerdo

O Muy en
Desacuerdo

Grafico 10. Actividades Claves en la Gestion del Negocio

Andlisis: Los resultados reflejan que un 66.7% esta Muy daeAdo con el
enunciado y el restante 33.3% se mostro De Acuésd@specto, Foster (1995),
sefala que el trato personalizado al cliente perenla empresa prestar el servicio
de un modo individualizado, se manifiesta en lo®rirentos de la verdad”, es
decir en los encuentros que tienen lugar con et Esto corresponde al
contexto en el que deben operan las Agencias desyidonde la calidad ocupa

un lugar estrella.

11. El ofrecer precios competitivos ha sido la rapdr la cual compran los

clientes en la Agencia

Cuadro 16.Precios Competitivos

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 0 0
De Acuerdo 0 0
Neutral 15 25.0
En Desacuerdo 44 75.0
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Grafico 11. Precios Competitivos

Andlisis: Al plantear si la oferta de precios competitivassido la razén por la
cual compran los clientes en su Agencia, se encaje 75.0% opind estar en
Desacuerdo con este planteamiento y otro 25.0 setun@a Neutral. Esta
situacion, deja en evidencia que el factor pre@oes la razén por la cual los

clientes compran en las Agencias, por ello le daa importancia al servicio.

12. La disponibilidad y dominio de herramientasnt#dgicas ha facilitado su

gestion de atencion al cliente

Cuadro 17.Disponibilidad de Herramientas Tecnologicas

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 59 100
De Acuerdo 0 0
Neutral 0 0
En Desacuerdo 0 0
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Gréfico 12. Disponibilidad de Herramientas Tecnoldgicas

Andlisis: Como se puede observar, la totalidad de los erad@stes decir 100%
respondié estar Muy de Acuerdo, ya que considetan lg disponibilidad y

dominio de herramientas tecnolégicas ha facilitadogestion de atencién al
cliente. Sobre este punto, el autor Navarro (20@&staca que dentro de los
nuevos conceptos o elementos a incorporar en tedgeke empresas de servicios,
se encuentran Internet y las Nuevas Tecnologiagugaestas le permiten dan un

servicio de calidad.

13. La formacion continua del personal que laborégaeagencia, es determinante

para la prestacion de un buen servicio

Cuadro 18.Formaciéon Continua del Personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 49 83.3
De Acuerdo 10 16.7
Neutral 0 0
En Desacuerdo 0 0
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Grafico 13. Formacion Continua del Personal

Andlisis: Al plantear la formacion continua del personal oonfactor

determinante para la prestacion de un buen sengeiencontré que un 83.3%
opind estar Muy de Acuerdo con esto; asi mismo &% manifestd estar De
Acuerdo. Esto corrobora lo sefalado por el Ingtituteramericano de Turismo
(2006), en los principios orientados al turismondk se afirma que estas
empresas requieren personal altamente calificadoya preparacion y formacion
le brindara al empresario un verdadero desarrodlficiente, correcto vy

competitivo a la hora de atender al cliente.

14. La profesionalizacion del personal que laboréaeagencia, es garantia de un

servicio de calidad

Cuadro 19.Profesionalizacion del Personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 34 58.3
De Acuerdo 25 41.7
Neutral 0 0
En Desacuerdo 0 0
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Grafico 14. Profesionalizacion del Personal

Andlisis: En relacion a este enunciado, 58.3% respondio Baigrde Acuerdo y
otro 41.7% manifest6 estar De Acuerdo, ya que denshn que la
profesionalizacion del personal que labora en gEn@as, es garantia de un
servicio de calidad. Por tanto, cabe citar a Mol{g@06), quien sefala que
desarrollar un servicio superior en calidad es nemrequisito para el éxito dentro
del mercado turistico, para lo cual se necesitatacomon un nivel de

profesionalizacidén acorde a las nuevas exigena@bsdrcado.

15. Las Alianzas Estratégicas le han permitidoonagjla Gestién del Negocio

Cuadro 20.Alianzas Estratégicas

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 10 16.7
De Acuerdo 29 50.0
Neutral 0 E
En Desacuerdo 10 16.7
Muy en Desacuerdo 10 16.6
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Grafico 15. Alianzas Estratégicas

Andlisis: Un 50.0% respondié estar De Acuerdo y un 16.7%mastré Muy De
Acuerdo con el enunciado; sin embargo un 33.3%orefip ubicarse entre las

alternativas En Desacuerdo y Muy En Desacuerdashsisultados reflejan que

aun existen opiniones dividas sobre la importamigalas alianzas estratégicas

como estrategia comercial para captar clientes, oy gnde para mejorar la
productividad del negocio.
Il PARTE. GESTION DEL CONOCIMIENTO

16. La incorporacion del Internet y el Comerciodi@nico, forma parte de sus

estrategias de gestion

Cuadro 21.Incorporacion del Internet y el Comercio Electr@nic

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 39 66.7
De Acuerdo 20 33.3
Neutral 0 0
En Desacuerdo 0 0
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Gréfico 16. Incorporacion del Internet y el Comercio Electra@nic

Andlisis: Al plantear si la incorporacién de Internet y @n@&rcio Electronico
forman parte de las estrategias de gestion depttasdagencias, 66.7% manifesto
estar Muy de Acuerdo y el otro 33.3% De Acuerdo;gle confirma que la
disponibilidad de herramientas tecnolégicas, el @aio Electrénico y el Internet

han sido un gran aliado para las agencias de viajes

17. Ha mejorado significativamente la eficiencid degocio, a través de las
reuniones de trabajo con el personal que labofa Agencia para compartir ideas

y conocimientos

Cuadro 22.Reuniones de Trabajo con el Personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 25 41.7
De Acuerdo 8 13.3
Neutral 0 0
En Desacuerdo 26 45.0
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Grafico 17. Reuniones de Trabajo con el Personal

Andlisis: Un 55.0% opino ubicarse entre las alternativas MeyAcuerdo y De
Acuerdo, debido a que consideran que a travéssdelmiones de trabajo con el
personal para compartir ideas y conocimientos sedjarado significativamente
la eficiencia del negocio. Ademas, se ubicd un¥5quienes sefalaron estar En
Desacuerdo en la realizacion de este tipo de reasjoresultado éste que se
encuentra en contraposicion con Davenport (2003),qye afirma que “el
conocimiento tiene poco valor para una organizasidm se comparte”.

18. La clave del éxito de su negocio es productgram parte del trabajo en

equipo, la vision compartida y la creatividad

Cuadro 23.Trabajo en Equipo, Visibn Compartida y Creatividad

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 25 41.7
De Acuerdo 34 58.3
Neutral 0 0
En Desacuerdo 0 0
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Grafico 18. Reuniones de Trabajo con el Personal

Andlisis: Como se puede observar, 100% se ubicé en lasatiteas Muy de

Acuerdo y De Acuerdo, lo que reafirma lo establegadr Malhortra (2005), en
relacion a las claves de éxito de una organizaeidnavés de la Gestion de
Conocimiento, donde se requieren capacidades temginak, asi como de la
creatividad, innovacion, trabajo en equipo y visa@imnmpartida del personal que

labora en las organizaciones.

19. En general, la cultura de su organizacion wagbintercambio de informacion

con los proveedores y clientes

Cuadro 24.Cultura Organizacional

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 25 41.7
De Acuerdo 34 58.3
Neutral 0 0
En Desacuerdo 0 0
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Grafico 19. Cultura Organizacional

Andlisis: Un 58.3% respondi6 estar Muy de Acuerdo y un 41nTénifesto estar

De Acuerdo en que la cultura de su organizacidmraakl intercambio de

informacion tanto con los proveedores como condsntes. Es importante
sefalar, que en las agencias de viajes esta nelppi&eedor - cliente constituye
el dia a dia de su gestion de negocios.

20. Para que la organizacion aprenda es necesdatesarrollo de la creatividad

por parte de sus empleados

Cuadro 25.Desarrollo de la Creatividad

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 5 8
De Acuerdo 25 42
Neutral 0 0
En Desacuerdo 29 50
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Gréafico 20. Desarrollo de la Creatividad

Andlisis: En relaciébn a este item, 50% de los encuestadaso opstar En
Desacuerdo, prestandole poca atencion al factarretividad, a pesar que el
modelo de Gestion del Conocimiento planteado pgedbe y Aguirre (1998),
establece como uno lo factores claves, la creatividel recuro humano. Sin
embargo, un 42% se mostr0 De Acuerdo y un 8% MuyAdeerdo con la
necesidad de incorporar estrategias creativasaldatsus negocios.

21. La Gestion del Conocimiento es reconocer exatiente que el aprendizaje

es un proceso que debe ser gestionado por losdiderla organizacion

Cuadro 26.Liderazgo de la Organizacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 16 27
De Acuerdo 43 73
Neutral 0 0
En Desacuerdo 0 0
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Gréfico 21. Liderazgo de la Organizacién

Andlisis: Al plantearle a los encuestados si estaban dediceerque la Gestion
del Conocimiento es reconocer explicitamente quapetndizaje es un proceso
que debe ser gestionado por los lideres de la iaagadn, 73% respondio estar
De Acuerdo y el restante 23% Muy de Acuerdo, lo damuestra que en los
lideres se gestan los cambios en la empresa actual.

22. Para la Agencia es importante la transmisioh ad@mocimiento de un

empleado a otro

Cuadro 27.Transmisioén del Conocimiento

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 47 80
De Acuerdo 12 20
Neutral 0 0
En Desacuerdo 0 0
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Gréfico 22. Transmisién del Conocimiento

Andlisis: Un 80% respondio estar De Acuerdo y un 20% Mucdgerdo, ya que
para la Agencia es importante la transmision dabciniento de un empleado a
otro. Esto lo reafirma (Pefia y Otros, 2006), guesefialan que el conocimiento
individual se debe materializar y revertir en lganizacién para generar valor y
crear ventajas competitivas estables.

23. Es relevante brindarle al personal la oporashidde capacitarse

constantemente para el enriquecimiento de sus coigItos

Cuadro 28.0Oportunidad de Capacitacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 11 18
De Acuerdo 24 42
Neutral 9 15
En Desacuerdo 0 0
Muy en Desacuerdo 15 25
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Grafico 23. Transmision del Conocimiento

Andlisis: En relacion a este item, el 42% opinod estar DeeAty un 18% Muy
de Acuerdo, ya que consideran que es relevanteddstéen al personal la
oportunidad de capacitarse constantemente paranmdjuecimiento de sus
conocimientos; sin embargo, se encontré un 25% spiemostrd Muy en
Desacuerdo y otro 15% Se mantuvo Neutral. El ajzajed organizativo, es un
ingrediente esencial para la obtencion de valodiddaen la cadena de valor por
lo que es fundamental integrarlo en el negociovédd, 2004).

24. La organizacion debe propiciar cursos o esfig@tédones para su personal en
el area de trabajo en la cual se desempefa

Cuadro 29.Cursos o Especializaciones del Personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 8 13
De Acuerdo 27 47
Neutral 9 15
En Desacuerdo 0 0
Muy en Desacuerdo 15 25
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Grafico 24. Cursos o Especializaciones del Personal

Andlisis: Un 47% expresé estar De Acuerdo y un 13% Muy deefimy

considerando que la organizacion debe propicissosup especializaciones para
su personal en el area de trabajo en la cual ssngesia. Por otra parte, un 25%
respondié estar Muy en Desacuerdo, debido a qusidean que estos cursos
generan altos costos de operacién y el margeniladiadtes sensible ante éstos. El

restante 15% se mostré Neutral.

25. El proceso de socializacion en las Agencia¥/idges y Turismo le afiade

conocimientos novedosos a su personal

Cuadro 30.Proceso de Socializacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 12 20
De Acuerdo 14 23
Neutral 13 22
En Desacuerdo 20 35
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Gréafico 25. Proceso de Socializacion

Andlisis: Un 35% respondio estar en Desacuerdo y un 22%&epbr otra parte
el 23% respondio estar De Acuerdo y un 20% Muy deeido, reafirmando que
el proceso de socializacion en las Agencias dee¥igj Turismo le afade
conocimientos novedosos a su personal. Al respeatbe citar a Nonaka y
Takeuchi (1995), el cual reafirma que el procesosdeializacion afiade el

conocimiento novedoso a la base colectiva que dasarganizacion.

26. Existe consistencia entre la vision de su Ageypsu desempefio actual

Cuadro 31.Visién y Desempeiio Actual

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 34 58
De Acuerdo 25 42
Neutral 0 0
En Desacuerdo 0 0
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).



42% O Muy de Acuerdo
o De Acuerdo

58%0
0O Neutral

@ En Desacuerdo

o Muy en
Desacuerdo

Grafico 26. Vision y Desempeiio Actual

Andlisis: En lo que respecta a este enunciado, el 58%mostr6 Muy de
Acuerdo y un 42% De Acuerdo, lo que denmaesfue los Gerentes de las
Agencias de Viajes y Turismo Venezolanas consideusn existe consistencia
entre la vision de su Agencia y su desempefio adtuatial es un punto positivo
en el manejo de las empresas de este sector y sdmmétituye una fortaleza

organizacional.

27. Es importante motivar a sus empleados hacicahce de metas y objetivos

organizacionales

Cuadro 32.Motivacion de los Empleados

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 49 83
De Acuerdo 10 17
Neutral 0 0
En Desacuerdo 0 0
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Grafico 27. Motivacion de los Empleados

Andlisis: Los resultados de este grafico reflejan que 83%odeencuestados
opind estar Muy de Acuerdo y un 17% De Acuerdonsaterando éstos que es
realmente importante motivar a sus empleados helcialcance de metas y
objetivos organizacionales, ya que la motivaciémplica el impulso hacia un

resultado satisfactorio.

28. La capacidad de la organizaciébn para aprendedebe traducir en la
posibilidad de evolucionar permanentemente (fldixidl)

Cuadro 33.Capacidad de la Organizacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 5 8
De Acuerdo 25 43
Neutral 27 46
En Desacuerdo 2 3
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Gréfico 28. Capacidad de la Organizacién

Andlisis: Un 46 se mostré Neutral, un 43% estuvo De Acuerda $% Muy de

Acuerdo, ya que apoyan la premisa de que la cagéhad la organizacion para
aprender se debe traducir en la posibilidad deuelmtar permanentemente
(flexibilidad), siendo parte del valor afiadido gpeeden proporcionar las
Agencias de Viajes en la actualidad. Sin embargo3% respondio estar En

Desacuerdo con lo planteado.

29. Se debe practicar la comunicacion a travésiwkrstd's mecanismos, tales
como: reuniones, informes, programas de formaciéneacion de equipos

multidisciplinarios

Cuadro 34.Comunicacion Organizacional

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 34 58
De Acuerdo 25 42
Neutral 0 0
En Desacuerdo 0 0
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Gréfico 29. Comunicacion Organizacional

Andlisis: Al plantearle a los encuestados, si se debe paaddccomunicacion a

través de diversos mecanismos, tales como: rew)ionrmes, programas de
formacion y creacién de equipos multidisciplinaries 58% de los encuestados
opino estar Muy de Acuerdo y un 42% De Acuerdo.edakncionar, que a través

de la comunicacion eficiente se logra un buen cbinganizacional.

30. Siempre esta en la busqueda de nuevos model@sstion para incorporarlos
al negocio

Cuadro 35.Busqueda de Nuevos Modelos de Gestion

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy de Acuerdo 31 53.3
De Acuerdo 14 23.3
Neutral 8 13.3
En Desacuerdo 6 10.0
Muy en Desacuerdo 0 0
Total 59 100

Fuente: Resultados de la Encuesta (2008).
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Grafico 30. Busqueda de Nuevos Modelos de Gestidn

Andlisis: Al plantearle a los encuestados, si se encueietrgpse en la busqueda
de nuevos modelos de gestion para incorporalosregocio, se observd que un
elevado porcentaje, representado en un 76.6% &6 ehire Muy de Acuerdo y
De Acuerdo, lo que refleja la factibilidad del etupropuesto. Sin embargo, un
13.3% se mostré Neutral y s6lo un 10.0% estuvo egsabuerdo, reflejando la
resistencia al cambio en su organizacion.

4.1.2 Interpretacion de la percepcion acerca de Igestion empresarial de las
Agencias de Viajes en Venezuela, por parte de losgemtes sociales
involucrados

Cuadro 36.Analisis DOFA

Factores | OPORTUNIDADES ] AMENAZAS I

Externos 1. Participacion activa en lal. Inminente eliminacién de
conformacién del nuevo ReglamentoComisiones.

sobre Agencias de Viajes. 2. Incorporacion de nuevos
2. Diversificacién de nuevos serviciosintermediarios.

(Operacién Local de Receptivo —3. Aumento del Comercio Electrénico.
Operador de Congresos). 4. Situacion politica del pais que
3. Incorporacion a Grupos de Gestion. afecta al mercado de viajes.

4. Preferencia de los consumidoreS. Precios Bajos de Productos

por los servicios personalizados. comercializados por Internet.

5. Creciente demanda de viajes dé. Incorporacion de lineas de

negocios y vacacionales. productos por parte de las Aerolineas

6. Posibilidad de convenios devinculados a la venta de paquetes.
Factores servicios. 7. La desconfianza en el pais por las

7. Capacitacion para el personal de lasperaciones electrénicas en el pago de
Agencias de Viajes a través deviajes.

Internos INATUR. 8. Poco compromiso del personal




8. Rol asesor en alza. operativo hacia el servicio de atencién
al cliente.
FORTALEZAS ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA FA
1. Amplio dominio de los GDS. 1. Desarrollo de nuevos productosl. Establecer mecanismos que
2. Contacto directo con el cliente. acorde con las necesidades dajaranticen la seguridad de los datos en
3. Disponibilidad y habilidad con el cliente. (02, F5). las operaciones electrénicas (A7, F3).
uso de las TIC. 2. Fomentar la adaptacion cultural d&. Promover la necesaria gestion de
4. Cultura de Servicio en el Sector. los Sistemas de Gestion delpersonas para lograr que el proceso de
5. Amplios conocimientos en la Conocimiento en las Agencias deatencién al cliente sea efectivo y
organizacion de viajes. Viajes. (04, F4). eficiente. (F8, A8).
6. Disposicion al cambio.
7. Intencion de mantenerse unidos a
fin de formar una red de
conocimientos que los mantenga
s6lidos en su papel de intermediarios.
8. Alto compromiso por parte de la
gerencia hacia la atencién al cliente.
DEBILIDADES ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA DA

1. Dependen de las comisiones de dusFomentar las alianzas y grupos dé. Crear acuerdos con los proveedores
proveedores. gestion, a fin de negociar condicionea fin de minimizar los tiempos de
2. Falta de motivacién para creaomerciales mas ventajosas con losspera para la confirmacion de los
nuevos productos. proveedores. (O3, D1). servicios. (D5, A3).

3. Las Agencias de Viajes se han Realizar convenios con las2. Incentivar la incorporacién de
dedicado principalmente al Turismmstituciones educativas, para lawuevos productos y  servicios

Emisivo. incorporacion de practicas de losequeridos por los viajeros. (D2, A6).
4. Poca oferta de profesionalestudiantes en las Agencias de Viajes.
formados en el sector. (07, D8.)

5. Tiempo de respuesta a sus clientes.
6. Ciclos de servicio donde
intervienen muchas personas.

7. Baja remuneracion del personal.

8. Falta de experiencia en Agencias de
Viajes del personal recién egresado en
Turismo.

Fuente: Loggiodice, Z. (2008).



