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Pensamiento

"La meta y objetivo es que toda la empresa
adopte la idea de la mejora continua con un
compromiso, una dedicacion y una cultura que
conduzca al cambio...”

Grieco (1997).



AGENCIA DE VIAJES
Dedicatoria ‘/\ gavlota toury

Dedicatoria

A la Revolucién cubana por habernos dado la posibilidad a todos por igual de
crecernos ante la vida, por haberme permitido convertirme en un profesional, sin

costo alguno.

A mi familia toda, por su comprensién, apoyo y estimulo continuo, a ustedes que
constituyen la fuente inagotable de inspiracion en mi modo de actuacién diario.

A todos los que me han querido, saben querer y brindar la ayuda desinteresada.



o AGENCIA DE VIAJES
Agradecimientos ‘/\ gavlota toury

Agradecimientos

A mis profesores, por compartir sus conocimientos y contribuir a mi crecimiento
personal.

A la tutora Yeidy Cuétara Hernandez, por emplear parte de su tiempo, por su

dedicada atencion y demostrada profesionalidad en sus orientaciones y consejos.

A todos los buenos amigos que, con su mano tendida, en el momento oportuno,
me ayudaron siempre, me dieron seguridad y confianza en lo que hacia, o me

sefialaron alguna critica oportuna.

A todos, Muchas Gracias.



ABENCIA DE VIAJES
Declaracion de Autoridad ‘/\ gavlota toury

Declaracion de Autoridad

Declaro ser el unico autor de este Trabajo de Diploma, en calidad de lo cual
autorizo a la Universidad de Matanzas “Camilo Cienfuegos” y a la Agencia de

Viajes Gaviota Tours Varadero de hacer uso del mismo con la finalidad que

estimen pertinente.

Tony Zaragoza Caudales



ABENCIA DE VIAJES
Nota de Aceptacion ‘/\ gavlota toury

Nota de Aceptacién

Presidente del Tribunal

Miembro del Tribunal

Miembro del Tribunal

Dado en Matanzas, el dia___del mes de del afo 2009.



AGENCIA DE VIAJES
Summary ‘/\gcwlotcl toury

Summary

The presented project arises of the identification of the logistics as a crucial factor
for the companies, constituting this a true competitive advantage for them, not only
for its repercussion on the satisfaction of the clients, but also for the decrease of
costs associated to the flows of materials and information in the companies,
guaranteeing the preservation of the environment. For this reason, the objective of
this work is to design a methodological procedure for the diagnosis of the logistical
administration in the Travel Agency Gaviota Tours Varadero. With this procedure it
is attempted to improve the system of logistical negotiation of this agency and its
inclusion on the global administration system based on the integration and
amplification of existent tools such as: analysis of the documentation of the
Agency; scientific observation; survey; the experts’ selection method; coefficient
method Kendall; the decision making matrix; software SPSS Version 13.0 and
Microsoft Visio; as well as the study of a sequence of stages defined for this
purpose. Between the main results it is necessary to point out the elaboration and
application of a methodological procedure for the diagnosis of the logistical
administration in this Travel Agency and the elaboration of a plan for improvements
starting from the results obtained from the decision making matrix with the purpose
of improving the modules found in the quadrants of competitive vulnerability and in
the relative indifference ones, making more successful and competitive the

logistical administration carried out in this Travel Agency.
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Resumen

El proyecto presentado surge de la identificacién de la logistica como un factor
crucial para las empresas, constituyendo una verdadera ventaja competitiva para
las mismas, no solo por su repercusion en la satisfaccion de los clientes, sino
también por la disminucién de costos asociados a los flujos de materiales y de
informacion en las empresas, garantizando la preservacion del medio ambiente.
Por ello, el objetivo de este trabajo es disefiar un procedimiento metodolégico para
el diagnéstico de la gestidon logistica en la Agencia de Viajes Gaviota Tours
Varadero. Con este procedimiento se pretende mejorar el sistema de gestion
logistica de la agencia y su inclusion en el sistema de gestion global tomando
como base la integracion y ampliacién de las herramientas existentes como son:
analisis de la documentacion de la agencia; observacién cientifica; encuesta;
método de seleccion de expertos; método de coeficiente Kendall; matriz de toma
de decisiones; software SPSS Version 13.0 y Microsoft Visio; asi como el estudio
de una secuencia de etapas definidas para este propoésito. Entre los principales
resultados se encuentran la elaboracion y aplicacion de un procedimiento
metodoldgico para el diagndstico de la gestion logistica en esta Agencia de Viajes
y la elaboracién de un plan de mejora a partir de los resultados obtenidos a través
de la matriz de toma de decisiones con el fin de mejorar los médulos que se
encuentren en los cuadrantes de vulnerabilidad competitiva y de indiferencia
relativa, haciendo mas exitosa y competitiva la gestién logistica que realiza la

Agencia de Viajes.
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Introduccién.

Las empresas hacen logistica, la diferencia entre las exitosas y las no exitosas es que
las primeras saben que la estan haciendo y la toman como una herramienta

indispensable para hacerse mas competitivas.

La logistica como actividad empresarial es antigua y se podria decir que es lo que
antes se conocia como distribucion. Tiene sus origenes en la actividad militar, que
desarroll6 esta herramienta para abastecer a las tropas con los recursos y pertrechos
necesarios para afrontar las largas jornadas y los campamentos en situacién de
guerra. Al ambito empresarial trascendié hace unas cuatro décadas y ha sido en éste

donde ha encontrado su mayor campo de desarrollo.

La logistica, desde el punto de vista gerencial es una estrategia necesaria para
manejar de forma integral la cadena de suministros, de tal forma que logre el balance
optimo entre las necesidades del cliente y los recursos disponibles de la empresa y su

desempefio debe ser medido a través del servicio al cliente final.

De unos diez afios hacia acd, la funcion logistica empresarial ha tomado fuerza
debido a que los mercados se han vuelto mas exigentes, la integracion y la
globalizacion son un hecho, las firmas tienen que competir con empresas de todo el
mundo y deben atender de la mejor manera a todos y cada uno de los clientes,
ademas, la aparicion de nuevas tecnologias de informacion han traido como
consecuencia menores tiempos y costos de transaccion, esto ha obligado a las
empresas a tomar mas en serio la gestion logistica si es que se quieren seguir siendo

competitivas.

El desafio para la logistica fue la aparicion de las ventas en linea, las cuales
prometian lograr un comercio limpio y con tiempos de transaccion menores a los
tradicionales y aunque se han presentado casos erraticos, se puede decir que el e-
commerce ha sido un motor propulsor para el desarrollo de la logistica a nivel

mundial.
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La logistica vela por la optimizacién y el mantenimiento de los recursos de esta
cadena a través de sistemas de informacion compartidos por todos los que
intervienen en ella y mediante la aplicacion de indicadores de desempefio que
permitan conocer los niveles de inventarios, los tiempos de procesamiento y la

rotacion de los productos en los supermercados.

Bésicamente se consideran 3 indicadores para medir la gestion logistica a través de la

cadena:

1. Desarrollo de suficiente y adecuada infraestructura en redes y vias.
2. Acercar los centros de produccion a los puertos.

3. Disminucion de costos en sistemas de informacion y comunicaciones.

El primero sobre la velocidad del ciclo/flujo logistico, desde el momento que se genera
el pedido de ventas hasta que se coloca el producto en el cliente, esto ayuda a
controlar los famosos cuellos de botella; el segundo indicador tiene que ver con los
costos que se agregan a un producto o servicio durante el flujo logistico y el tercero es
atil cuando se quiere medir el grado de satisfacciéon del cliente, no por la entrega a

tiempo o no, sino por la calidad misma del servicio logistico.

Aunque los anteriores son los indices basicos, cada eslabén de la cadena logistica
desarrolla los suyos propios. Por ejemplo, el componente de servicio al cliente debe
establecer un indicador que permita calcular el costo total de servicio al cliente,
también en el eslabén de transporte un indicador Gtil puede ser el porcentaje de la

utilizacion de la flota.

A nivel estratégico, la logistica envuelve a todas las areas de la empresa para disefiar,
desde las etapas de identificacion de la necesidad y concepcién de los productos y/o
servicios, un proceso que incluya todos los medios necesarios para obtener los

mejores resultados, en términos econdmicos y de satisfaccion del consumidor.

La logistica asi entendida tiene un caracter multifuncional: alcanzar el objetivo final de
la forma mas eficiente posible no depende sélo de una funcion o responsabilidad de la
empresa, sino que es el resultado de aunar los esfuerzos de toda la organizacién. De
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ahi la necesidad de contemplar todo el proceso logistico desde la perspectiva

estratégica propia de la alta direccién de la empresa.®

El aseguramiento logistico se enmarca con un enfoque de sistema al tener entre sus
funciones basicas: compra, aprovisionamiento, procesamiento, distribucion y servicio.
Todas ellas estan interrelacionadas entre si y con el entorno, al producirse un fallo en
una de ellas, en varias de ellas o0 en todas a la vez induce un comportamiento
negativo en la calidad del servicio que se preste; de lo cual no escapan las diversas
Agencias de Viajes (AAVV) que existen en el pais, independientemente de los
esfuerzos y recursos destinados por el Estado a esta rama de la economia cubana

gue es el turismo.

Actualmente la Agencia de Viajes Gaviota tours Varadero no tiene establecido
procedimientos de diagndstico que garanticen una adecuada gestion logistica en cada
uno de sus procesos, en concordancia con los objetivos estratégicos de la empresa.

A partir de lo planteado anteriormente, se define como problema cientifico: ¢Como
disefiar un procedimiento de caracter metodoldgico para realizar el diagnéstico de la
gestion logistica en la Agencia de Viajes?

Preguntas Cientificas:

1. ¢ Qué preceptos tedrico-metodoldgicos sustentan, en la bibliografia cientifica, la
gestion logistica?
2. ¢ Cémo disefnar un procedimiento metodoldgico para el diagnéstico de la gestion

logistica en la Agencia de Viajes?

3. ¢ Qué resultados se obtienen con la aplicacion del procedimiento metodolégico
para el diagndstico de la gestion logistica en la Agencia de Viajes?

En correspondencia con lo anterior se define como objetivo general de esta
investigacion: Diseflar un procedimiento metodolégico para el diagnéstico de la
gestion logistica en la Agencia de Viajes.

Este objetivo general fue desglosado en los objetivos especificos siguientes:

! Tomado del sitio: www.gestiopolis.com, Articulo “Gestion Logistica: Herramienta indispensable para la competitividad”.
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1. Sistematizacion del marco tedrico-referencial, a partir de la revision bibliografica

sobre el tema de la gestion logistica.

2. Disefo del procedimiento metodoldgico para el diagndstico de la gestion logistica

en la Agencia de Viajes.

3. Aplicacién del procedimiento metodoldgico para el diagnoéstico de la gestion

logistica en cada una de sus fases y etapas en la Agencia de Viajes.
4. Proponer un plan de acciones de mejora.

En esta investigacion se asume como método general la concepcion dialéctico
materialista, Marxista Leninista, teniendo en cuenta las caracteristicas del proceso de
investigacion como fendmeno histdrico-social, complejo, dinamico, condicionado por
la interaccién de multiples factores donde lo objetivo y lo subjetivo, lo empirico y lo
teorico, lo cualitativo y lo cuantitativo, se funden en una estrecha unidad dialéctica.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron diversos métodos y técnicas como
son: analisis de la documentacién de la AAVV; observacion cientifica; encuesta;
método de los expertos; método de coeficiente Kendall; matriz para la toma de
decisiones; software SPSS Version 13.0 y Microsoft Visio los cuales fueron validos
para realizar el diagnostico de los problemas existentes en la Agencia de Viajes

Gaviota tours Varadero.

El trabajo de diploma se estructuré de la forma siguiente: una Introduccion, donde se
caracteriza la situacién problémica y se fundamenta el problema cientifico a resolver;
un Capitulo |, donde se define, el marco teodrico-referencial de la investigacion
efectuada; un Capitulo Il diagndstico, donde se caracteriza la agencia, se resume y
explica la metodologia propuesta y; un Capitulo Ill, donde se muestran los resultados
de la aplicacion del procedimiento metodolégico para el diagnéstico de la gestiéon
logistica y el programa de mejora, lo que demuestra la posibilidad de puesta en
practica de la propuesta efectuada; las Conclusiones y Recomendaciones derivadas
de la investigacion realizada; la Bibliografia consultada y finalmente, un grupo de

Anexos que permiten la mejor comprension y desarrollo de los resultados expuestos.
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Este trabajo reviste gran importancia ya que se ofrece por primera vez en la Agencia
de Viajes un procedimiento metodolégico para el diagndstico de la gestion logistica y
su inclusién en el sistema de gestion global tomando como base la integracion y

ampliacion de las herramientas propuestas y el estudio de una secuencia de etapas

definidas para este propasito.

|
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Capitulo I: “Marco Tedrico — Referencial de la Investigacion”
1.1 La gestién por procesos

Los momentos actuales imponen la necesidad de cambiar las formas de andlisis,
proyeccion y gestion de las empresas. Partiendo del criterio de que “las empresas
son tan eficientes como lo son sus procesos” (Amozarrain, 1999) y teniendo en
cuenta la complejidad y dinamismo que ha adquirido el entorno de las
organizaciones, asi como la necesidad de enfrentar los nuevos retos del mercado,
se necesita contar con un sistema de control que posibilite la toma de decisiones
no solo basado en el andlisis econémico-financiero, sino que, ademas, logre una
valoracion integral de la gestién y sirva de herramienta en la ubicacién de
desviaciones en los diferentes procesos de la empresa (Nogueira Rivera et al.,
2001/d/).

Segun Trischler (1998), para elevar la competitividad de las empresas se estan
llevando a cabo en la actualidad dos planteamientos fundamentales: el enfoque de
la gestién basado en los procesos y la eliminacion de los despilfarros derivados de
dichos procesos cuando estos no aportan valor afiadido. El andlisis del valor
afiadido en los procesos se lleva a cabo descomponiéndolos en pasos o0 etapas
gue se presentan en forma de diagrama, denominados As-Is (tal como es) vy,
posteriormente, realizando un estudio en cada etapa donde se localicen las
actividades que no aportan valor afiadido para considerar su posible eliminacién o

mejoramiento.

A su vez, Amozarrain (1999) define los términos relacionados con la Gestion por
Procesos (con los que el autor tiene plena coincidencia) para facilitar su
identificacion, seleccion y estudio, como son: proceso, proceso relevante, proceso
clave, subproceso, sistema, procedimiento, actividad, proyecto e indicador. No
obstante, se enriquece la definicion dada por el término proceso, luego de revisar
los criterios expuestos en Lorino (1993), Harrington (1993), Zaratiegui (1999) y
otros autores referidos en Medina Ledn & Nogueira Rivera (2001), el cual queda

definido de la manera siguiente:

-
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Secuencia ordenada y logica de actividades repetitivas que se realizan en la
organizacion por una persona, grupo o departamento, con la capacidad de
transformar unas entradas (inputs) en salidas o resultados programados (outputs)
para un destinatario (dentro o fuera de la empresa que lo ha solicitado y que son
los clientes de cada proceso) con un valor agregado. Los procesos, generalmente,
cruzan repetidamente las fronteras funcionales, fuerzan a la cooperacion y crean
una cultura de empresa distinta (mas abierta, menos jerarquica, mas orientada a
obtener resultados que a mantener privilegios). D. Nogueira, A. Medina y C.
Nogueira (2004)

La norma 1SO 9000:2000, define el proceso como la actividad que utiliza recursos,
y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados consumiendo una serie de recursos y condicionada por

una serie de guias de actuacion:

@ En general, los elementos de entrada de un proceso son elementos de salida

de otros procesos.

@ En general, los procesos de una organizacién se planifican y realizan en

condiciones controladas para afadir valor.
Los restantes conceptos son (Amozarrain, 1999):

Proceso relevante. Es una secuencia de actividades orientadas a generar un valor
afiadido sobre una entrada, para conseguir un resultado que satisfaga plenamente
los objetivos, las estrategias de una organizacion y los requerimientos del cliente.
Una de las caracteristicas principales que normalmente intervienen en los
procesos relevantes es que estos son interfuncionales, y son capaces de cruzar

verticalmente y horizontalmente la organizacion.

Proceso clave. Es aquel que ha sido extraido de los procesos relevantes, el cual
incide de manera significativa en los objetivos estratégicos y resulta critico para el

éxito del negocio.
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Subproceso. Son partes bien definidas de un proceso. Su identificacion puede
resultar atil para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar

diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

Sistema. Estructura organizativa, procedimiento, proceso y recursos necesarios
para implantar una gestion determinada, como por ejemplo, la gestion de la
calidad, la gestién del medio ambiente o la gestidon de la prevencion de riesgos
laborales. Normalmente se basa en una norma de reconocimiento internacional
gue tiene como finalidad servir de herramienta de gestidén en el aseguramiento de

los procesos.

Procedimiento. Forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos
el procedimiento se expresa en documentos que contienen el objeto y el campo de
aplicaciébn de una actividad; que debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando,
dénde y cdmo se debe llevar a cabo; qué materiales, equipos y documentos deben

utilizarse; cdmo debe controlarse y registrarse.

Actividad. Es la suma de tareas que normalmente se agrupan en un procedimiento
para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado
un subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un departamento o

funcion.

Proyecto. Suele ser una serie de actividades encaminadas a la consecucion de un
objetivo, con un principio y final claramente definidos. La diferencia fundamental
entre los proyectos con los procesos y procedimientos estriba en su no

repetitividad.

Indicador. Es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la

evolucion de un proceso o de una actividad.

Entre las caracteristicas mas relevantes de los procesos se encuentra su
variabilidad y repetitividad; es esta Ultima la que justifica que valga la pena invertir
tiempo en mejorarlo, pues el efecto del esfuerzo invertido se multiplica,

practicamente, por la cantidad de veces que se repita el proceso. Inicialmente, los

-
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modelos de gestibn que adoptaron una visién individualizada de los procesos;
luego, con el decurso del tiempo, se les fue considerando poco a poco como
medios muy Uutiles para transformar la empresa y adaptarse al mercado, y dan
paso asi a la denominada Gestidén por Procesos.

Existe consenso en centrar su estudio a partir de los procesos clave; o0 sea,
aquellos que inciden de manera significativa en los objetivos estratégicos y tienen
un fuerte impacto sobre las expectativas del cliente o consumen una parte
importante de los recursos de la empresa. Estos procesos tienen un Unico
responsable y se pueden mejorar, ya sea de forma gradual, adoptando una
filosofia de mejora continua (Ishikawa, 1985; Deming, 1989; Lorino, 1993; Goldratt,
1995/a/ y 1995/b/; Stoner, 1995; Grieco, 1997; Harrrington, 1997; Suérez Mella et
al., 2001) o radical, aplicando las técnicas de la Reingenieria de Procesos de
Negocio (Hammer & Champy, 1993; Krajewski & Ritzman, 2000), en el caso que
se requieran mejoras significativas. Con tales empefios la aplicacion sisteméatica
del Benchmarking constituye un aspecto de gran utlidad, para evaluar su
comportamiento (Bendell et al., 1993), de manera que con el tiempo se convierta
en algo natural y cotidiano.

Los procesos han adquirido una importancia tal que, en la actualidad, forman parte
de las denominadas “buenas practicas gerenciales”. En tal sentido, puede
sefalarse que: representan una de las perspectivas del CMI, constituyen uno de
los criterios de evaluacion del modelo EFQM de Calidad Total y representan una
de las cinco claves del Bechmarking. De hecho, los productores de clase mundial
usan su estrategia de proceso como un arma competitiva. A su vez, para que en
una organizacion se pueda implantar correctamente la Gestion por Procesos y el
CMI, toda la empresa debera invertir tiempo y esfuerzo en las areas siguientes
(Bendell et al., 1993; Ivancevivh et al., 1997; Hax & Majluf, 1997; Nogueira Rivera,
2002/b/): liderazgo de la direccién, participacion plena y formacion.

El éxito de cualquier proyecto de mejora depende de la actitud que asuman los

directivos, quienes deben de crear valores y expectativas que sean claros y

-
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visibles. Es necesario que los trabajadores perciban que los directivos conocen y
dominan los temas relacionados con la mejora continua, la Gestiébn por Procesos
y, en general, las herramientas gerenciales que se quieran implementar, y se
comprometan con ellas. Asimismo, se debe reconocer la importancia que tiene
que otorgarle a los empleados responsabilidades y autoridad® para que actiien
segun su propio juicio hacia la consecucion de los objetivos, desarrollando la
creatividad e innovacion en la blisqueda de soluciones, en los marcos de la cultura
de trabajo en equipo, en un ambiente de confianza. Para lograr lo anterior, resulta
indispensable formar el personal para que conozca y pueda aplicar las técnicas
correspondientes, comenzando por el equipo directivo, y si es posible, convertir la
formacion en una forma de vida, cuyo resultado final sera el lograr que los
trabajadores se apropien de las herramientas necesarias para poder llevar a cabo
la mejora continua. Como apunta Grieco (1997): “... la meta y objetivo es que toda
la empresa adopte la idea de la mejora continua con un compromiso, una
dedicacion y una cultura que conduzca al cambio; la tarea mas importante es la de
ganarse el apoyo del personal (...) muchos programas fracasan porque vuelven a

caer en métodos tradicionales”.
1.2 Surgimiento y evolucion de la logistica

La primera referencia escrita sobre un problema logistico de envergadura aparece
en el Génesis o libro primero del antiguo Testamento, la Biblia. Es la famosa
leyenda de los suefios de un faradn sobre siete vacas gordas comidas por siete
vacas flacas y siete espigas abundantes y hermosas devoradas por siete espigas
flacas nacidas de la misma cafia. El faradén envié a buscar a todos los magos,
sabios y adivinos del reino y ninguno supo interpretarle los suefios. José un
esclavo hebreo que estaba preso por una falsa acusaciéon de violacion y que era
conocido por su habilidad para interpretar los suefios, fue llevado a presencia del
faradn. José escucho los suefios y dijo:

2 A esta practica gerencial se le denomina Empowerment la literatura de habla inglesa (Argyris, 1994).
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“Es un solo suefio. Vendran siete afios de abundancia y siete afios de terrible
escasez, nombre el farabn un hombre sabio e inteligente y pongale a cargo de la
tierra y envien intendentes que recojan el trigo en los afios de abundancia y lo

guarden para los afios de hambre que estan por venir”.

El faradn nombré a José, Gran Visir y éste salié a recorrer Egipto en esos afios de
alta fertilidad para acopiar y almacenar trigo. Pasado los siete afios de abundancia
cuando sobrevino la escasez, José abrid los graneros y vendié el trigo al pueblo
egipcio. Esta referencia biblica es una de las primeras, sino la primera, a un

problema logistico de caracter nacional e internacional.

Dada la fertilidad del valle del Nilo y con el desarrollo del barco de vela y la rueda,
Egipto fue convirtiéndose en un pais exportador importante de trigo. Para lograr
esto, debian existir almacenes que conformaran la red logistica necesaria para la

distribucion y la exportacion.

Por otra parte, en la antigua Grecia, los fildsofos asociaron el concepto de logistica
a la légica (lo légico). La logistica *asociada al ciclo abastecimiento-produccion-
distribucion no aparece en la literatura econémica de los primeros siglos y surge

en la historia asociada a las actividades militares.

El emperador bizantino, Leén VI (865 a 912 ADC) definié la palabra “logistica” en
su libro “Tacticas, el libro de la ciencia militar” como sigue: “La tarea de la logistica
es proporcionar las fuerzas, el armamento apropiado y organizarlo, proveerlo con
el equipo de combate, analizar después sus necesidades apropiadamente y
preparar cada fase de la campafa”. En los ejércitos romanos existia la figura de la
logistica, que era el intendente de abastecimiento.

Durante mucho tiempo, la logistica fue la ciencia del razonamiento y del calculo
aplicado a la tactica militar: establecimiento de planes para mover y aprovisionar
los ejércitos, eleccion de terrenos, plazas fuertes, etcétera. (Logistics Association
of Australia (2000)).

®La palabra Logistica proviene del griego, significa: “el arte de calcular”.

&
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En la terminologia militar moderna el término de logistica es acreditado al general
francés Antoine-Henri Jomini (1779-1869). En su libro “Précis de l'art de guerre,
nouveau tableur analytique des principales combinaisons de la stratégie” que fue
publicado en 1830, la logistica es designada como una de las tres ciencias de la
guerra. El escribio: “La logistica es el arte practico y la ciencia aplicada de la
planificacion y la direccion del movimiento de las tropas, la construccion de las

fortificaciones y los cuarteles para las lineas de suministro”.

En la Primera Guerra Mundial, el mariscal de Francia Foch, Generalisimo de los
ejércitos aliados que derrotaron al Kaiser Guillermo Il, creé departamentos
especializados de logistica que se ocuparon del abastecimiento y movimiento de
las tropas. En la Segunda Guerra Mundial y en la posguerra se destaco el general
norteamericano Marshall que dio su nombre al plan de ayuda para la
reconstruccion de Europa, después de la guerra.

Segun Bethel, Atwater, Smith y Stackman (1945), la logistica una de las tres fases
en la que se divide la ciencia militar trata sobre el movimiento y abastecimiento a
las tropas de los articulos necesarios en las cantidades adecuadas en el momento
preciso y en el lugar debido. En este sentido plantean que existe un paralelismo

casi exacto con la funcion de abastecimiento en la produccién industrial.

La logistica comenzé a reconocerse en la década de los 60 concebida entonces
como la gestién de la distribucion fisica, y que integraba las actividades destinadas
a ordenar el flujo de los productos terminados desde el final de la linea de

produccion hasta el cliente.

Después, la evolucién de los mercados y la lucha por los mismos, los cambios en
las relaciones comerciales, los efectos de las crisis capitalistas y la transformacién
tecnologica, han multiplicado paulatinamente en las dos Ultimas décadas las
exigencias de las empresas en cuanto a competitividad, con lo que las estrategias
e iniciativas dirigidas a reducir los costos adquieren cada vez mayor importancia.
(Ver Anexo-#1).

-
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Esta necesidad de las empresas de ser mas competitivas y de controlar mas y
hasta el final los costos, ha potenciado el desarrollo de la logistica, que comienza
a tener consistencia en la década de los 80, unida al boom de la informética. El
problema nace de alguna manera cuando las empresas se percatan de que
ademas de unos costos directos muy controlados y provenientes del proceso de
produccion, existen unos costos afiadidos tales como: costos de mantenimiento de
stocks, de almacenamiento, de transporte y de distribucion, que si no se controlan
llegan a producir un efecto de inflacibn que lleva a la empresa a perder su
competitividad.

El mismo término de logistica ha ido evolucionando, hasta el punto que se ha
pasado de la vision parcial de las funciones empresariales (aprovisionamiento,
flujo de materiales, almacenamiento, distribucion, etcétera.) a una vision integral

de estas funciones en una misma cadena.

Al considerar separadamente las funciones principales de las empresas: compras,
produccion, finanzas y venta / distribucion, no se llegaba a optimizar de conjunto; y
el hecho es que adoptar medidas para obtener aumentos de eficiencia en cada
actividad, considerada aisladamente, pueden neutralizarse entre si, conduciendo a

un resultado global negativo.

De aqui, que la logistica en la actualidad, persiga buscar el 6ptimo global, en vez
de los Optimos locales, que es lo que tradicionalmente se ha hecho. Este nuevo
enfoque recibe el nombre de Logistica Integral y tiene como objetivo proporcionar

el nivel de servicio deseado por los clientes, con un costo aceptable.
1.2.1Conceptualizacién del término logistica

La logistica es el resultado de la evolucién y la conjugacion de una serie de
causas, desde manutencion y almacenamiento hasta la informética para asegurar
un buen funcionamiento a nivel industrial. Hay que tener los bienes justos para
atender las demandas. Para que todo llegue en la cantidad requerida, en el

momento adecuado y en el lugar preciso. (Suarez, 2001).
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El concepto de Logistica como actividad empresarial integrada, se ha desarrollado
en las dos ultimas décadas, hasta entonces las actividades que formaban parte de

la funcién logistica solamente se consideraban a nivel individual.
A continuacion se exponen criterios de diferentes autores sobre el tema:

@ Segun Werther Banzhaf: “La logistica es organizar los suministros de forma
gue lleguen en las cantidades requeridas, en el momento adecuado y en el
lugar preciso.” [My A (1990)].

@ Por otra parte, Santos Norton, M. L; (1995): “La logistica es un enfoque que
permite la gestion de una organizacion a partir del estudio del flujo material y
del flujo informativo que a él se asocia, desde los suministradores hasta los
clientes, partiendo de las funciones basicas siguientes: la gestion de
aprovisionamiento, la gestibn de los procesos, la distribucion fisica, la
planificacion integrada y el aseguramiento de la calidad.”

@ Mientras el profesor Lamber integra el termino Logistica en otro mas general y
la define como: “La parte de la gestién de la cadena logistica que planifica,
implementa y controla el flujo eficiente y efectivo de materiales y el
almacenamiento de productos, asi como la informacion asociada desde el
punto de origen hasta el de consumo con el objeto de satisfacer las
necesidades de los consumidores.”

Como se puede apreciar existe consenso entre los autores consultados en
considerar que la logistica se ocupa de la gestion del flujo fisico que comienza en
la fuente de suministro y termina en el punto de consumo, aunque algunos (Coyle
et al, 1992; European Logistics Association y Associations Francoise des
Logisticians d' Enterprise) le incorporan elementos referidos a la eficiencia como
son. menor costo posible, calidad y tiempo preciso. En este sentido las
definiciones mas abarcadoras son las del Council of Logistics Management, de
EE.UU. y Bautista & Companys (2000).

-
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La logistica tiene un sinnumero de criterios dados para su definicién. (Para
consultar otros criterios (Ver Anexo #2). Haciendo referencia a otras bibliografias
gue tratan sobre este tema, muchos autores coinciden en que la logistica reane
las actividades relacionadas con el flujo de materiales. Asi mismo difieren unos de
otros en el orden de dichas actividades, en dependencia de la importancia y segun
la época de la evolucion logistica en que se emitieron dichos criterios, algunos de
estos tienen un alcance limitado, tal es el caso del movimiento de materiales

desde un origen hasta un destino.

En los conceptos méas recientes, se asocian las actividades relacionadas con el
flujo de materiales y las del flujo de informacién asociadas a este, por lo que la
informacion juega un papel significativo en la realizacion de las mismas y en la

calidad con que se realizan.

Segun el autor la logistica no es mas que es la administracion del movimiento de
mercancias, del almacenaje y de la informacion; es el arte de conseguir armonia
entre abastecimiento-produccion-distribucién, con el fin de lograr los indices de

eficiencia y combatir la amenaza de destruccion del medio ambiente.

En la década de 1990 se pas6 a conceptuar la logistica a lo largo de toda la
cadena de suministro que va desde los proveedores hasta el cliente. La logistica
moderna es mas que almacenes y transporte: es integracién, coordinacién y
sincronizacion de los procesos de la empresa y de la cadena de suministro (Ver
Anexo #3).

En el futuro aumentaran las actividades relacionadas con ambos flujos, y se iran
complejizando a medida que el sector industrial gane mas en desarrollo, y
aumente la competitividad de las empresas. Por lo que la concepcién del término

logistica en la actualidad tiene un alcance ilimitado.
1.2.2Contenido moderno del concepto de Logistica

El concepto moderno de Logistica la describe como la accién del colectivo laboral
dirigida a garantizar las actividades de disefio y direccion de los flujos de material,
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informativo y financiero, desde sus fuentes de origen hasta sus destinos finales,
gue deben ejecutarse de forma racional y coordinada con el objetivo de proveer al
cliente los productos y servicios en la cantidad, calidad, plazos y lugar
demandados, con elevada competitividad y garantizando la preservacion del

medio ambiente. Acevedo Suéarez, J y Marta Gomez Acosta (2001).

Un andlisis de las partes componentes de la definicion permite una mejor
comprensiéon del concepto, asi: (Modelo y estrategia para el desarrollo de la
Logistica y la Gestion de las Redes de Valor en Cuba y Latinoamérica Autores:
Prof. Dr. José A. Acevedo Suéarez, Prof. Dra. Martha Gomez Acosta, Prof. Dra.

Ana Julia Urquiaga Rodriguez; La Habana, septiembre de 2006).

1. La accion del colectivo laboral se fundamenta en que:
gCada trabajador domina lo que debe hacer, con qué calidad, en qué momento,
coémo hacerlo y a quién sirve.
o El trabajo en equipo es imprescindible para obtener el resultado deseado.
g Trabajadores altamente motivados enfrentaran las tareas con un mayor
despliegue de iniciativas que redundaran en mejores resultados.
glLos trabajadores deben poseer la autoridad suficiente para Tomar las medidas
necesarias de manera de garantizar los objetivos de la empresa.
2. Garantizar las actividades de disefio y direccion:
gEl sistema logistico se encuentra constantemente en un ciclo de disefio y
direccion y las actividades relacionadas con estas funciones constituyen parte
de la logistica
3. Los flujos material, informativo y financiero:
gEn la empresa hay un solo flujo que cambia de naturaleza en cada etapa.
gEnfoque de procesos y no de funciones.
gFlujo dirigido hacia el cliente.
g Sustituir inventarios por informacion.
4. Ejecutarse en forma racional y coordinada:
gMinimo de interrupciones.

@gSincronizaciéon de acciones.

-
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gCada actividad en su debido lead time.
gHacer exactamente lo que se demanda.
gMinima o cero pérdidas.

. Proveer al cliente:

zEl cliente final es la meta.

g Todos visionan su actividad en el cliente final.

. Responsabilidad en coordinar toda la cadena de suministro.

glntegracion en el entorno

. Cantidad, calidad, plazos y lugar demandados.
gCentrado en la satisfaccion al cliente.
gEnfoque del servicio al cliente.
gPersonalizacion del cliente.

gAdelantarse a las necesidades del cliente.
gHacer exactamente lo que demanda el cliente.
. Competitividad:

gHacerlo mejor que los competidores

gLlegar primero que los competidores

gMejora del valor al cliente

gmayor utilidad por unidad de costo

gMejora constante

gCentrado en la innovacion del servicio al cliente
gFlujos mas rapidos

gMinimizacién del despilfarro

. Preservacion del medio ambiente:
gRacionalizar recursos no renovables.
gMinimos desperdicios en toda la cadena.
gMinimo desecho en el cliente final.

gNo contaminacion.

zUso de materiales biodegradables y/o reciclables.

gMaxima seguridad ambiental y bioseguridad.

AGENCIA DE VIAJES
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gRemanufacturing y reciclaje.
1.3 Sistema logistico. Principales caracteristicas

“Un sistema es un conjunto de unidades reciprocamente relacionadas”. (Ludwig
Von Bertalanffy).

La misién de un sistema logistico esta dirigida a llegar al cliente en el momento
demandado con el producto solicitado y a un costo beneficioso para el cliente. Es
precisamente el producto el punto central de la logistica al constituir el mismo el
conjunto de percepciones y caracteristicas que dan satisfaccion al cliente, que se
mueve a través de todo el canal logistico. [Cabrera Betancourt (2003)].

Los sistemas logisticos durante su vida se encuentran transitando entre dos

estados: de disefio o redisefio y de operacion.

Se procede al disefio en la situacidbn en que no exista nada y haya que crear el
sistema logistico (una nueva empresa que se forme, la necesidad de integrar

aprovisionamiento—produccién—distribucién en una cadena).(Ver Anexo #4).

El estado de operacién se refiere a la situacion en que ya esté creado el sistema
logistico y solo hay que operarlo; no es mas que materializar el movimiento del
flujo material, lograr que éste se pueda realizar como fue previsto. Se trata de
ejecutar los métodos, procedimientos que fueron disefiados. La operacion del
sistema logistico se basa en la adopcion de decisiones operativas; cuando se aleja
de lo previsto, se hace necesario un proceso de analisis y perfeccionamiento, que

lleva de nuevo al estado de disefio, mas bien rediserio.

Por su parte en el redisefio se cuenta con una gran cantidad de restricciones que
no existen cuando se concibe el sistema por primera vez. Ejemplo: la mayor parte

de las instalaciones ya estan localizadas (almacenes, lineas de produccion, etc.).
El desarrollo del Sistema Logistico debe ser sistematico e implica:

@ Concebir a la empresa funcionando en integracién con su entorno.
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@ Concebir a la empresa como una cadena armonica de eslabones, que se
inicia en el cliente, transcurre por la empresa, concluye y reinicia en el

cliente.

@ La empresa mas que un proceso de produccion, lo que realiza es un ciclo de

reproduccion que va del aseguramiento a la produccién y de ahi a la venta.

El sistema logistico empresarial segun algunos autores (Rushton & Oxley (1989))
se divide en dos funciones basicas:

@ La gestibn de materiales: encargada del flujo de materiales en el
reaprovisionamiento de las materias primas, componentes y las operaciones

de fabricacion hasta el envase del producto terminado.

@ La gestion de distribucion: encargada del embalaje, el control de inventarios
de productos terminados, pasando por los procesos de manipulacion,
almacenamiento y transporte, hasta la entrega del producto o servicio al

cliente.

Una descripcién detallada de un sistema logistico comprende los aspectos que se
muestran (Ver Anexo #5).

Resulta de gran importancia adoptar un sistema logistico empresarial que se
divida en tres categorias, basado en las actividades primarias definidas por Porter
en el concepto de cadena de valor, para que queden bien delimitadas las

funciones:
@Logistica de entrada.
@ Operaciones.
@ Logistica de salida.

Logistica de entrada: Dentro de sus funciones principales se encuentran;
procesamiento de pedidos, aprovisionamiento, recepcién de mercancias, gestion

de la informacion, de compras, almacenamiento, administracion de inventarios, e

-
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incluye actividades relacionadas con la busqueda, seleccidén, registro y
seguimiento de los proveedores.

Logistica de Operaciones: incluye las actividades siguientes; manejo de
mercancias, almacenamiento, empaquetamiento, gestion de inventarios, gestion
de la informacién, mantenimiento y los servicios de planta (suministros de agua,
luz, combustibles), asi como la seguridad industrial y el cuidado del medio

ambiente.

Logistica de Salida: Servicio al cliente, transporte, gestion de la informacion. Que
comprende las actividades de expedicion y distribucion de los productos
terminados a los distintos mercados, constituyendo un nexo entre las funciones de

produccion y de comercializacion.

Se define en este sistema logistico la Logistica de servuccion como la gestién
integrada de los flujos material, informativo y financiero, partiendo de las
necesidades del cliente, de manera que se definan y organicen de una forma
sistematica y coherente los elementos tangibles e intangibles necesarios para
realizar el servicio con un minimo costo y oportunidad (Parra Ferié, 2005/a/).

1.4 Logistica Empresarial

La logistica permite que las empresas maximicen sus beneficios, que se pueden
obtener, solamente integrando todos los aspectos de su operacion. Anteriormente
la logistica era solamente, tener el producto justo, en el sitio justo, en el tiempo
oportuno, al menor costo posible, actualmente éstas actividades, aparentemente

sencillas han sido redefinidas y ahora son todo un proceso®.

El concepto de Logistica como actividad empresarial integrada, se ha desarrollado
en las dos ultimas décadas, hasta entonces las actividades que forman parte de la

funcién logistica solamente se consideraban a nivel individual.

2 Referenciado por: Parra Ferié (2005). Tesis Doctoral: Modelo y procedimientos para la gestién
con Optica de servuccion de los servicios técnicos automotrices como elemento del sistema
turistico cubano.
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La Logistica se ocupa de la gestion del flujo fisico que comienza en la fuente de
suministro y termina en el punto de consumo. Esta definicion indica claramente
gue su campo de accidon sobrepasa la mera gestion del flujo de productos
terminados. La localizacion de plantas y almacenes, los niveles de inventario, y el
sistema de informacion son aspectos tan fundamentales para la Logistica como el

almacenaje y el transporte®.

La Logistica Empresarial comprende la planificacién, la organizacion y el control
de todas las actividades relacionadas con la obtencion, flujo, almacenamiento y
mantenimiento de materiales y productos; desde la fuente de la materia prima,
incluyendo alli a los clientes a través de la logistica inversa, hasta el punto de
venta del producto terminado, de la manera mas eficaz y eficiente, minimizando
los costos y haciendo uso de modernas tecnologias de informacién, con el objetivo
de prestar un servicio de calidad que satisfaga al cliente final®.

El concepto logistico que se aplica en las empresas se caracteriza por jugar un
papel de integracion de las actividades que tienen que ver con el aseguramiento
de un flujo dirigido a suministrar al cliente, los productos y servicios que demanda
en el momento que lo demanda, con la calidad exigida y al costo que esta
dispuesto a pagar. Se analiza partiendo de la misién de cada entidad y se tendra
por ejemplo la existencia de una logistica industrial, una logistica de los servicios 0
una logistica del comercio o comercial. (Ver Anexo #6).

Diversos autores han definido logistica desde diferentes puntos de vista, variando
su enfoque a través de los afios, por lo que se puede afirmar que no existen
contradicciones entre ellos, evolucionando el mismo segun el contexto en que se

enmarcan.

Por lo que se puede afirmar que la logistica comprende todas las actividades

necesarias desde el origen hasta el destino final de un producto o servicio, en las

? Referenciado por: Hernandez Maden, R. Matos Rodriguez, H.(2000).Folleto en formato digital
para la Méaster en Gestién de Empresas Turisticas.

* Referenciado por: Hernandez Maden .R y H. Matos Rodriguez (2000).Folleto en formato digital
para la Méaster en Gestién de Empresas Turisticas.
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gue se incluye compras, almacenamiento, distribucién, trasporte, gestiéon de
inventarios, costos, servicio al cliente y flujos de materiales, informacién vy

financiero.

Otras definiciones aceptadas son las que proporcionan tres instituciones
reconocidas:(Garcia Sanchez 2004).

1. “Es el proceso de planeamiento, implantacion y control del flujo vy
almacenamiento eficiente de materias primas, productos en proceso, bienes
terminados y la informacion relacionada desde el punto de origen hasta el punto
de consumo con el proposito de satisfacer las necesidades de los

consumidores”. [Council of Logistica Management (CLM), de EE.UU.].

2. De acuerdo al CEL (Centro Espafiol de Logistica), define que “la logistica es
percibida como una herramienta de obtencion de competitividad, que realiza
actividades de valor agregado o valor afiadido que redundan en el incremento
de la rentabilidad de las empresas”.

3. “Es la organizacion, planificacién, control y ejecucion del flujo de materiales,
desde el desarrollo y aprovisionamiento, pasando a través de la produccion y
hasta la distribucion al cliente final, persiguiendo el objetivo de satisfacer los
requerimientos del mercado al minimo costo y con la minima inversion de

capital’. [European Logistics Association EAL)].
1.5 De la logistica a la cadena de suministros

La globalizacién de las economias ha generado una dindmica en las empresas de
tal forma que han tenido que redisefiar la manera tradicional de hacer sus
negocios. En este contexto, la logistica emerge como una herramienta de apoyo
fundamental, desarrollando la necesidad de crear una mentalidad empresarial,

enfocada hacia toda la Cadena de Suministros (Ver Anexo #7).

La actual exigencia de competir satisfactoriamente en los diferentes mercados de
bienes y servicios, acrecienta cada vez mas la necesidad de conocer y aplicar los

diferentes conceptos relativos a la Logistica Empresarial y su incidencia en la

&
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busqueda de elementos novedosos para la obtencion de diferenciaciéon en
productos y servicios superiores. Hoy en dia, la logistica se perfila como un
importante factor generador de beneficios.

La Gestion de la Cadena de Suministros requiere ser consolidada mas alla de las
fronteras de la empresa, abarcando toda la cadena de proveedores en el sentido
vertical, incorpordndose a ello, la aplicacion de los nuevos aportes de la
informatica, las comunicaciones y el surgimiento de nuevos sistemas de gestion

logistica.

El desplazamiento del apoyo de la economia del sector industrial al resto de los
servicios donde se producen y distribuyen cada vez mas productos intangibles que
tangibles, ha hecho necesario adaptar el concepto de logistica como actividad
empresarial, logrando darle la misma importancia a los sistemas de

almacenamiento, inventarios, transporte e informacion.

La globalizacién del sistema politico y econdmico a nivel mundial mantiene una
mayor implicacion de los responsables logisticos en la gestion y distribucion de
suministros a escala internacional, ampliando el ambito de aplicacion de la
logistica y enriqueciendo sus conceptos bases, obteniéndose la definicién de
“Logistica Global”, que concierne tanto al servicio interno como externo, la
informacion, el flujo de materiales, los métodos de utilizacién y todos los eslabones
gue componen la cadena logistica, imprescindibles para elevar la competitividad y

afrontar el reto del mercado UGnico mundial.

A fines de la década del 80 comenz6 a desarrollarse el concepto de Gestion de la
Cadena de Suministro (Supply Chain Management. SCM). Existen algunos
profesionales que la consideran solo como un nombre nuevo, una simple
extension del concepto de logistica integral; o sea, una aplicacion de las
actividades logisticas mas all4 de las fronteras organizacionales, en direccion a los

clientes y proveedores de la cadena de suministro.

En contraposicién a esta visién restringida, existe una creciente percepcion de que

el concepto de SCM es mucho mas, pues incluye un conjunto de procesos de
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negocios que trascienden a las actividades directamente relacionadas con la
logistica. Ademas existe una clara y definitiva necesidad de integracion de las
operaciones de la cadena de suministros.

La Gestion de la Cadena de Suministro es el esfuerzo coordinado en los canales
de distribucion, a través de la integracion de procesos de negocios que
interrelacionan a sus diversos participantes; en otra palabras, representa el
esfuerzo de integracién de los diversos participantes del canal de distribucion a
través de la administracion compartida de procesos claves de negocios que
interrelacionan las diversas unidades organizacionales y miembros del canal,

desde el consumidor final hasta el proveedor inicial.

El enfoque logistico al nivel de la empresa incluye todas las actividades que
permiten el flujo fisico de entrada y salida de mercancias, y servicios asociados
gue vinculan a la empresa con el mundo exterior y posibilitan el desenvolvimiento

adecuado del flujo productivo.

Actualmente esta destinado a lograr el adecuado funcionamiento de todos los
procesos de la organizacion. Numerosos autores (Zaratiegui, (1999); Amozarrain,
(2002)) han definido la logistica como un proceso de soporte de toda la
organizacion, aunque con diversos nombres (gestion logistica, gestion de compras

e inventarios, gestion de economato o gestiébn de compras, inventarios y logistica).

El alcance de la cadena de suministro define el sistema logistico, considerado
como “el conjunto de elementos fisicos e informativos, necesarios para la
realizacion de cierto flujo material, a lo largo de mudltiples filas de proveedores y
clientes” (Cespon Castro 2003)

La cadena de suministro es la coordinacion e integracién de todas las actividades
asociadas al movimiento de bienes, desde la materia prima hasta el usuario final,
para crear una ventaja competitiva sustentable. Esto incluye la administracién de
sistemas, fuentes, programacién de la produccién, procesamiento de pedidos,

direccion del inventario, transporte, almacenaje y servicio del cliente.




AGENCIA DE VIAJES
Capitulo I: “Marco Tedrico - Referencial de la Investigacion” gavlota toury

Segun (Campafia 2006) la Gestion de la Cadena de Suministro requiere la
integracion de los subsistemas, procesos y actividades relativas al flujo material,
asi como del informativo necesario para dirigir éste y el financiero, con el objetivo
de lograr los niveles de satisfaccion de los clientes finales o consumidores que

garanticen la sostenibilidad de las Organizaciones y del ecosistema.

Segun el autor la gestion de la cadena de suministros involucra tanto a los
proveedores como al cliente final, con el fin de alcanzar menor costo en las
actividades de valor y satisfacer los requerimientos de los consumidores a través
de la sincronizacion del flujo de productos, servicios e informacion hacia el

mercado.

Cuando se habla de la Cadena de Suministro, se refiriere a la unién de todas las
empresas que participan en la produccién, distribucion, manipulacién,
almacenamiento y comercializacion de un producto y sus componentes; es decir,
integra todas las empresas que hacen posible que un producto salga al mercado
en un momento determinado. Esto incluye proveedores de materias primas,

fabricantes, distribuidores, transportistas y detallistas.
1.6 La Calidad Logistica como estrategia competitiva

Complacer a los clientes ha sido tradicionalmente uno de los objetivos para las
empresas. Hasta hace algunos afos quedarse en el umbral de evitarles disgustos
y molestias era suficiente. Por fortuna este umbral suele hoy resultar escaso, sin
lugar a dudas, se ha de ofrecer calidad. Se hace necesario plantear la calidad
COmMo una estrategia agresiva para conquistar y mantener mercados, utilizando el

término como un argumento fundamental.

Y es ahora que, al concepto de calidad que tradicionalmente se consideraba
inherente al producto, se le asigna el de buen servicio. Es aqui donde
fundamentalmente se sitia La Calidad Logistica. El cliente requiere que el
producto tenga unas caracteristicas concretas; pero ademas exige que se le

proporcione dentro de unos plazos y en unas condiciones determinadas. Una de




AGENCIA DE VIAJES

Capitulo I: “Marco Tedrico - Referencial de la Investigacion” j/\ gavlota toury

estas condiciones por citar un ejemplo es su envase y embalaje, con normativas

cada vez mas estrictas.

El planteamiento de la problematica de la calidad exige responder a dos preguntas
claves: ¢Cuanta calidad es suficiente? ¢;Qué es necesario para que el cliente
perciba la calidad que se le ofrece? La respuesta a estas preguntas pasa por
dividir la calidad en partes que se puedan gestionar. De esta forma se tendran
definidas aquellas componentes de la calidad de servicio en las cuales se tenga
oportunidad de competir.

Las siete dimensiones que se manejan habitualmente como base estratégica para

la calidad logistica son:

1. Prestaciones.

2. Peculiaridades.

3. Fiabilidad.

4. Conformidad con las especificaciones.
5. Disposicion de servicio.

6. Estética.

7. Calidad percibida.

Como se verd a continuacion, algunas de estas categorias se apoyan en otras.
Por una parte el servicio logistico puede tener algunas con elevada puntuacion y
otras no, incluso suele ocurrir que al mejorar una vaya en detrimento la otra. Es

agui donde se han de plantear y asumir los riesgos de una estrategia logistica.

@ Prestaciones: no es mas que todas las caracteristicas basicas del servicio
ofrecido. En esta dimension se recogen todos los articulos mensurables

fisicamente.

@ Peculiaridades: todo aquello que sirve de complemento al funcionamiento

basico del producto es una peculiaridad. Se puede aplicar todo lo dicho en el

-
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punto anterior ya que las peculiaridades son un aspecto secundario de las
prestaciones.

@ Fiabilidad: con esta denominacién se describen las posibilidades de que un
producto/servicio actie como esta previsto dentro de un intervalo de tiempo
considerado. La fiabilidad incrementa su importancia para el cliente
dependiendo de las consecuencias que tenga el fallo.

@ Conformidad con las especificaciones: esta dimension de la calidad logistica
se centra en que las caracteristicas funcionales del servicio ofrecido se ajusten
a las normas en vigor. Sobre todo los puntos o fases criticas suelen tener una
normativa que sirve como base y referencia para realizar ciertas operaciones. A
pesar de ello pueden establecerse unos margenes de tolerancia y estar lo mas
centrado posible en un indicativo de calidad.

@ Disposicién de servicio: se denomina asi a la diligencia, cortesia,

competencia en el trabajo, facilidad para resolver problemas, etcétera.

@ Estética: esta dimensién junto con la siguiente son las dos que tienen un mayor
enfoque subjetivo. Comprende caracteristicas tales como aspecto, color, olor,

sonido, etcétera.

@ Calidad percibida: muchas veces los clientes de la empresa no disponen de la
totalidad de la informacién sobre los atributos del servicio logistico, pero en
cambio pueden realizar una valoracion de forma indirecta a través de la

publicidad, comentarios de prensa o de otras personas.

Resumiendo se puede plantear que la calidad en logistica es una medida de hasta
gué punto el servicio prestado esta en sintonia con las expectativas del cliente,

siempre dentro de unos costos minimos.
Para analizar la calidad logistica se han de considerar dos rasgos determinantes:

@ El cliente tiene un contacto directo con la produccion del servicio y juzga su

calidad, ademas del resultado final.
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@ Frecuentemente el cliente esta involucrado en la produccién del servicio
logistico, con lo que ineludiblemente se introduce una falta de

estandarizacion e intangibilidad.
1.7 La logistica en los servicios turisticos

El servicio es el resultado de la interfaz entre proveedores y clientes. (Juran
(1993))

Muchos expertos coinciden que el turismo, junto con las comunicaciones y la
informatica seran los tres sectores que regiran la economia mundial del Tercer
Milenio. La industria turistica se encuentra en pleno ascenso, con un futuro
promisorio y en la antesala de transformaciones en la vida de la sociedad,

propiciadas por la diseminacién de las nuevas tecnologias.

Por ello, se encuentra en una situacion en la que por un lado, se le exige aumentar
la calidad de los disimiles servicios, que implica satisfacer las cada vez mayores,
cambiantes y diferenciadas expectativas de los clientes, y, por el otro, se le agotan
las vias tradicionales de aumentar la rentabilidad a partir de reduccién de los
costos. En este sentido, la gestion de la logistica pudiera ser el paradigma de
busqueda de nuevos derroteros para afadir valor al producto turistico y reducir los
costos que conlleven los servicios cada dia mas exigentes y personalizados que

se ha de prestar al turista del tercer milenio.

Segun las previsiones de la World Travel & Tourism Council (WTTC), esta
industria para el afio 2010 producira el 12 % del Producto Interno Bruto mundial
(unos 3.5 trillones de délares), y crecera a un ritmo del 3 % por afio, previéndose
duplicar para el afio 2010 el nimero de turistas internacionales registrado en 1990
(594 millones).

La tendencia y prondstico de crecimiento del turismo representa un gran desafio
para el profesional que trabaja en el campo de la logistica, debido a las
caracteristicas de los servicios turisticos, que requieren de un flujo intenso cada
dia mas complejo de personas, mercancias, bienes e informacion, junto con una

gran exigencia de lograr la satisfaccion del turista en toda la cadena de consumo.
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El profesional logistico no debe obviar, que el mercado turistico es altamente
competitivo, donde el valor afadido cobra singular fuerza a través de la
experiencia Unica, cuestion ésta que ha obligado a la industria turistica a ofrecer
un servicio superior, no solamente en términos de calidad, sino también de
creatividad y donde se le impone dejar de ser una economia de servicios para

convertirse en una economia de experiencias.

Ante esta situacion, la logistica no tiene otra alternativa que garantizar un flujo
eficiente de los suministros requeridos, puesto que la falta de disponibilidad de
cualquiera de los cientos de productos donde la inmensa mayoria son
imprescindibles puede paralizar un servicio turistico, con una afectacion

irrecuperable en la calidad.

Dentro de la industria hotelera un proceso que requiere de una amplia gama de
suministros a consumirse simultdneamente en sus procesos esenciales
(alojamiento, A+B) y dirigido a uno de los clientes mas exigentes: el turista. Por
otra parte, en el hotel influyen las tecnologias de punta de casi toda la gama de
industrias y en constante renovacion para satisfacer las siempre crecientes

exigencias de elevacion de la competitividad.

Con mas regularidad, el mejoramiento de la gestién hotelera se ha centrado
principalmente en la introduccion de nuevas tecnologias que eleven los
estandares de confort y en mejorar los procesos de servicios que establecen un
contacto directo con los clientes y aunque indiscutiblemente sea una estrategia
correcta, se ha soslayado en ocasiones despreciado y disminuido las
potencialidades de una gestién eficaz, eficiente e integrada de la cadena de
suministro, como una via para la elevacion de la calidad del servicio que se ha de

prestar al turista y de reduccion de costos.

A continuacion, se identifican aquellos problemas neuralgicos u oportunidades de
la logistica, que pueden lograr el mejoramiento de la gestién hotelera (Hernandez
Maden (2000)).
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@ Restricciones de espacio en el area de descarga de mercancias, limitando la
descarga de mas de un proveedor y el movimiento de los medios de transporte.

@ Aumento del numero de proveedores, al mismo tiempo que manejan menor
volumen por surtidos, lo que provoca un aumento en el nimero de contactos de

la cadena logistica con el hotel.

@ Pobre utilizacion de tecnologias de almacenamiento y transporte interno
adaptadas a las caracteristicas del negocio hotelero.

@ Violacion de las normas de conservacion y almacenamiento de mercancias.

@ Concentracién del aprovisionamiento a los hoteles en una reducida franja

horaria diurna.

@ Limitada formacién logistica del personal que se desempefa en la gestion de

los suministros.

@ Las areas destinadas al almacenamiento de los residuos, envases y embalajes
con destino a la reutilizacion y el reciclaje, no se contemplan en la etapa de

disefio y construccion de la instalacion.

@ Reducida introduccién de las tecnologias informaticas (comercio electronico,
EDI, Identificacion automéatica) en las relaciones proveedores — hotel y en el

flujo de suministros e informacion a los puntos de consumo internos del hotel.

@ Insuficiente coordinacion de acciones entre los proveedores y el hotel
(frecuencia de entrega, formas y tipos de envase y embalajes y su retorno a las
fuentes de emision, etc.), constituyendo una de las reservas mas importantes

de reduccién de costos en la cadena logistica del turismo.

@ Limitada subcontratacion de los procesos logisticos, principalmente la gestiéon

de almacenes.
1.8 Situacion del desarrollo del enfoque logistico en Cuba

Nuestras empresas adaptadas antes de 1989 a la filosofia gerencial de fabricar

como sea y a cualquier costo, de vender de cualquier manera sin importar la
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calidad, con aprovisionamientos estables y a bajos costos, y mercados seguros sin
competencia; no tenian la necesidad de prestar atencién a la funcion logistica, de
ahi que dichas actividades han estado menospreciadas en nuestro pais y que
tienen en la actualidad, allende los mares, especial protagonismo, a la vez que
han sido objeto de importantes transformaciones organizativas y tecnoldgicas con

el objetivo de alcanzar niveles de eficiencia.

Los principales problemas que presentan las empresas cubanas, bajo la 6ptica del
enfoque logistico, a partir de los estudios efectuados por los autores, se describen

a continuacion:

. Deficiente integracion de los procesos esenciales de cualquier empresa:
suministro, produccion / operaciones y distribucion.

. Altos niveles de inventarios, con su repercusioén en el aumento de los costos y en
la inmovilizacion del capital, provocando bajos niveles de rotacion del capital.

. Ineficientes sistemas de almacenamiento, preparacion y expedicion de pedidos, y
control de las mercancias.

. Limitados niveles de especializacion de la produccion, reduciendo las
posibilidades de incrementar las cuotas de valor afiadidos a los productos.

. La problemética anterior, unida a la no explotacion de la cooperacion entre las
empresas, han limitado la conformacion y explotacion de las posibilidades que
ofrece el "tejido" industrial.

. Bajos niveles de servicio logistico al cliente, visto bajo el prisma del incumplimiento
de fechas de entrega, pedidos incompletos, bajas frecuencias de entrega,
prolongados tiempo del ciclo de los pedidos, limitada capacidad de reaccion ante
contingencias, etc.; motivando altos niveles de inventarios y elevados costos de

almacenamiento y transporte, tanto para la empresa como para los clientes.

7. Insuficiente atencion a los envases y embalajes.

. No consideracion de la importancia de las operaciones de manutencion,
almacenamiento y transporte interno, en la linea de fabricacion.
. Reducida preparacion del personal encargado de las funciones de suministro,

almacenamiento, ventas y distribucion.
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10. Limitadas investigaciones de mercado y estudios de necesidades de clientes.

11. Insuficiente utilizaciéon de la informéatica.

*
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Capitulo II: “Procedimiento metodoldgico para el diagnostico de la gestién

logistica en la Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero”

En este capitulo se realiza la propuesta de un procedimiento metodolégico para el
diagnostico de la gestion logistica en la Agencia de Viajes Gaviota Tours
Varadero, basado en la metodologia, procedimiento, esquema y sistemas que se
han publicado sobre la gestion logistica, donde se definen los elementos para
medir la actividad logistica de los procesos dentro de la Agencia de Viajes Gaviota
Tours Varadero. El procedimiento metodoldgico tiene como principal antecedente
los trabajos referentes al Modelo de Referencia de la Logistica de Excelencia
Acevedo, J.A. (2008).

2.1 Caracterizacion del objeto de estudio

La empresa Gaviota Tours S.A. es una organizacion laboral surgida a inicios de
los afios 90 como resultado de las profundas transformaciones llevadas a cabo en
le economia nacional, que incluyeron el acelerado desarrollo turistico en la isla
como una de las estrategias para enfrentar la crisis econdmica de aquellos afios,
el 27 de octubre de 1995 se funda como Agencia Receptiva del Grupo de Turismo
Gaviota S.A., extendiéndose a los polos turisticos de Ciudad Habana, Holguin,
Varadero y recientemente a Cayo Santa Maria en la provincia de Villa Clara,
también se encuentra representada en Santiago de Cuba.

Gaviota Tours Varadero (GTV), situada en la playa mas hermosa de Cuba, Calle
56 y Playa, Varadero; se funda oficialmente en el afio 1995, y en el devenir del
tiempo, se ha convertido por sus resultados de la gestion empresarial, en la filial
de mayor desarrollo dentro de la Empresa.

Su objeto social es: realizar funciones de Agencia de Viajes para la realizacion de
actividades que consistan en la mediacién entre los viajeros y aquellas personas
juridicas autorizadas a prestar servicios a estos, de diferente naturaleza a las

actividades propias de Agencias de Viajes especificamente:

@ La mediacién en la venta de:

.
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a) Reservaciones de habitaciones y servicios ofertados en todo tipo de
establecimiento de alojamiento.

b) Capacidades de transportacion.

c) Pdlizas de seguros que cubran riesgos derivados de los viajes.

@ La organizacion y venta de los denominados Paquetes Turisticos.

@ La representacion de otras Agencias de Viajes, nacionales o extranjeras, sea
con caracter temporal, permanente o para realizar actos concretos.

@ La comercializacién de giras, excursiones, paseos y actividades recreativas de
caracter turistico, conocidas por opcionales.

@ La contratacidon de guias y animadores turisticos.

@ La emision o el envio de viajeros.

@ Ofrecer informacion y promocion turistica.

@ Conservar, adquirir y vender reservaciones de centros y actividades culturales y
recreativas, asi como de locales que se utilicen para realizar reuniones u otras
actividades sociales.

@ Asesorar al viajero para facilitar la realizacién de sus viajes.

@ Dar asistencia a los viajeros.

@ La recepcidn y atencion a viajeros.

Mision:
Ofrecer productos y servicios turisticos de reconocida calidad, con una alta dosis

de exclusividad, orientados al encuentro con la naturaleza, la cultura y la sociedad

cubana.
Vision:
Ser reconocidos como la Agencia de Viajes lider en calidad y competitividad del
destino Cuba, sobre la base de la excelencia de sus productos y servicios, en la

profesionalidad de sus empleados y alcanzando la plena satisfaccion de sus

clientes y desarrollando una eficiente gestion empresarial.

Valores compartidos:

g
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@ Calidad en los Servicios.

@ Elevada moral revolucionaria, modestia, honradez y disciplina.

@ Amor al trabajo, sentido de pertenencia, responsabilidad y compromisos.
@ Prevencion del entorno y la naturaleza.

@ Desarrollo integral y eficiente.

@ Profesionalidad, dinamismo, creatividad y trabajo en equipo.

Comienza en el proceso de Perfeccionamiento Empresarial a mediados del afo
2001 siendo el cambio mas trascendente, de mas alcance y de mayor profundidad
gue desde su fundacion se realizara. Este proceso de mejora continua de la
gestion interna de la organizacién, estd encaminado a lograr de forma sisteméatica
un alto desempefio de los trabajadores que en ella laboran, para prestar servicios
competitivos, elevando la productividad y por tanto la eficiencia de la misma, lo
gue paulatinamente ha desarrollado y transformado su estructura organizativa, la
cual se muestra en el Anexo #8 “Estructura Organizativa de Gaviota Tours
Varadero”.

En la entidad laboran 250 trabajadores, de ellos 120 mujeres y 130 hombres, con
una edad promedio de 37.08 afios, la mayor parte de los empleados realizan
labores de categoria técnica y son graduados de nivel superior. En el Anexo #9
“Composicion de la Fuerza de Trabajo” se muestra la caracterizacion de la fuerza
de trabajo de la Agencia atendiendo a indicadores seleccionados de Recursos

Humanos tales como sexo, categoria ocupacional, edad y nivel escolar.

En apenas una década de existencia Gaviota Tours Varadero alcanza elevados
niveles de produccion bruta, ya comparables a los de Agencias de tradicion en el
polo, al comercializar con gran fuerza no solo las modalidad de opcional sino los
paquetes turisticos especialmente los de recorrido por la isla, llegando a facturar
12 millones 640 mil 610 CUC brutos al cierre de marzo de 2009 y 2 millones 83 mil
730 CUC netos en el mismo periodo.

2.2 Antecedentes del procedimiento

Modelo de Referencia de la Logistica de Excelencia.

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

estandares internacionales.
La base del modelo de referencia parte de:

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

@ La prevision del incremento de los procesos de globalizacion e
internacionalizacién de la economia y que exige que los sistemas logisticos de
las empresas cubanas tiendan a los niveles que exigen las empresas lideres

mundiales, ya que con ellas es que deben competir.

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

estrategia del negocio.

Partiendo del Modelo de Referencia de la Logistica de Excelencia (Acevedo, J.A.
2008) para diagnosticar la gestidon logistica que propone 13 mddulos se trabaja
con 9 teniendo en cuenta el tipo de organizacion en la que se esta realizando esta
investigacion ademéas de hacer una adecuacién al nombre de los mismos segun

los términos que se emplean hoy en el sector turistico.

Concepto logistico de la empresa: El concepto logistico que aplica la empresa
se caracteriza por jugar un papel de integracién de las actividades que tienen
gue ver con el aseguramiento de un flujo dirigido a suministrar al cliente los
productos y servicios que demanda en el momento que lo demanda, con la calidad

exigida y al costo que esta dispuesto a pagar. Para ello centra su actividad en

.
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realizar la coordinacién de las actividades siguientes en funcién de asegurar el
flujo que garantiza un alto nivel de servicio al cliente y de reduccion de costos.

Proceso de Direccion.

Organizacion y gestion: La gestion logistica aparece diferenciada dentro de la
estructura organizativa de la empresa y esta subordinada al mas alto nivel de
direcciéon. La gerencia logistica para ejercer su funcién integradora utiliza formas
de trabajo avanzadas, tales como: equipos o grupos de trabajo (con participacion
del resto de los departamentos), busqueda del consenso interfuncional, equipos

de tareas, direccidn matricial, etc. Proceso de Direccion.

Tecnologia de la informacion: Para ejercer la funcién de gestion logistica se

hace amplio uso efectivo de la tecnologia de la informacion, tales como:
@ Computadoras
@ Redes
@ Tecnologia de codigo de barra
@ Tecnologia de captacion de informacién
@ Tecnologia EDI
@ Uso de internet y correo electrénico
@ Captacion automatica de datos
Todos los procesos.

Sistemas de software: Para la gestion de cada una de las actividades que se
coordinan por la logistica se emplean software para el tratamiento de la

informacion y la ayuda a la toma de decisiones. Todos los procesos.

Integracion de la cadena: Se abordan todos los elementos referentes al trabajo
tanto con los proveedores como con los clientes. Se establecen politicas,
procedimientos y estandares en conjunto con los proveedores y clientes con vista
a lograr racionalidad y optimizacion a nivel de toda la cadena de suministro.

Proceso Direccion, Representante, y Comercial.

-
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Capital humano: Abarca los elementos relacionados con el personal como es la
experiencia profesional, nivel de escolaridad, fluctuacién, capacitacion, entre otras.

Proceso de Recursos Humanos.

Gestion de los rendimientos: El funcionamiento del sistema logistico de la
empresa debe ajustarse a esquemas avanzados y con una elevada formacién del
personal, lo cual se materializa en el incremento de la competitividad de la misma.
Es por eso que la empresa exhibe indicadores con niveles comparables
internacionalmente y que reflejan la competitividad del sistema logistico. Proceso

Econdmico-Financiero.

Barreras del entorno: La empresa tiene bien identificadas las principales barreras
que le impone el entorno para el desarrollo de la logistica a través de un estudio

sistematico del mercado y los factores incidentes. Proceso de Direccion.

Actuacion responsable: La empresa ha instrumentado un programa de
aplicacion de practicas de produccion mas limpia y cumple las normas y
regulaciones de limites de impacto ambiental en cuanto a emanaciones,

residuales y salud ocupacional. Proceso de Direccion.

2.3 Procedimiento metodolégico para el diagnéstico de la gestidén logistica

en la Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero

La estructura del procedimiento metodolégico para el diagndstico es la siguiente:

.
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PROCEDIMIENTO METODOLOGICO |
|
Método: ‘ Fase I: Marco Tedrico - Referencial de la Investigacion. -
Analisis de I
droe%lijsr?ggtg:, Etapa I: Busqueda, localizaciéon y seleccién de la literatura sobre el tema.
bibliografia, |
estructuracion de Etapa Il: Procesamiento y andlisis de informacion.
conceptos/autores.

Fase II: Disefio de un procedimiento metodolégico para el diagndstico de la gestion -
logistica en la Agencia de Viajes.

Etapa I: Analisis de los modelos metodologias precedentes para el
diagndstico de la gestidn logistica.

Método:
Analisis de - — . -
documento, Etapa Il: Seleccién de la muestra y equipo de trabajo con calificados
recop“acién eSpeCIaIIStaS.
de |
|,nfo.rma0|on., Etapa Ill: Descripcidn de las Funciones de la Agencia de Viajes.
técnica trabajo
en grupo. 1
/ Etapa IV: Disefio de instrumentos de recopilacion y andlisis de datos.
Fase lll: Aplicacion del procedimiento metodoldgico para el diagnéstico de la -
gestion logistica en la Agencia de Viajes.
|
Etapa I: Caracterizacion de los procesos de la Agencia de Viajes.
|
h Etapa Il: Enfoque de proceso de la Agencia de Viajes.
Método:
Analisis de '
documento, Etapa Ill: Enfoque logistico de la Agencia de Viajes.
encuesta,
recopilacion y I
analisis de Etapa IV: Realizacién del diagndstico. |
datos, |
métodos
estadisticos Fase IV: Propuesta de programa de mejora y seguimiento. |—

Etapa I: Elaboracién del Programa de mejora e identificacion de los actores para su seguimiento. |

\"A

Fuente: Elaboracién propia.
39
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A continuacion se describe como:
Fase I: Sistematizacidén del marco teorico - referencial de la investigacion

Se procederd a la recopilacion, revision, consulta, entrevistas y procesamiento

de la informacion necesaria para analizar la gestion logistica.

Etapa 1: Busqueda, localizacion y seleccion de la literatura sobre el tema:
modelos tedricos, identificacion de los elementos de la gestion logistica,
revision de los principales instrumentos y técnicas de medicion de las variables
objeto de estudio, principales experiencias de investigaciones y Su

implementacién en el ambito nacional e internacional.
Etapa 2: Procesamiento y andlisis de informacion

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

trataran en esta investigacion.

Método: Para la realizacién de esta fase, se recopil6 informacion a través del
analisis de documentos y la revisién bibliografica, blusqueda en Internet,

proyectos de investigacion, trabajos de diplomas y de maestria.

Fase II: Disefio de un procedimiento metodoldgico para el diagnéstico de

la gestidn logistica en Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero

Etapa 1: Andlisis de modelos y metodologias precedentes para la gestién

logistica

El turismo es una actividad que puede aportar grandes ventajas en el ambito
socioecondmico del pais. Teniendo en cuenta esa perspectiva se elabora un
procedimiento metodolégico para el diagndstico de la gestion logistica para la
Agencia de Viajes (AA.VV) centralizado o enfocado en la propuesta de una
estructura por médulos y su interrelacion con cada uno de los procesos de la
Agencia a partir de un analisis de los modelos y metodologias de gestion
logisticos precedentes a esta investigacion, los cuales se han descritos en la

primera parte de este capitulo. 40
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Etapa 2: Seleccionar la muestra y el equipo de trabajo con calificados

especialistas

U Seleccién de la muestra

El muestreo es una herramienta de la investigacion cientifica. Su funcién basica
es determinar qué parte de una realidad en estudio (poblacién o universo) debe
examinarse con la finalidad de hacer inferencias sobre dicha poblacion. El error
que se comete es debido al hecho de que se obtienen conclusiones sobre
cierta realidad a partir de la observacion de s6lo una parte de ella, se denomina

error de muestreo.

Obtener una muestra adecuada significa lograr una version simplificada de la

poblacién, que reproduzca de algin modo sus rasgos basicos.

Existen muchos procedimientos diferentes mediante los cuales los
investigadores pueden seleccionar sus muestras, pero debe establecerse la

distincion entre una muestra probabilistica y una muestra no probabilistica.

En el muestreo probabilistico, cada elemento de la poblacién tiene una
oportunidad conocida de ser seleccionado para la muestra. El muestreo se
hace mediante reglas mateméticas de decision. Los procedimientos de

muestreo no probabilistico son aquellos en los que la seleccién de un elemento

de la poblacion para la muestra se basa en el juicio del investigador; no existe

una posibilidad conocida de que un elemento vaya a ser seleccionado.

Muestreo Probabilistico:

@ Muestreo aleatorio simple: Cada miembro de la poblacion tiene la misma
probabilidad de ser elegido.

@ Muestreo aleatorio estratificado: Se divide la poblacion en grupos
mutuamente excluyentes y se toman muestras aleatorias de cada grupo.

@ Muestreo por areas: Se divide la poblacion en grupos mutuamente

excluyentes y el investigador toma una muestra de dos grupos a investigar.

Muestreo no Probabilistico:

@ Muestreo de conveniencia: El investigador selecciona los miembros de la 41

poblacion mas accesible para obtener la informacion.



Capitulo 11: “Procedimiento para el diagnostico de la Gestion Logistica en AGEACIA DE VS
la Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero” gaviota toury

@ Muestreo de juicio: El investigador utiliza su juicio para seleccionar los
miembros de la poblacién que proporcionen informacién mas precisa.
@ Muestreo por cuotas: El entrevistador determina un nimero de personas

por cada categoria.
Conformar el equipo de trabajo con calificados especialistas

En esta etapa es necesario identificar un conjunto de especialistas
interconectados con la problemética del tema en investigacibn para que
aporten su experiencia y conocimientos en la seleccién de los diferentes
modulos que se proponen para iniciar el proceso de diagnostico de la gestion

logistica en Agencias de Viajes.

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

instrumento sumamente Util.

El cuestionario aplicado al conjunto de especialistas designado para participar
en la investigacion, lo que permite la recopilacion de informacion y

posteriormente determinar el coeficiente de competencia de experto.

En la primera fase del cuestionario se propone evaluar las caracteristicas que

identifican a los expertos.

Para la realizacion de este proceso fue necesario determinar:

Paso 1: Identificacion de los especialistas que deben participar en la
investigacion

Seran previamente evaluados para certificar que son realmente expertos; a

través del coeficiente de competencia.

Este método se sustenta en la utilizacién sistematica e interactiva de juicios de

opinién de un grupo de expertos hasta llegar a un acuerdo. En este proceso se 42

tratan de evitar las influencias de individuos o grupos dominantes y al mismo
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tiempo en que exista una retroalimentacion de manera que se facilite el

acuerdo final.

Proceso seleccion de experto. Se procede a conformar un equipo de trabajo
con los expertos y especialistas que conozcan el funcionamiento de los
procesos de la Agencia en cuestion para el intercambio de informacion y
experiencias. En esta etapa se elabora una ficha técnica para cada uno de los
especialistas en cada proceso, posteriormente se procede a calcular el
coeficiente de competencia (k) del cuestionario concebido para este fin, el cual
permite recopilar informacion sobre la experiencia y conocimiento del equipo de
personas involucradas con el objeto de la investigacion, asi como valorar las
vias o fuentes que le han permitido obtener su preparacion profesional e

investigativa. (Ver Anexo #10)
Paso 2: Determinacion del coeficiente de competencia de especialistas

El coeficiente de competencia de especialistas se calcula por medio de la

expresion K= (Kc+Ka)/2, donde:

Kc: es el coeficiente de conocimiento o informacion que tiene el experto acerca
del problema, sobre la base de la valoracion del propio experto en una escala
de 0 a 10 y multiplicado por 0.1 calculado sobre la valoracion del propio experto
y Ka es el coeficiente de argumentacion o fundamentacion de los criterios del

experto.

En su solucién, adquiere gran importancia la experiencia, la capacidad del
decisor, asi como también de especialistas calificados y de todo el colectivo

gue participa en el proceso.
Etapa 3: Descripcion de las funciones de la Agencia de Viajes

Las funciones son las bases fundamentales para el funcionamiento y el
desarrollo de las Agencias de Viajes, las cuales son las arterias conductoras y
permiten todos los tramites y gestiones de manera encadenada, segun sus
procesos y subprocesos, primarios y secundarios para el logro de sus

objetivos.
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En el modelo estan presentes varios procesos fundamentales para el logro de
la gestion en la Agencia de Viajes. Seguidamente se explicaré las funciones y

sus relaciones con los procesos y servicios:
1- Funcién Asesora.

Consiste en ayudar, y seleccionar las informaciones mas adecuadas y, en caso

concreto dar consejo o ilustrarse con su parecer.

En una Agencia de Viajes, la funcion asesora es de extrema importancia
teniendo en cuenta la magnitud de responsabilidad que tiene en cuanto a la
transmision de informacién al viajero sobre las diversas caracteristicas que
tienen los diferentes destinos, servicios, proveedores y viajes existentes, de tal
forma que puedan interrelacionarse para que sea exitosa asistencia, de manera

gue se puedan satisfacer las exigencias de los clientes.
Esta estructurada por los siguientes procesos:
Informacion.

Consiste en poner a disposicion de los clientes la recopilacion de mapas,
manuales técnicos, guias y bibliotecas especializadas de folletos, creacion de

banco de datos con informacion exclusiva y personalizada.

Es uno de los procesos primordiales que se realiza en la Agencia de Viajes
para dar respuesta a las necesidades vigentes, como es el caso del traslado,

opcionales y toda la parte econémica (ingresos, cobros y pagos).
Sistema Global de Reservas (SGR).

El proceso de los Sistemas Computarizados de Reservas (SCR) o Sistemas
Globales de Reservas (SGR), consiste en disponer de conexiones via Internet
para tener contacto con clientes internos y relaciones con los proveedores de
servicios turisticos, en la cual toda la informacion entra por correo electronico
para realizar operaciones con los mismos y ver como fluye la competencia en
el area. Por otro lado, con este Sistema Global de Reservas, se unifican todos

los sistemas desde la Casa Matriz hacia todas las sucursales del pais.

N

2- Funcién Mediadora.
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En esta funcion se puede percibir facilmente que consiste en servir de
intermediaria la hora de la ejecucion de cualquier tipo de transaccion entre dos
0 mas entidades y, especialmente, entre el productor de servicios y el
consumidor de productos. Estas entidades pueden estar entre los extremos de
un lugar, tiempo, calidad, tamafio, y otros. Esté estructurada por los siguientes

procesos:
Proceso de Reserva

Consiste en materializar la reserva, el alquiler o venta de sus servicios al cliente
como billetes de un determinado medio de transporte, alojamientos, venta de
guias turisticas la modificacion o cancelacion de reservas, la tramitacion de la

documentacion como el pasaporte o el visado, y otros.
Distribucion
Consiste en ofrecer viajes combinados, la representacion de proveedores, los

mecanismos que la agencia utiliza para hacer llegar la informacién a los

clientes.

En la Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero el proceso de reserva se hace
a través de la sucursal a nivel de territorio la cual se en divide dos grandes
sucursales: la comercializadora, encargada de realizar contrataciéon con los

Turoperadores (TTOO) y la sucursal de eventos e incentivos.
Venta

La venta del dia se resume a través de sistemas automatizados en 6rdenes de
trabajo, donde se reflejan las distintas excursiones, clientes a recorrer por
hoteles, idiomas, vehiculo a usar, guias y horarios. De esta misma manera se
reflejan las solicitudes de entradas y salidas de clientes hacia y desde el polo
de Varadero: operaciones de transfer e inter hoteles. En la Agencia de Viajes
se realizan acciones de ventas como las de publicidad, u otras acciones de
promociones que todavia no estan hechas y no tienen asignado el
presupuesto; por lo general, es la Casa Matriz quien debe pagar para la

realizacion de las mismas vy, por otra parte, estan las acciones de relaciones

publicas.
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3- Funcién Productora.

Por consiguiente esta nos da la idea de algo que se produce sobre la base del
disefio y en la organizacion de viajes, sus actividades pueden ser amplias, por
lo tanto hay una presencia fundamental que son las personas que intervienen
en la produccibn de estos bienes o servicios. Personas que, con
responsabilidad financiera y comercial organizan la realizacion de
determinados servicios (viajes combinados o paquetes) para satisfacer la
demanda del mercado, aportando el capital necesario. Pero esta es gestionada
por tour operadores y agencias mayoristas, la cual se encuentra estructurada

por los siguientes procesos:
Disefio
Consiste en la creacion del producto donde lleva la creatividad o imaginacion

para que una agencia pueda diferenciarse de la otra haciendo frente a la

competencia.

Se puede considerar un disefio de proyecto o plan, que posteriormente da
forma a un determinado producto que se viene a comercializar. En el campo
turistico debe provocar en el visitante expectativas, satisfaccion, etc, desde que
haya eficiencia funcional para que permita una buena comercializacion del

producto. La calidad del disefio del debe ser la palabra de orden.
Comercializacién

Accién y efecto de comercializar. Este consiste en la planificacion, la gestion y
el control de los bienes y servicios para favorecer el desarrollo adecuado del
producto y asegurar que el producto solicitado esté en el lugar, en el momento,
al precio y en la cantidad requerido, garantizando asi unas ventas rentables.
Para el mayorista y para el minorista implica la seleccion de aquellos productos
gue desean los consumidores. El precio juega un papel muy importante para
que el producto se pueda vender rapido. De tal forma que este proceso se
encarga de la publicidad, gestiébn de compromisos, evaluacién de satisfaccion
de tour operadores y la gestion de las ventas conjuntamente con tour
operadores y hoteles. T‘
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En el caso de la Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero, todos los procesos
de marketing son hechos por la Casa Matriz que responden a las auténticas
necesidades de los clientes y consumidores, y son los que hacen todos los
contratos de comercializacion de los productos, precio, promocién y de la

plaza.
4- Funcion de proceso comercializacién

1. Pacta, a través de convenios de trabajo, con los prestatarios de servicios los

productos a ofrecer al cliente.
2. Confecciona las fichas de operacion y costo de dichos productos.
3. Realiza el proceso de negociacion con los prestatarios.
4. Controla la calidad de la oferta de los servicios pactados.

5. Monitorea el estado de cumplimiento de lo pactado, a través de la

satisfaccion del cliente en los servicios recibidos.

6. Realiza y monitorea la estrategia econdémica comercial de la Agencia y su

actualizacion y continuidad con los prestatarios de servicios.

7. Controla y realiza todo el proceso de venta y disefio que la AAVV

promociona y comercializa dentro y fuera de su territorio o destino.
Organizacion

Accién y efecto de organizar u organizarse. La Agencia tiene o debe tener la
disposicion de sus o6rganos (especialistas), para organizar sus Sservicios u
ofertas que fueran creadas para posteriormente ponerlo en el mercado. Estos
equipos de personales coordinan un conjunto de atributos en funcién de la
necesidad del mercado y del objetivo, mision, etc. de la entidad después del
proceso de disefio del producto. En suma trabajan sobre la base de sus

habilidades, conciliaciones y decisiones.
Operacion de viajes y productos turisticos

Este es de extrema importancia para esta entidad, consiste en operar o

ejecutar todos los servicios existentes, haciendo que el cliente llegue al lugar 47

deseado, es decir la combinacion de distintos servicios, y que se oferten a un



Capitulo 11: “Procedimiento para el diagnostico de la Gestion Logistica en AGEACIA DE VS
la Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero” gaviota toury

precio global establecido. El buen trato a los clientes debe ser la palabra de
orden. La Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero opera en el territorio
nacional. Los diferentes productos turisticos que oferta los conforma de
acuerdo a lo que demanda cada uno en materia de transporte, alojamiento,
alimentacion, recreacion y esparcimiento, sobre la base de las ofertas de las

distintas empresas que ofertan estos servicios.

Todas las informaciones sobre el cliente son gestionadas por la Agencia como
las llegadas, por linea aérea vienen, y otras, y la misma a su vez, hace una
muestra de transfer (de personas que entran y que salen por Gaviota Tours, a
través de un guia). Los clientes que vienen de las Agencias inglesas no deben
rentar autos ni motos, requieren de excursiones que son hechas por
coordinaciéon de idiomas. Gaviota Tours dispone, en cada hotel, de la
compaifiia, de un burd de informacion turistica que provee al cliente de toda la
informacion vy, a la vez, oferta y vende las distintas excursiones, estos buroes
ocupan el mayor peso especifico en las ventas de la Agencia. También los
TTOO que operan a través de la Agencia; ademés de la asistencia que brindan
al cliente en aeropuertos y hoteles, venden excursiones por las cuales reciben
comisiones de hasta un 15%. Por ultimo, el producto o resultado de estas
funciones y procesos culminan en los transfer, circuito y opcionales que son las
razones de ser de esta entidad, que busca cada dia mejorar las ofertas a sus
clientes que vienen de diversos mercados para disfrutar de las diversas

bellezas y encantos de Cuba.
5- Funcién de proceso de operacion:
1. Controla el flujo de administracién y operaciones de la AAVV

2. Realiza las solicitudes de transportacion de las operaciones comerciales
directamente vinculado con el GRUPO COMERCIAL.

3. Garantiza la operatividad de la AAVV.
Transfer

Este es el encargado de las entradas y salidas de los clientes.
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Los transfer que se realizan en la Agencia no tienen nada que ver con los

contratos de comercializacion.
Circuito

La razdén de ser de este producto es la coordinacién de un paquete turistico que
incluya hospedaje, visitas a centros culturales e historicos, servicios de
restauracion y transporte, entre otros, por las diferentes zonas del pais,
comenzando desde los aeropuertos y concluyendo con una estancia en algun

destino por mas de un dia.
Opcional

Pertenece a la opcion, libertad o facultad de elegir, cada uno de los diversos
productos por los que el cliente puede optar. Este proceso da la posibilidad al

cliente de conseguir o elegir entre dos 0 mas excursiones (comprar).

Es el encargado de disefiar y ofertar una gama de productos turisticos, y esta

area a su vez se subordina al area de venta.
Etapa 4: Disefio de instrumentos de recopilacion y analisis de datos

En esta etapa se procede a confeccionar la encuesta correspondientes a cada
uno de los médulos que se proponen en el Modelo de Referencia de la
Logistica de Excelencia. Como se explicd anteriormente se trabaj6é con 9
modulos solamente partiendo de la particularidad de entidad donde se realizo
la investigacién. Con la aplicacién de las encuestas se persigue medir el nivel
que tiene la Agencia de Viajes en el desarrollo de la gestion logistica. En el

anexo #11 aparecen las encuestas a aplicar.

Método: Se utilizan para esta fase los métodos de revisibn de documentos,
disefio y aplicacion de cuestionarios, recopilacion de informacion, técnicas de

trabajo en grupo, tormenta de ideas, método de expertos, observacién directa.

Fase lll: Aplicacion del procedimiento metodolégico para el diagndstico

de la Gestion Logistica en la Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero

Etapa 1: Caracterizar los procesos de la Agencia




Capitulo 11: “Procedimiento para el diagnostico de la Gestion Logistica en AGEACIA DE VS
la Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero” gaviota toury

Se tendrd en cuenta todos los procesos que se efectlan en la Agencia de
Viajes y se analizaran los mismos para conocer con detalle todo lo referente a
cada uno teniendo en cuenta las actividades que desarrolla y su integracién e

implicacion con el resto, mediante la participacion de los especialistas.
Etapa 2: Enfoque de proceso de la Agencia de Viajes

Se realizard la representacion grafica del enfoque de proceso que tiene la
agencia viendo la informacion de los turoperadores como la entrada al proceso
y los opcionales, transfer y circuito como la salida, detallandose el proceso de
transformacién es decir el trabajo que realiza cada departamento dentro de la

agencia para obtener el producto final.

Para que exista un nuevo producto en el mercado, lo primero que se debe
tener en cuenta es la demanda del producto, las caracteristicas del mercado y
del segmento entre otros elementos en dependencia del pedido de los TTOO

gue son hechos teniendo en cuenta la solicitud de sus consumidores.
Etapa 3: Enfoque logistico de la Agencia de Viajes

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

por parte del cliente.
Etapa 4: Realizacién del diagnéstico

En esta etapa se realiza la aplicacion de los instrumentos disefiados que
permiten medir la gestién logistica de la Agencia en cada uno de los modulos
definidos. La aplicacion se le realiza a los especialistas de cada uno de los
procesos, segun la integracion de estos con los moddulos, de la Agencia
quienes en una escala de 1 a 5 siendo 1 la mas baja puntuacién y 5 la mayor
seleccionaran la puntuacion de cada item de la encuesta segun corresponda.

La escala se muestra a continuacion:

(1) Muy mal (2) Mal  (3) Regular  (4) Muy bien  (5) Excelente )
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Método de concordancia de Kendall, elaboracion de instrumentos de

medicion, escala de medicion tipo Likert

Se calcula el Coeficiente de Concordancia de Kendall para ordenar los

problemas segun su peso (W), a través de la férmula:
W =12 ¥ AY (m? (k*-k))

Donde:

A= Zai-T

T= 2ZAi/k (Valor medio)

k= Numero de caracteristicas

El criterio de decision indica concluir que existe concordancia entre los juicios

de los expertos si se cumple la regla de decision W>0,5.

Para verificar si hay consistencia en los criterios de los expertos y conocer si
esta concordancia fue casual se realiza el analisis de la décima de hipétesis,

con un nivel de confianza especifico del 95%.

Ho: No hay consistencia en el criterio de los expertos.
Hi: Hay consistencia en el criterio de los expertos.
Se calcula el estadigrafo correspondiente:
Xec=m*W * (k-1)

Donde:

m: Cantidad de expertos.

W: Concordancia entre los expertos.

k: Cantidad de caracteristicas a evaluar.

Por ultimo se analiza la regidn critica para rechazar o aceptar la hipotesis nula.
RC : X% > X2 @ kD

Prueba de validez: Coeficiente de correlacion item-total

K
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Segun Bigné (1997)* la validez de contenido trata de conocer si la escala
recoge los diferentes aspectos o dimensiones que se consideran basicos y
fundamentales en relacion al objeto de analisis. Generalmente este tipo de
validez es constatada por el juicio subjetivo de uno o varios investigadores,

cominmente expertos.

Para Sampieri en su obra Metodologia de la Investigacion, 2da. Ed., p.236, la
validez de contenido representa el grado en que un instrumento refleja un
dominio especifico del contenido de lo que se mide. Por tanto, un instrumento
de medicion debe contener representados a todos los items del dominio del

contenido de las variables a medir.

El Coeficiente de Correlacion item-Total se puede calcular con los valores de
estadisticos descriptivos obtenidos anteriormente utilizando para ello el
paquete estadistico SPSS Version 13.0. Este procedimiento se utiliza para el
andlisis y seleccion de los items. En el caso concreto de esta investigacion se
considera un valor del coeficiente r=0.40° como adecuado para ser tomado

como criterio de retencion del item en la escala.
Prueba de fiabilidad: Coeficiente Alfa de Cronbach

Usualmente se espera un coeficiente de confiabilidad igual o mayor que 0.70°.
Estos coeficientes pueden ser obtenidos utilizando el Paquete informatico
SPSS Version 13.0 para Windows y la hoja de célculo de Excel. Se recomienda
el primero, pues, por ejemplo cuando se calcula el coeficiente de correlacion
item—total al mismo tiempo se puede obtener Alfa de Cronbach. En el caso de
Excel, aunque es una potente herramienta, requiere introducirle las respectivas

formulas del célculo.

Sin importar cuales sean las circunstancias en que se desarrolle la
investigaciéon siempre y cuando se utilicen escalas como las analizadas

anteriormente es imprescindible demostrar la validez y la fiabilidad de las

4 Bigné, S.M. (1997). Investigacion de mercados, McGraw-Hill, p.126.

® Tomado de: Ruiz Bolivar, Carlos (1988). Uso y Abuso de la Escala Likert en la Investigacion
Psicoeducativa. Universidad Pedagdgica Experimental Libertador. Investigacion y Postgrado, Volumen 3,
No.1, enero 1988.

® Ruiz Bolivar, Carlos (1988). Ob. Citada, p. 101.

K
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mismas. Si esto no se realiza la investigacion seria poco confiable y careceria

de valor cientifico alguno.

Método: Andlisis de documento, encuesta, recopilacion y andlisis de datos,
métodos estadisticos, Coeficiente de concordancia Kendall, Correlacién item-

total y Coeficiente Alfa de Cronbach.
Método Triangulo de Fuller Modificado

Este método pertenece a la familia de los llamados métodos de comparaciones
pareadas. Con la aplicacién del Triangulo de Fuller se obtiene un vector de
importancia o peso de los atributos que caracterizan al servicio y que abarcan
desde K; hasta K,. Con la aplicacién del método se verifica el proceso de
eleccién y de comportamiento del cliente, que como tal se expresa en una

toma de decision por parte del mismo.

Para ello el decisor se enfrenta con el esquema del Triangulo, cuyas filas estan

formadas por un arreglo de pares de atributos, como sigue:

ﬁ‘cl ..-’-;:1 }cl }cl

}c2 3::3 k‘4 kn

k‘2 .?(72 .-’-::2

k‘B .S':4 k)z
Kre—2 ;C)z 2

X

z 22

k)z —1
e
>z

El decisor expresa su preferencia en cada par de atributos que él considera
mas importante. Denotemos por |1 el nUmero de veces que se marcé el atributo

i y el niumero de todas las comparaciones por:

n(n=1)
2

Los pesos o importancia de los atributos o caracteristicas seran

N=

entonces:

W= i1k 53 |

7 e
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Ponderacion Objetiva: Esta forma de ponderacién se obtiene aplicando el

meétodo de la entropia mediante los siguientes pasos:

Célculo de la entropia de cada criterio: Para hallar la entropia (E;) de cada

criterio, se utiliza la siguiente expresion:
n
-1
logm j=1
Donde:

E;: Entropia del criterio j.

m: NUmero de alternativas.

Rjj: Calificacion de la Alternativa i respecto al criterio j.

Célculo de la dispersiéon de cada criterio: La dispersiéon para cada criterio se

calcula segun la siguiente expresion:

Di=1-E;j

Donde:

D;: Dispersion del criterio j

Ahora estamos en condiciones de calcular el peso objetivo de cada criterio:

W, = !

o ¢
2.D;
J=1
Donde:
Wi,: peso objetivo del criterio j.
D;: dispersion del criterio j.
c: numero de criterios

Una vez obtenido tanto los pesos subjetivos como los objetivos, éstos pueden

ser combinados.

@ Ponderacion subjetiva

@ Método Tridngulo de Fuller Modificado

K

@ Comparacion de los criterios por parejas
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Para llevar a cabo esta comparacion, se elabora una matriz criterio-criterio,

donde se consigan las preferencias en cada pareja de criterios (1 significa que

el criterio i es méas importante que el criterio j).

Matriz Criterio-Criterio.

C1
C1 1
Cc2 0
C3 0
C4 0
C5 0

Cc2

O OO Rk

0
R OoOrR Rk eEy

NI

0
R OO Ry

Célculo del peso subjetivo de cada criterio: Aqui se determina la preferencia

total de cada criterio, es decir, la cantidad de veces que el criterio analizado es

preferido respecto a los restantes; y asi se calcula el peso subjetivo de cada

criterio a través de la siguiente expresion:

1]
P,
wki: nl_ln
2 2Py
j=1i=1
Donde:

Wii: peso subjetivo del criterio j.

P;i: preferencia del criterio j sobre el criterio i.

En la siguiente tabla se muestran los céalculos respectivos, y el peso subjetivo

resultante de cada criterio:

Pesos subjetivos de los criterios.

C1
C2
C3
C4
C5
Total

WENDOOM

15

W,
0,3333
0,2666
0,1333
0,0666
0,2000
1,0000

Peso subjetivo
33,3333%
26,6666%
13,3333%
06,6666%
20,0000%
100,0000%

K
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Determinacién del peso definitivo de los criterios:

Para determinar el peso definitvo de los criterios se aplica el Método
Combinatorio, el cual incluye el peso objetivo y subjetivo de los criterios se

calcula a través de la siguiente expresion:

W, = cwm W
ngi:w_n * W)
Donde:

Wio: Peso definitivo del criterio i
W o : Peso subjetive del criterio j

Wio: Peso objetive del criterio j
c: Numeroe de criterios

Matriz de toma de decisiones

La matriz de toma de decisiones para la gestion logistica, puede utilizarse para
el analisis de los modulos, donde se identifican las variables de: Wy (valor de
prioridad asignado por el método Kendall) y la variable M; (puntuacion obtenida

en cada médulo), asi como, cualquier otra relacion de interés a investigar.

Coeficiente de

Prioridad
y N
ZONA DE ZONA DE
VULNERABILIDAD FORTALEZA
COMPETITIVA COMPETITIVA
W4

ZONA DE

SUPERIORIDAD

IRRELEVANTE

»
>

Puntuacién
Médulos

Zl
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Zona de fortaleza competitiva: El Grupo Gestor debe prestar atencién en este
cuadrante donde los modulos tienen una elevada prioridad y alta puntuacion

otorgada por parte de los especialistas de la AAVV.

Zona de Vulnerabilidad competitiva: El Grupo Gestor debe concentrarse en
esta zona, los modulos evaluados tienen determinada prioridad pero no una
buena evaluacion por parte de los especialistas. Es un area de oportunidades

de mejora para el desarrollo de la gestidn logistica.

Zona de indiferencia relativa: Los modulos evaluados en relacion al
comportamiento de la logistica se caracterizan por que tienen baja prioridad y
puntuacion otorgada por parte de especialistas. El Grupo Gestor debe elaborar
un programa de acciones y de seguimiento al comportamiento de los mismos
ubicados en este cuadrante, con el objetivo de reubicarlos en cuadrantes de

mayor relevancia competitiva.

Zona de superioridad irrelevante: En este cuadrante los modulos localizados,
se distinguen por un coeficiente de prioridad bajo asignado en el proceso de
evaluacion de la gestion logistica, sin embargo, obtienen una elevada
puntuacion, segun el criterio de los especialistas, lo que significa, que
mejorando su nivel de importancia pueden ubicarse en un periodo de tiempo

breve, en el cuadrante de fortalezas competitivas.

Método: Andlisis de documento, encuesta, recopilacion y analisis de datos,
métodos estadisticos, Coeficiente de concordancia de Kendall, Correlacion

item-total y coeficiente Alfa de Cronbach.
Fase IV: Propuesta de programa de mejora y seguimiento.

Etapa |: Elaboracién del Programa de mejora e identificacion de los

actores para su seguimiento.

Se proyectan acciones a partir de los elementos mal evaluados en funcién de
gue los mismos se han mejorados y otras de caracter general con vistas a

desarrollar la gestion logistica en la Agencia.




Capitulo I11: “Aplicacion del procedimiento metodoldgico para el

diagnostico de la Gestion Logistica en la AA.VV Gaviota Tours AGKNCIA DE VS
Varadero” gaviota toury

Capitulo Ill: “Aplicacion del procedimiento metodoldgico para el diagnéstico

de la gestién logistica en la Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero”

En este capitulo se realiza el diagndstico de la gestién logistica en la Agencia de
Viajes Gaviota Tours Varadero, para determinar qué lugar ocupa esta dentro de la
logistica de excelencia e identificar a través de la matriz de toma de decisiones los
mddulos que se encuentren en los cuadrantes de vulnerabilidad competitiva y de
indiferencia relativa con el fin de proponer un plan de mejora que permita hacer

mas exitosa y competitiva la gestidn logistica que realiza la Agencia de Viajes.
3.1 Breve caracterizacion de los procesos de la entidad objeto de estudio

Los procesos que se desarrollan en la Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero
son: Direccién, Comercial, Recursos Humanos (RRHH), Operaciones, Asistencia y
Representacion, y Economia. A continuacion se explica brevemente cada uno de

ellos asi como su interrelacion.

Direccion: Es el encargado de planificar, organizar, dirigir y controlar todas las
actividades que se realizan en la Agencia de Viajes. Por lo que se relaciona con
todos los demas procesos.

Comercial: Conecta la empresa con el exterior, contactando por un lado con los
proveedores y por otro con los consumidores, por lo que una de sus principales
tareas esta en mejorar las condiciones de venta y compra de la empresa, tratando
de satisfacer siempre sus necesidades, asi como la de los consumidores del
producto final, lo cual se monitorea a través de la satisfaccién del cliente en los

servicios recibidos.

Controla y realiza todo el proceso de disefio que la AAVV, promociona y
comercializa dentro y fuera de su territorio o destino. Se relaciona mayormente

con Asistencia y Representacion, asi como con Operaciones y Economia.

Recursos Humanos (RRHH): Se encarga del adecuado aprovisionamiento,

aplicacion, mantenimiento y desarrollo del personal que lleva a cabo todas las

.
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actividades que se realizan en la agencia. Se relaciona directamente con

Operaciones, aunque de forma indirecta tiene que ver con todos los demas.

Operaciones: Consiste en operar 0 ejecutar todos los servicios existentes,

haciendo que el cliente llegue al lugar deseado gracias a la combinacién de
distintos servicios. Es uno de los procesos mas importantes de la agencia, pues es
el encargado de realizar todas las reservas, coordinacion, programacion y monta
de la venta de los productos (transfer, opcional y circuito). Por lo que se relaciona
con todos los demas procesos.

Asistencia y Representacion: Es el responsable de asistir y representar a los

clientes en el destino, orientdndolos y proporcionandoles toda la informacién
necesaria para lograr satisfacer las diversas necesidades de los mismos. Se
relaciona con Comercial y Operaciones.

Economia: Este proceso es de suma importancia, pues es el encargado de
planificar, controlar y dirigir toda la actividad econémica de la empresa, lleva todos
los registros contables y financieros, todos los ingresos y gastos en los que incurre
la agencia, asi como de presupuestar todas las actividades que esta realiza. Se

relaciona principalmente con Operaciones y Comercial.
3.2 Enfoque de procesos de la entidad objeto de estudio

Las funciones que realiza cada Agencia de Viajes dependen fundamentalmente de
las caracteristicas que cada una de ellas posea. Atendiendo a que Gaviota tours
Varadero es una agencia receptora, y que su mayor fuente de ingreso viene dado
por la venta de opcionales; ya sea un programa estandar, o sea, elaborado
previamente, o un programa confeccionado ante la solicitud de un cliente
determinado; se toma en consideracion dicho producto, en las dos situaciones,

como el elementos concéntricos para hacer el enfoque de proceso de la entidad.

En el primer caso, el input, lo constituye la informacion, o sea, la solicitud del
cliente del servicio ofertado en el programa standard; y el output, esta dado por la

monta del servicio, con todos los requerimientos necesarios. En el segundo caso,

g
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el input, lo constituye la informacion, o sea, la solicitud del cliente de cambios en el
programa standard; y el output, esta dado por el nuevo programa con base en el
pedido solicitado, conjuntamente con las transformaciones necesarias. Los cuales

se pueden ver en el (Anexo #12).

Explicacion funcional

Cuando se solicita el servicio ofrecido por la AAVV en el programa standard pasa
directo a operaciones que se encarga de la monta del servicio, con todos los

requerimientos que esta necesita.

Ante la solicitud de cambios en el programa standard de un servicio ofrecido por la
AAVYV, ya sea por un cliente final o intermediario; Primeramente se recepciona la
solicitud hecha en la Subdireccion Comercial de la Agencia; para luego,
conjuntamente con la Subdireccion de Operaciones, Confeccionar el nuevo
programa de acuerdo con los requerimientos del servicio solicitado; Paralelamente
con la Asesora Juridica, se revisan los contratos con los proveedores de los
servicios implicados, donde se realiza la solicitud de los servicios necesarios y se
fijan los precios; de no llegarse a ningun acuerdo con los proveedores de
servicios, se buscarian otros prestatarios y se revisarian nuevamente los
contratos, con el objetivo de fijar precios y llegar a acuerdos factibles para ambos;
mientras que, si se llegan a acuerdos y existe disponibilidad; entonces se elabora
la ficha de costo; Inmediatamente, se negocia el nuevo programa (oferta/precio)
con el cliente; en caso de que este no se sienta satisfecho con la propuesta
realizada por parte de la Agencia, se pasa nuevamente a la confeccién de un
nuevo programa; si por el contrario, existe satisfaccion por parte del cliente que
solicité el servicio, entonces se realiza conjuntamente con la Sub. de Operaciones,
la organizacion final del programa (serv/oferta y precios de costo y de venta); y
finalmente, la Sub. de Operaciones se encarga de la monta del servicio, con todos

los requerimientos que esta necesita.

.
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3.3 Enfoque logistico de la entidad objeto de estudio

El enfoque logistico comienza a partir de que un producto es vendido, o sea, la
secuencia ordenada y légica para lograr que el producto que el cliente solicitd, o

compro, llegue a sus manos en forma, tiempo, lugar y calidad requeridos por este.

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

un servicio determinado.

Para visualizar el enfoque logistico de la Agencia de Viajes Gaviota Tours
Varadero, se expone a continuacion, cada uno de los tres servicios brindados por
la entidad objeto de estudio, entiéndase: un transfer, un opcional y un circuito, que

son la razdén de ser de la agencia.
Transfer

El diagrama de flujo correspondiente a transfer se puede ver en el (Anexo #13),
este abarca el proceso para la programacién, ejecucion y control del servicio de
traslado en sus diferentes modalidades:

|. Desde y hacia aeropuertos.
II. Interhotel en el destino turistico de Varadero o hacia otros destinos.

1) Se recepciona la solicitud del servicio de transfer.

U El servicio de traslado es brindado a los diferentes TTOO, ventas de otros
receptivos y hoteles, asi como a clientes libres que adquieren el servicio de

transfer a través de los buroes de turismo.

U La solicitud de servicio de traslado es realizada por los clientes a través de
diferentes vias: entrega personal en la oficina de traslados, correo electrénico,

Fax, o transmisién a través del Sistema de Reservas de Gaviota Tours.

-
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U En todos los casos la solicitud del servicio debe contar con variada informacion:
Identificacion del cliente, Idioma, Fecha de servicio, Hora de servicio, Origen y
destino del traslado, Numero de pasajeros, Tipo de transfer, colectivo o privado,
especificando el tipo de vehiculo, si es de éste ultimo, si esta establecido en el
Contrato de Servicios Turisticos con los TTOO la Solicitud de servicio de Guia
Turistico. Ademas de la nomenclatura del vuelo si es un transfer desde o hacia

el Aeropuerto.

U Las solicitudes de servicio se recibiran con 48 hrs. de antelacion a la ejecucion
del mismo en el horario de 8:30 AM a 8:30 PM, fuera de estas normas se

reciben solicitudes de adicion, modificacién, o cancelaciéon de servicios.

2) Reserva del servicio.

Cada una de las solicitudes de servicio es introducida en el Sistema de Reservas
Gaviota Tours, donde se le asigna de forma automatica a través del Sistema, un
cbdigo de reserva a cada una de las solicitudes del servicio, estas solicitudes una
vez introducidas en el sistema, se archivan en las carpetas coordinadas por dias

de la semana.

3) Programacion.

Se plasma en un modelo las reservas que se tiene por dias (monta de transfer).

4) Coordinacién.

La coordinacion del servicio de traslado se realiza en el ambito interno y externo

de la Agencia:

U Coordinacién Interna: Con el objetivo de asignar guias turisticos a los servicios

contratados.

U Coordinacion Externa: Se realiza con Transgaviota con el objetivo de garantizar

los medios de transportacién necesarios para brindar los servicios solicitados.
El listado preliminar de solicitud de servicio es entregado diariamente a

Transgaviota de forma personal en el Puesto de Mando de Gaviota Tours, a

.
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partir de las 17:30PM, fuera de estas normas se emiten solicitudes de adicién,
modificaciébn, o cancelacion de servicios. La solicitud de servicios a
Transgaviota radicadas en otros destinos se realizar4 a través de fax o correo
electronico. Solo se considerard coordinado el servicio una vez recibida la

confirmacién de recepciéon del mismo.

5) Elaboracién de la documentacion.

La documentacion establecida para la ejecucion y control del traslado es la

siguiente:
a) Orden de Trabajo (OT).
b) Monta de transfer (MT).

a) Orden de Trabajo. Es elaborada a partir de la programacién de los servicios

segun el formato establecido por la Agencia de Viajes Gaviota Tours Casa Matriz.
Cada OT esta compuesta por un original sale con el guia a efectuar el transfer y

una copia la cual permanece en el puesto de mando.

Cada OT debe disponer de la siguiente informacién: Tipo de transporte solicitado.
Capacidad. Lugar de cita. Fecha correspondiente al lugar de cita. Hora lugar de
cita. Total de pasajeros a transportar. Observaciones. Nombre del guia asignado.
Vuelo (para los traslados de entrada y salida) Hora de vuelo (para los traslados de
entrada y salida) Fecha de vuelo. Dia de la semana. Aeropuerto (para los
traslados de entrada y salida) Hora de inicio de recogida. Hoteles. Listado de
pasajeros (para el servicio Interhotel).

b) La MT se registra todos los servicios a prestar a través de una transportista
determinada donde los traslados son organizados por los horarios en que se debe
ejecutar, partiendo inicialmente de la salida, las entradas y al final los Interhotel.

6) Actualizacion de la solicitud de servicio.

Esta actividad tiene como objetivo realizar modificaciones en la reserva de servicio

a solicitud del cliente.

.
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U Las modificaciones en la solicitud de servicios son recepcionadas por el Técnico
Control de Operaciones Turisticas (TCOT) encargado del PM para las
operaciones del dia y registradas en la copia de la OT y monta de transfer y

para dias posteriores por el buro de transfer.

U Las modificaciones en la solicitud de servicio son informadas a Transgaviota por
via telefénica con un minimo de 4 hrs. de antelacién, antes de la hora de

llegada al lugar de cita.

U Las modificaciones realizadas se introducen en el sistema de reservas y se
imprime una OT actualizada y una modificacién del servicio que se le hacen

llegar al transportista.
Las modificaciones admisibles son:
u Cancelacion del servicio.

Incremento o disminucién del nimero de pasajeros.

c:

u Cambio de tipo de servicio.

u Cambio en el horario de inicio de la recogida.

u Cambio de horario para el arribo al lugar de cita.
u Cambio de guia asignado.

7) Distribucién de la documentacion.

La documentaciéon emitida es entregada a Transgaviota por el TPCOP encargado
del PM, 17:30 hrs del dia anterior antes de la prestacion del servicio.

Recepcién del 6mnibus.

u El TPCOT encargado del PM recepcionara y registrara el reporte del guia
relacionado con el incumplimiento en el horario de llegada del 6mnibus

asignado e informar& de forma inmediata con el PM de Transgaviota.

u El TPCOT encargado del PM recepcionara y registrara el reporte del guia

ury

.
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relacionado con el incumplimiento de los requisitos establecidos para el
Servicio de transportacion turistica por 6mnibus. Requisitos, y decide el inicio o
no de la operacion.

u Cuando el TPCOT encargado del PM decide no iniciar la operacién solicitara de

forma inmediata la reposicion del dmnibus a Transgaviota.

8) Recogida de clientes.

Se procede a recoger a los clientes en lugar y la hora solicitada por ellos.

9) Actualizacion al Puesto de Mando y sequimiento hasta el destino.

El TPCOT encargado del PM recepcionara y tramitara todas las incidencias

ocurridas durante la recogida y el traslado de los clientes.

10) Preparacion y entrega de la informacién primaria.

La copia de la OT es actualizada a través del original de la OT en la cual estan
reflejadas las incidencias de la recogida.

Las solicitudes de servicio son conciliadas con los clientes (TTOO) y entregadas al

departamento de contabilidad en un término de siete dias como maximo.

11) Entrega de documentos al Dpto. de Economia.

Se realiza la entrega de toda la documentacion, o sea, del expediente de la

operacion al Dpto. de Economia.

Opcional

El diagrama de flujo correspondiente a opcional se puede ver en el (Anexo #14),
este abarca el proceso para la programacién, ejecucion y control del servicio de
opcionales.

1) Recepcion de la solicitud de servicio de la reserva.

El servicio de Opcionales se le oferta a los TTOO y a los diferentes receptivos
presentes en el polo turistico de Varadero. Estas solicitudes se realizan por

.



Capitulo I11: “Aplicacion del procedimiento metodoldgico para el

diagnostico de la Gestion Logistica en la AA.VV Gaviota Tours AGKNCIA DE VS
Varadero” gaviota toury

diferentes vias: Entrega por parte del representante y red de ventas, el ticket de
venta, correo electronico, via telefénica y otros receptivos radicados en el destino,

Fax o correo electronico desde otros receptivos.

En todos los casos las solicitudes de servicio deben contar con la informacion
siguiente: Nombre de la excursion, Agencia; Nombre del cliente; Idioma; Hotel;
Fecha de emision; Firma del representante; Cantidad de pax; Fecha en la que
saldré la excursion; Hora de salida de la excursién; Precio de la excursién (precio

total, cantidad de pax por precio de la excursion).

Las solicitudes o reservas son recibidas hasta las 20:00 hrs del dia anterior a la

prestacion del servicio.

En caso de que no exista disponibilidad pasara a otro receptivo atendiendo a la
disponibilidad de este; de lo contrario, se le informa al representante, quien debe
ponerse de acuerdo con el cliente para cancelar la reserva o posponerla para otro
dia.

2) Reserva del servicio.

Una vez recibidas las solicitudes, se introducen en el sistema automatizado todos
los datos registrados en el punto anterior pasando los mismos a formar parte de la

operacion relacionada y correspondiente al dia de servicio.

Después de cargadas sistema automatizado, las reservas (copia amarilla del TE,
fax, e-mail o papel con los datos) son archivados por la coordinadora por dias de

salidas de las excursiones.

3) Programacion.

El jefe de operaciones forme los grupos a partir de la reserva que tiene para el dia.
Estas se programan agrupando por excursion y dentro de ellas por idiomas.

Al finalizar la jornada laboral las coordinadoras deben tener en el modelo de
coordinacion los grupos conformados, O6mnibus en correspondencia con la

excursion, idioma, capacidad del 6mnibus y hoteles a recoger, garantizando en

.
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todos los casos las mejores variantes en funcion de la satisfaccion del cliente y el

costo de la operacion.

4) Coordinacién.

La actividad de coordinacion consiste en solicitar los diferentes servicios que
incluye la excursion. La coordinacién incluye servicios tanto internos como

externos y la misma se puede separar en 4 grupos fundamentales:

U Solicitud de Guias (interno): Partiendo de la cantidad de grupos programados y

su composicién, se asignan los guias necesarios por el Dpto. operaciones de la

agencia, en conjunto con el jefe de guias.

U Solicitud de Transporte (externo): Partiendo de la cantidad de pax asociado a

cada grupo programado se solicita el transporte adecuado siempre cuidando el
maximo aprovechamiento del mismo. Por contratacion los servicios de

transportacién se solicitan a transgaviota, en dependencia del servicio.

U Solicitud de otros servicios (externo): En funcién del programa especifico de la

excursion se coordinan con los diferentes prestatarios de servicios entiendase
restaurantes, fabricas, museos, hoteles y otros exigiendose la confirmacion para

los casos en que se precise.

U Solicitud de servicios a terceros: En este caso se refiere a las excursiones que
promueve la agencia y que a su vez son exclusivas como es el caso, campos

de golf, renta de autos, jeep safari, paracaidismo etc.

En todos los casos las solicitudes se tramitan via fax, mail o teléfono en
dependencia de las posibilidades del prestatario. En caso de una denegacion
después de agotar todas las variantes y sea imposible la salida de la excursion, se
le informa al representante para que este consulte al cliente y se decida cancelar

el servicio o cambiarlo de fecha.

5) Confeccién de la documentacion.

-
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Después de confirmadas las solicitudes por parte de los prestatarios para las
excursiones programadas se procede entonces a confeccionar los documentos

correspondientes que pasaran a formar parte del expediente de la excursion.

6) Entrega de los documentos.

El dia correspondiente a la prestacion del servicio, se entrega personalmente a

cada guia la orden de trabajo con todos los documentos necesarios.

7) Recepcion del émnibus.

u El TPCOT encargado del PM recepcionara y registrard el reporte del guia
relacionado con el incumplimiento en el horario de llegada del 6mnibus

asignado e informaré de forma inmediata con el PM de Transgaviota.

u El TPCOT encargado del PM recepcionara y registrard el reporte del guia
relacionado con el incumplimiento de los requisitos establecidos para el
Servicio de transportacion turistica por 6mnibus. Requisitos, y decide el inicio o

no de la operaciéon

u Cuando el TPCOT encargado del PM decide no iniciar la operacion solicitara de

forma inmediata la reposicion del dmnibus a Transgaviota.

8) Recogida de clientes.

Se procede a recoger a los clientes en lugar y la hora establecida.

9) Actualizacién al PM y seguimiento.

En esta etapa el Dpto. de Opcionales recepciona las incidencias que pudieran
ocurrir durante la ejecucién de una excursion ofreciendo respuestas y tramitando

soluciones.

10) Recepcién de documentos.

Una vez concluida la excursion los guias entregan en operaciones todos los
documentos y se procede a separar las ordenes de trabajo presillandoles todos los
ticket recogidos a los clientes y los vouchers con los que se pagaron todos los

.
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servicio recibidos para proceder al costeo de las misma. Los reportes de calidad y

los cuestionarios se le hacen llegar al Dpto de calidad.

Si durante la prestacion del servicio se presenté alguna incidencia, se recepciona

la documentacion correspondiente.

11) Confeccién del Reporte de Costo Beneficio

El trabajador destinado para esta tarea, recoge en operaciones la documentacién
y se encarga de fijar los costos asociados al pago de los servicios a los
prestatarios involucrados en una excursion determinada. Esta tarea esta
automatizada formando parte integrante del Sistema de Opcionales. Una vez

concluido, este se imprime y se entrega en economia.

En esta etapa también deben revisarse todos los TE originales y vouchers

utilizados en la ejecucion de la excursion.

12) Concluido el Reporte Costo Beneficio, se pasa para el Dpto. Econdmico

finalizando aqui las actividades del Dpto. de Opcionales.
Circuito

El diagrama de flujo correspondiente a circuito coincide con el de opcionales,
aunque la secuencia de actividades es similar su materializacién varia por lo que a

continuacioén se detallan las mismas.

1) Recepcion de la solicitud de servicio de la reserva.

El servicio de Circuitos se le oferta a los TTOO y a los diferentes receptivos
presentes en el polo turistico de Varadero. Estas solicitudes se realiza a través de

correo electrénico.

solicitudes de servicio deben contar con la informacion siguiente: Nombre del
circuito, Agencia; Nombre del cliente; Idioma; Hotel; Fecha de emision; Cantidad
de pax; Fecha en la que saldra el circuito; Hora de salida; Precio del circuito
(precio total, cantidad de pax por precio del circuito).

.
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2) Reserva.

Las reservas de circuitos llegan de forma diaria a la agencia, el TCSOT las va

entrando al sistema de reserva.

3) Programacion.

El jefe de guias selecciona el guia a utilizar segun su programaciéon con este fin.

Al finalizar la preparaciéon de los recorridos las coordinadoras deben tener en el
modelo de coordinacion de los grupos

4) Coordinacién.

La actividad de coordinacion consiste en solicitar los diferentes servicios que
incluye cada recorrido. La coordinacion incluye servicios tanto internos como

externos.

Solicitud de Guias (interno): Partiendo de la cantidad de grupos programados y su

composicion, se asignan los guias necesarios por el jefe de guias.

U Solicitud de Transporte (externo): Partiendo de la cantidad de pax asociado a

cada grupo programado se solicita el transporte adecuado siempre cuidando el
maximo aprovechamiento del mismo. Por contratacion los servicios de

transportacién se solicitan a transgaviota, en dependencia del servicio.

U Solicitud de otros servicios (externo): En funcién del programa especifico del

recorrido se coordinan con los diferentes prestatarios de servicios entiendase
restaurantes, fabricas, museos, hoteles y otros exigiendose la confirmacion para

los casos en que se precise.

5) Confeccién de la documentacion.

Después de confirmadas las solicitudes por parte de los prestatarios para los
recorridos programados se procede entonces a confeccionar los documentos
correspondientes que pasaran a formar parte del expediente del circuito y la orden

de trabjo del guia.

.
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6) Entrega de los documentos.

El dia correspondiente a la prestacion del servicio, se entrega personalmente a
cada guia la orden de trabajo con todos los documentos necesarios.

7) Recepcion del émnibus.

u El TPCOT encargado del PM recepcionara y registrard el reporte del guia
relacionado con el incumplimiento en el horario de llegada del 6mnibus

asignado e informaré de forma inmediata con el PM de Transgaviota.

u El TPCOT encargado del PM recepcionara y registrard el reporte del guia
relacionado con el incumplimiento de los requisitos establecidos para el
Servicio de transportacion turistica por émnibus. Requisitos, y decide el inicio o
no de la operacion.

u Cuando el TPCOT encargado del PM decide no iniciar la operacion solicitara de

forma inmediata la reposicion del dmnibus a Transgaviota.

8) Recogida de clientes.

Se procede a recoger a los clientes en lugar y la hora establecida.

9) Actualizacion al PM y seguimiento.

En esta etapa el Dpto. de circuito recepciona las incidencias que pudieran ocurrir

durante la ejecucion del programa ofreciendo respuestas y tramitando soluciones.

10) Recepcién de documentos.

Una vez concluida el circuito los guias entregan en operaciones todos los
documentos y se procede a separar las ordenes de trabajo presillandoles todos los
ticket recogidos a los clientes y los vouchers con los que se pagaron todos los
servicio recibidos para proceder al costeo de las misma. Los reportes de calidad
y los cuestionarios se le hacen llegar al Dpto de calidad.

Si durante la prestacion del servicio se presenté alguna incidencia, se recepciona

la documentacion correspondiente.

-
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11) Confeccién del Reporte de Costo-Beneficio

El coordinador responsable del circuito toma la documentacion y se encarga de
fijar los costos asociados al pago de los servicios a los prestatarios involucrados
en una recorrido determinado. Esta tarea esta automatizada formando parte
integrante del Sistema. Una vez concluido, este se imprime y se entrega en

economia.

En esta etapa también deben revisarse todos los TE originales y vouchers

utilizados en la ejecucion del circuito.

12) Concluido el Reporte Costo-Beneficio, se pasa para el Dpto. Econémico

finalizando aqui las actividades del Dpto de circuito.
3.4 Resultados del diagnéstico
3.4.1Método de seleccion de Expertos

Para iniciar el analisis y después de explicadas las caracteristicas de la
investigacion, debido a que el tema a tratar es poco conocido por la gran mayoria
de los trabajadores, el investigador seleccion6 una muestra de 14 personas,
compuesta por: los 6 directivos con que cuenta la Agencia, 3 especialistas, 4 Jefes
de Dpto., 1 técnico, por ser los miembros de la poblacién que pueden proporcionar

informacién mas precisa con respecto al tema tratado en esta investigacion.

Una vez seleccionados, se aplico el llamado Coeficiente de Competencia,
mediante el cual se determing, de acuerdo con la opinidn del experto sobre su
nivel de conocimiento con respecto al problema que se esta resolviendo y con las
fuentes que le permiten comprobar su valoracion. Finalmente los 14 trabajadores
previamente escogidos, estaban dentro de la categoria (calificaciones entre 0,80 y
1,00) por lo tanto se considera que son EXPERTOS. Como se muestra en la
siguiente tabla.

g
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@ Coeficiente de competencia

Expertos Kc
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14

0,819
1

1
0,982
0,946
0,828
1

1
0,873
0,946
1

0.9
0,946
1

Ka

0,86

0,9
0,92

0,9
0,92
0,88
0,96
0,92
0,88
0,84
0,96
0,88
0,96
0,92

K = 1/2 (Kc + Ka)

0,83
0,89
0,96
0,94
0,88
0,85
0,98
0,96
0,87
0,89
0,98
0,89
0,95
0,96

Fuente: Elaboracion propia.

AGENCIA DE VIAJES
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Los resultados del procesamiento pueden apreciarse en el Anexo #15. De esta

manera se garantiza que el diagndstico de la entidad y los resultados del estudio

seran mas seguros y confiables.

3.4.2 Anédlisis de los resultados

3.4.2.1 Andlisis de fiabilidad en los mdédulos del Modelo de Referencia

Los mdodulos analizados estan organizados consecutivamente, los mismos son:

Concepto Logistico, Organizaciéon y Gestidon, Tecnologia de la Informacion,

Sistema de Software, Integracion de la Cadena de suministro, Capital Humano,

Rendimientos logisticos, Barreras del Entorno y Actuacion responsable.

Se analiza la fiabilidad de estos médulos, (Ver Anexo #16), para tratar de asegurar

gue el proceso de medida de un determinado objeto o elemento en el que se

utiliza la escala esté libre de errores aleatorios. Utilizando para ello el coeficiente:
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Alpha de Cronbach, en el paquete estadistico SPSS Version 13.0, se obtuvo que
todos los valores obtenidos se encuentran en el rango establecido (0,7-1,0),
superior a 0,7. Por lo que se puede concluir que el proceso de medida de la
encuesta se encuentra libre de errores aleatorios, o0 sea, que el valor generado por
la escala es consistente y estable, demostrando asi consistencia entre los items

de los médulos de la encuesta.

3.4.2.2 Andlisis de validez de contenido en los médulos del Modelo de
Referencia

Se analiza la validez de estos modulos, (Ver Anexo #17), utilizando para ello el
coeficiente: Correlacion item-Total, en el paquete informatico SPSS Version 13.0,

se obtuvo los siguientes resultados.

En los médulos: Tecnologia de la informacién; Sistema de software; Rendimientos
logisticos y Actuacién responsable, todos los valores obtenidos cumplen con el

parametro establecido.

No siendo asi, en los moédulos: Concepto logistico, Organizacion y Gestion,
Integracion de la Cadena de Suministro, Capital Humano, Barreras del entorno,
donde la mayoria de los valores obtenidos se encuentran por encima del valor
establecido en la investigacion, no comportandose igual con los valores

correspondiente a algunos items.

Por lo que se puede concluir que los items que no cumplen con el criterio de
retencion del item en la escala, o sea, el valor del coeficiente r=0.40, no se
consideran para los resultados de la investigacion, los cuales se exponen a

continuacion.
Mdédulo 1 “Concepto logistico”

item 6. Sisteméaticamente la AAVV establece programas de mejora del valor del
producto segun los deseos de los clientes.

item 8. Integracion y coordinacion con el resto de las gerencias de la empresa.

.
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Mdédulo 2 “Organizaciéon y gestion”

item 16. Estructuras de direccion innovadoras.

Mdédulo 5 “Integraciéon de la cadena de suministro”
item 32. Utilizacion de alianzas en el canal de distribucion.

item 44. Nivel de uso de codigo de barra y unificacién con los clientes y

prestatarios.
Mdédulo 6 “Capital Humano”
item 52. Posibilidad de promocién y mejora profesional y personal.
item 55. Nivel de descentralizacion de la toma de decisiones.
item 59. Nivel de comunicacion entre los distintos grupos.
Mdédulo 8 “Barreras del entorno”
item 70. Dominio por parte del personal de las barreras del entorno.
3.4.3Andlisis de la evaluacion de la encuesta

Al procesar el contenido de las encuestas aplicadas, en el programa informatico
Excel Version 2007, se puede organizar los modulos atendiendo al valor obtenido
en la evaluacion de las mismas. (Ver Anexo #18)

Se ordenaron los moédulos segun las puntuaciones ofrecidas por los expertos
encuestados, de mayor a menor importancia segun el juicio de dichos expertos:
Capital Humano; Organizacion y Gestion; Tecnologia de la Informacién; Sistema
de Software; Barrearas del Entorno; Actuacion responsable; Concepto Logistico;
Integracién de la Cadena de suministro; y Rendimientos logisticos.

No. Médulos Promedio
6 Capital Humano 4,45
2 Organizacion y Gestion 4,43

=l
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3 Tecnologia de la Informacion 4,41
4 Sistema de Software 4,20
8 Barrearas del Entorno 4,14
9 Actuacioén responsable 3,54
1 Concepto Logistico 3,13
5 Integracién de la Cadena de suministro 2,10
7 Rendimientos logisticos 2,05

Fuente: Elaboracion Propia

3.4.4Coeficiente de concordancia de Kendall

El coeficiente de Kendall obtenido, (Ver Anexo #19), es de 0, 707, lo que
demuestra que hay concordancia entre los juicios emitidos por los expertos,
quienes ordenaron, segun su criterio en un rango de 1-9, donde 1 es lo mas

importante, el orden de prioridad de los modulos.

El lugar que ocupan los médulos segun la valoracion de los expertos, se determiné
segun la frecuencia que estos presentaron en las diferentes posiciones. A

continuacién se muestra como quedan ordenados los modulos.

Lugar Modulo
1 Organizacioén y Gestién
Capital Humano
Concepto Logistico
Rendimientos logisticos
Tecnologia de la Informacion
Integracion de la Cadena de suministro
Sistema de Software

0o N o 0o B~ WD

Barrearas del Entorno
9 Actuacioén responsable

Fuente: Elaboracion propia

gaviota toury
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prioridad de cada uno de ellos con el Método de Fuller Modificado.

Para ello se realiza la Matriz donde se analizan los resultados obtenidos en el
analisis de la evaluacion de la encuesta aplicada, para finalmente obtener los

N

Una vez determinada la frecuencia de los médulos se pasa a determinar la

mddulos de mayor prioridad segun el juicio de los expertos encuestados.

3.4.5Triangulo de Fuller Modificado
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0,15
0,2
0,11
0,07
0,08
0,17
0,16
0,04
0,02
1

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar los médulos fueron organizados de mayor a menor

prioridad:
No. Médulo Prioridad
2 Organizacion y Gestion 0,2
6 Capital Humano 0,17
7 Rendimientos logisticos 0,16
1 Concepto Logistico 0,15
3 Tecnologia de la Informacion 0,11
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5 Integracion de la Cadena de suministro 0,08
4 Sistema de Software 0,07
8 Barrearas del Entorno 0,04
9 Actuacioén responsable 0,02

Fuente: Elaboracion propia

3.4.6Matriz de Toma de decisiones

Para determinar la posiciéon de los modulos en cada uno de los cuadrantes, se

siguieron los pasos explicados con anterioridad en el Capitulo 1.

Los datos necesarios para poder ubicar cada uno de los médulos en la Matriz son:

Médulos Puntuacion de la encuesta Coeficiente de prioridad
1 3,13 0,15
2 4,43 0,2
3 4,41 0,11
4 4,20 0,07
5 2,10 0,08
6 4,45 0,17
7 2,05 0,16
8 4,14 0,04
9 3,54 0,02

A continuacién se muestra la Matriz de Toma de Decisiones con la ubicacién de

los modulos en los cuadrantes correspondientes.
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Puntuacion de la Encuesta
Fuente: Elaboracion propia
Los resultados de la aplicacion de esta Matriz demuestran que:

En el cuadrante Zona de fortaleza competitiva se ubican los modulos:
Organizacion y Gestion, Capital Humano, Tecnologia de la Informacién; los cuales
presentan una elevada prioridad y alta puntuacién otorgada por parte de los
expertos de la AAVV. Por lo que se considera que no presentan problemas de

gran magnitud.

En el cuadrante Zona de vulnerabilidad competitiva se ubica el médulo: Concepto
Logistico, y Rendimientos Logisticos los cuales constituyen un area de

oportunidades de mejora para el desarrollo de la gestion logistica.

En el cuadrante Zona de indiferencia relativa se ubican los modulos: Integracion
de la Cadena de Suministros, y Actuacion Responsable; los que presentan una
baja prioridad y puntuacion otorgada por parte de los expertos, por lo que se debe
elaborar un programa de acciones y de seguimiento al comportamiento de los
mismos, con el objetivo de reubicarlos en cuadrantes de mayor relevancia

competitiva.

ury
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En el cuadrante Zona de superioridad irrelevante se ubican los modulos: Sistema
de Software, y Barreras del Entorno, los cuales se distingue por un coeficiente de
prioridad bajo asignado en el proceso de evaluacién de la gestion logistica, sin
embargo, obtiene una elevada puntuacién segun el criterio de los expertos, lo que
significa, que mejorando su nivel de importancia pueden ubicarse en un periodo

de tiempo breve, en el cuadrante de fortalezas competitivas.

La valoracidn final de la gestion logistica que desarrolla la Agencia de Viajes es de
3,6 por lo que se concluye que la misma se encuentra en un nivel medio para el
alcance de una logistica de excelencia ya que para este la puntuacién seria mayor

oigual a 4.
3.5 Programa de Mejoras

A partir de los resultados derivados en la Matriz de Toma de Decisiones, se le
realizé el programa de mejoras a los médulos: Concepto Logistico, Integracion de

la Cadena de Suministros, Rendimientos Logisticos y Actuacién Responsable.
@ Concepto Logistico

1. El proceso directivo debe establecer un programa de mejoramiento que
responda a las actividades de la logistica con el fin de eliminar los elementos
que resultan agravantes dentro de su gestion y perfeccionar aquellos que

constituyen el eslaboén principal en el desarrollo de la misma.

2. El proceso directivo debe insertar en el sistema contable el costo basado en la
actividad (ABC) para facilitar la toma de decisiones estratégicas, ya que pone
de manifiesto el nivel real de competitividad de la empresa, asi como las

posibilidades de éxito o fracaso frente a la competencia.

3. Incluir dentro del plan estratégico de la entidad objetivos estratégicos logisticos
a partir de los cuales se trazarian estrategias de desarrollo de la logistica
permitiendo cumplir los mismos ademas de fortalecer el desempefio de una

adecuada gestion logistica.

.
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1.

@ Integracion de la cadena de suministro

El proceso comercial debe llevar a cabo el Programa de Desarrollo de
Proveedores (PDP) ya que aporta muchos beneficios, para mejorar los niveles
de satisfaccion, servicio, asistencia técnica y abasto de insumos, con calidad,
oportunidad y precio competitivo ademas de fortalecer la posicion competitiva

en el mercado, tanto para la empresa como para los prestatarios.

. Estudiar la posibilidad de incorporacion del comercio electronico al sistema de
informacion de la Agencia por la factibilidad que este representa para que el
cliente en cualquier momento tenga acceso a la informacion sobre el estado de

su servicio y sobre su estado de adiccion, modificacion o cancelacion.

. Perfeccionar el trabajo que se realiza con las alianzas establecidas entre cliente
y ofertante del servicio para de alguna manera racionalizar el proceso logistico

asi como mejorar el servicio percibido.

. Establecer contratos preferenciales con aquellos prestatarios que brinden una
atencion personalizada al cliente buscando asi una mayor integracion de este
con el proceso en si de la Agencia estableciéndose politicas, procedimientos y
estandares de conjunto para optimizar la cadena de servicio.

@ Rendimientos Logisticos

1. Implantar un sistema de indicadores que midan el rendimiento de la gestion

logistica para efectuar comparaciones con entidades a nivel internacional y

materializar el incremento de la competitividad de dicho sistema de la Agencia.

Realizar sistematicamente benchmarking con las empresas que exhiben
resultados de avanzada en las distintas actividades logisticas e internamente
para la toma de decisiones, pues permite que éstas se formulen con bases
objetivas y verificables, ademas, de establecer metas y objetivos alcanzables y
al mismo tiempo facilita el mejoramiento de la estructura organizacional, asi

como de la evaluacion del desempefio en todos los niveles de la organizacion.

gaviota toury
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@ Actuacion Responsable

1. La Agencia de viajes debe proyectarse en la elaboracion del expediente de
diagnostico ambiental a partir de la resolucion 27 del 2000 del CITMA, para
optar por la licencia ambiental lo que le agregaria un valor afiadido a los
atributos relacionados con los productos y servicios presentes en su oferta.

2. Los directivos de los procesos de direccion y gestion de capital humano deben
proyectarse en la elaboracion de programas de educacién ambiental, dirigido
fundamentalmente a la preparacion y capacitacion en tematicas de gestion

ambiental para ejecutivos y cliente interno.

3. El proceso de comercializacion debe proyectarse en la realizacion de un
diagndstico integral de los recursos naturales y atractivos turisticos que
conforman los opcionales y circuitos que comercializa la AAVV con el objetivo
de desarrollar un programa intensivo de acciones de conservacion vy

preservacion de los mismos.

gaviota toury
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Conclusiones

Al finalizar la investigacién orientada al diagnéstico de la gestién logistica en la

Agencias de Viajes Gaviota Tours Varadero, se debe destacar a criterio del autor

las siguientes generalidades teoéricas y practicas:

1.

La Sistematizaciéon del marco tedrico favorecié la comprension de las diferentes
conceptualizaciones referidas a la gestion logistica y sus elementos integrantes,
brindandole a los directivos de la Agencia de Viajes la bibliografia mas

actualizada sobre el tema.

. Se disefid el procedimiento metodoldgico para el diagndstico de la gestion

logistica en la Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero que cuenta con una
metodologia, un procedimiento, un esquema y un sistema sobre la gestién
logistica, donde se definen los elementos para medir la actividad logistica de los
procesos dentro de la Agencia de Viajes, asi como el instrumento para la

medicion ,caracterizacion y evaluacion de la actividad logistica.

. Se aplic6é el procedimiento propuesto asi como el instrumento dando

cumplimiento a cada una de las etapas propuestas con la utilizacién de los

métodos y técnicas que permiten la veracidad de los resultados obtenidos.

. Se elabor6 el plan de mejora a partir de los resultados obtenidos con la Matriz

de Toma de Decisiones con el fin de mejorar los modulos que se encuentren en
los cuadrantes de vulnerabilidad competitiva y de indiferencia relativa, haciendo

mas exitosa y competitiva la gestion logistica que realiza la Agencia de Viajes.

. Con el cumplimiento de cada una de las etapas del procedimiento se determiné

gue la gestion logistica de la Agencia de Viajes se encuentra en un nivel medio

de la logistica de excelencia.

. La aplicacion de los métodos empleados en la investigacion permitié ordenar

los médulos segun la evaluacion dada por los expertos encuestados, quedando
como los de mas baja puntuacién: Concepto Logistico; Integracion de la cadena

de suministros; Rendimientos Logisticos y Actuacion responsable.

ury
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Recomendaciones

1.

La Agencia de Viajes objeto de estudio debe analizar los resultados obtenidos
en la investigacién ya que es de utilidad en el proceso de toma de decisiones,
para mejorar la gestion logistica llevada a cabo en la misma y poder aumentar

asi sus ventajas competitivas.

. Proponer a los organismos pertinentes del territorio y a Gaviota Tours SA, el

analisis de la posibilidad de implementar el procedimiento propuesto como una
herramienta de trabajo, con el objetivo de mejorar la gestién logistica en la

Agencia de Viajes.

. Implementar el plan de mejoras propuesto en la investigacion, con el objetivo de

minimizar los problemas resultantes del diagndéstico logistico aplicado en la
entidad, para mejorar el desempefio del sistema logistico y asi alcanzar la

evaluacion de excelencia.

.
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Anexo #:1 Evolucion historica de la Logistica en el siglo XX y XXI (Gomez y
Acevedo; 2001)

ERA DENOMINACION PRINCIPALES CARACTERITICAS
U Del campo al mercado
mercado U Transportacion
_ U Areas funcionales independientes
2. (1940-1960) Funciones U Transportacion in-bound y out-bound
segmentadas U Inventario al por mayor

U Distribucion fisica

3. (1960-1970)

Funciones integradas

U Costo total
U Enfoque de sistema
U Integracion de la logistica

4. (1970-mitad de
1980)

Enfoque al cliente

U Mantenimiento del inventario
U Productividad
U Redes vinculadas

5. (Mitad de 1980
hasta 1996 )

La logistica como
factor diferenciador

U Suministro integrado

U Canal logistico

U Globalizacion

U Entorno logistico

U Tecnologias de la informacion y las
comunicaciones

6. (1996 hasta el
presente)

Expansion de las
fronteray la actividad

U Logistica de respuesta al servicio

U Comportamiento Intercompafias

U Direccién integrada de la cadena de
suministro

U Desarrollo de la teoria

U Logistica reversa
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Anexo #2: Definiciones de logistica segun varios autores.

AUTORES

DEFINICIONES DE LOGISTICA

Jhon F. Magee (1968)

En un libro "Industrial Logistica" definié la logistica como "el
movimiento de los materiales desde una fuente u origen hasta un

destino o usuario".

La Londe y Grabner (1971)
y Christopher (1972)

Definen la logistica como: “la unién de la Gestidén de los Materiales
con la Distribucion Fisica”.

Council of Logistics
Management (1991)

Acord6 adoptar el término “logistica” como: “...el proceso de
planeacién, instrumentacion y control eficiente, efectivo para el
almacenamiento de bienes, servicios e informacién relacionada
desde el punto de origen hasta el punto de consumo final de
acuerdo con los requerimientos del consumidor”.

Prida y Gutiérrez (1996)

La logistica “es el conjunto de actividades interrelacionadas que a
partir de los materiales entregados por el proveedor crean una
utilidad en forma, tiempo y lugar para el comprador”.

Bautista & Companys
(2000)

La logistica se ocupa de “la gestidon global, eficacia y eficiencia de
las actividades requeridas para crear, mantener y controlar los
flujos de materiales desde el proveedor hasta el punto de consumo

o utilizaciéon”.

Henriquez (2000)

La logistica “es la ciencia que se ocupa del estudio de los flujos
fisicos de mercancias desde un origen a un destino en sus
diferentes fases de aprovisionamiento, gestion de pedidos y
compras, produccion, almacenamiento, gestion de inventarios,

transporte, distribucién fisica y reciclaje”.
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Casanovas y Cuatrecasas
(2001)

“La logistica es el area de la gestion responsable de la obtencion,
el traslado y el almacenamiento de materiales y productos, desde
la adquisicion hasta el consumo y la definicion actual mas
completa ajustada a la realidad empresarial, segun estos autores
es que la logistica se encargara del disefio y gestiéon del flujo de
informacion y de materiales entre clientes y proveedores
(distribucién, fabricacion, aprovisionamiento, almacenaje vy
transporte), con el objetivo de disponer del material adecuado, en
el lugar adecuado, en la cantidad adecuada, y en el momento
oportuno, al minimo costo posible y segun la calidad y servicio
predefinido para ofrecer a nuestros clientes”.

Acevedo Suérez, J y Marta
Gomez Acosta(2001).

"El concepto moderno de Logistica la describe como la accién del
colectivo laboral dirigida a garantizar las actividades de disefio y
direccion de los flujos material, informativo y financiero, desde sus
fuentes de origen hasta sus destinos finales, que deben ejecutarse
de forma racional y coordinada con el objetivo de proveer al cliente
los productos y servicios en la cantidad, calidad, plazos y lugar
demandados, con elevada competitividad y garantizando la

preservacion del medio ambiente".

Lamb, Hairy
McDaniel(2002)

La logistica "es el proceso de administrar estratégicamente el flujo
y almacenamiento eficiente de las materias primas, de las
existencias en proceso y de los bienes terminados del punto de

origen al de consumo".

Torres Gemeil (2003)

Logistica "es un término que frecuentemente se asocia con la
distribucion y transporte de productos terminados; sin embargo,
€sa es una apreciacion parcial de la misma, ya que la logistica se
relaciona con la administracion del flujo de bienes y servicios,

desde la adquisicion de las materias primas e insumos en su punto
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de origen, hasta la entrega del producto terminado en el punto de

consumo".

Ferrel, Hirt, Adriaenséns
Flores y Ramos(2004)

La logistica "es una funcion operativa importante que comprende
todas las actividades necesarias para la obtencion vy
administraciéon de materias primas y componentes, asi como el
manejo de los productos terminados, su empaque y su distribucion

a los clientes".

Enrique B. Franklin (2004)

La logistica es "el movimiento de los bienes correctos en la
cantidad adecuada hacia el lugar correcto en el momento

apropiado”.

Hernandez, M (2005)

La Logistica Integral: “Gestion integrada de todos los elementos
gue componen la cadena de logistica: conjunto de elementos
enlazados de una organizacion logistica, basada especialmente en
el aprovisionamiento, la produccion y la distribucion a los puntos

de consumo”.

Hernandez, M (2005)

“La logistica es la ciencia y herramienta de disefio y gestidon
aplicada a la tecnologia y la economia de la circulacion de los
materiales y la informacion desde un origen o fuente, hasta un
destino o consumidor en la cadena integral de suministro. La
misma ha dejado de ser algo meramente operacional, para
convertirse en catalizador del proceso de aportacion efectivo de
valor a los productos. Se debe destacar que en este proceso de
agregar valor las actividades a desarrollar son intensivas en mano
de obra. El nivel de formacién, conocimiento y herramientas
puestas al alcance de los profesionales hacen de ellas, una
disciplina estratégica fundamental para sobrevivir en los entornos

competitivos que esperan a la vuelta de la esquina”.
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Instituto Catalan
Logistica (ICIL) (2006)

de

La logistica "es la estrategia que permite en cada caso cumplir los
requisitos que pide el cliente con la maxima seguridad y la
combinacion éptima de costes, recursos y stocks en estrecha
colaboracion con los integrantes de la Cadena de Suministro
Global".

Ilvan Thompson(2007)

"La logistica es una funciéon operativa que comprende todas las
actividades y procesos necesarios para la administracion
estratégica del flujo y almacenamiento de materias primas y
componentes, existencias en proceso y productos terminados; de
tal manera, que éstos estén en la cantidad adecuada, en el lugar
correcto y en el momento apropiado”.

CEL-IAF (Centro Espafiol

de Logistica)

“La logistica centra su atencion en la gestion de flujos fisicos y de
informacion que comienza en la fuente de aprovisionamiento y

acaba en el punto de consumo”.

RLEC (Reverse Logistics

Executives' Council)

"Es el proceso de planificar, implementar y controlar
eficientemente el flujo de materias primas, productos en curso,
productos terminados y la informacion relacionada con ellos,
desde el punto de origen hasta el punto de consumo con el

propdsito de satisfacer los requerimientos del cliente."

Folleto de la
Colombia

IAC,

“Logistica es la gerencia de la cadena de abastecimiento, desde la
materia prima hasta el punto donde el producto es finalmente
consumido o utilizado. Como funcién gerencial, la logistica debe
proveer el producto correcto, en la cantidad requerida, en
condiciones adecuadas, en el lugar preciso, en el tiempo exigido”
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Autor sin identificar “La logistica es una red de puntos de almacenamiento y lineas de
comunicacién y transporte, en la que hay que considerar aspectos
de espacio y tiempo integrados en el costo total”.

Kenneth C. Williamson. “Conceptualmente, un sistema integrado de logistica de una

Universidad de James empresa esta formado por tres areas operacionales: gestion de

Madison materiales, gestion de transformacion y gestion de la distribucion
fisica”.

Fuente: Elaboracion propia.
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desarrollo de la Logistica. Acevedo Suérez, J. A.

Ve

-

Gestion de la Cadena de suministro.
Cliente final-Proveedor del proveedor-cliente final

-~

S

Logistica Empresarial.
Cadena Logistica Aprovisionamiento-Distribucion
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Marketing Aprovisio- , . e
el ey Procesamiento ) Distribucion Servicio

Flujo informativo

Flujo material

Flujo informativo
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Anexo #5: Segun el criterio de Hernandez Maden (2000) una descripcion
detallada de un sistema logistico comprende los aspectos que se
muestran a continuacion:

1. Descripcion de los flujos del sistema:

@ Flujos de materiales.
@ Flujos de informacion.

+ Informacién areunir:
Esquema de los flujos del sistema.
Tipologia de los
documentos).

Cuantificacion de cada relacion (por ejemplo: |

en toneladas /afio, en documentos /afio).

intercambios (productos, |

3. Descripcion de las instalaciones:
@ Almacenes centrales, depdsitos regionales.

4+ Informacién a reunir:

Localizacion.

Caracteristicas fisicas (por ejemplo: superficie, alturas).
Uso asignado.

Capacidad maxima.

Valor monetario.

Costos anuales.

Antigliedad, vida util.

Forma de gestion (Por ejemplo: propiedad, alquiler).
Personal asignado y su organigrama.

2. Descripcion de los servicios u

operaciones:

@ Transporte.

@ Distribucion.

@ Almacenaje.

@ Manipulacion.

@ Embalaje o envasado.

@ Gestion de stocks.

@ Preparacion de pedidos.

@ Transmision de la informacion.
@ Servicios de postventa.

+ Informacién areunir:
Descripcién de las operaciones.
Volumen anual a tratar, estacionalidad.
Periodicidad (por ejemplo:
pedidos/mes).

Equipos.
Instalaciones.
Personal.

Material de embalaje.

vigjes/semana, |

4. Descripcion de los equipos de:

@ Transporte.

@ Almacenaje no paletizado.
@ Almacenaje paletizado.

@ Manutencion.

@ Carga y descarga.

@ Informéticos.

Informacién a reunir:

Tipologias y segun la tipologia: nimero y uso.
Productividad (por ejemplo: en toneladas x Km./afio).
Costo de compra.

Costos anuales (por ejemplo: mantenimiento, seguros).
Personal asignado.

Antigliedad, vida util.

Formas de gestién (Por ejemplo: propiedad, alquiler).

L 2

5. Descripcion de la estructura organizativa funcional:

+ Informacién areunir:
Organigrama e interrelaciones.

Categorias laborales (por ejemplo: operarios de almacén, conductores, encargados de mantenimiento,

administrativos, directivos).

Fuente: Hernandez Maden (2000)
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Anexo #7: Definiciones de Gestion de la Cadena de Suministros segun varios

autores.

AUTORES

DEFINICIONES

Anne Millen Porter
(2997)

“La cadena de suministro es un proceso que busca alcanzar una
vision clara del suministro basado en el trabajo conjunto de
clientes, consumidores y vendedores para anular los costos que
no agregan valor, mejorando la calidad, el cumplimiento de los
pedidos, mayor velocidad y para introducir nuevos productos y
tecnologias”.

Global Supply Chain
Forum (1998)

“La gestion de la cadena de suministro se defini6 como “...La
integracion, desde el consumidor final hasta los primeros
proveedores, de los procesos de negocio clave que
proporcionan los productos, servicios, e informacion que aportan
valor al consumidor final”.

Simichi, et al. (2000),

“La cadena de suministro es el conjunto de empresas
eficientemente integradas por los proveedores, los fabricantes,
distribuidores y vendedores mayoristas o detallistas coordinados
que busca ubicar uno o mas productos en las cantidades
correctas, en los lugares correctos y en el tiempo preciso,
buscando el menor costo de las actividades de valor de los
integrantes de la cadena y satisfacer los requerimientos de los
consumidores”.

Acevedo Suérez, J. et
al (2001)

“La Gestion de la Cadena de Suministro (SCM) “es la
integracion de diversos procesos del negocio y de otras
organizaciones, desde el usuario final hasta los proveedores
originales, que proporcionan productos, servicios e
informaciones que agregan valor para el cliente.”

Lario y Pérez (2001)

La gestién de la cadena de suministro es “...una filosofia de
gestion que busca unificar los recursos, y competencias
productivas de la empresa y sus aliadas, localizadas a lo largo
de la cadena de suministro dentro de un sistema altamente
competitivo dirigido a desarrollar soluciones innovadoras y
sincronizar el flujo de productos, servicios e informacion hacia el
mercado, para crear una fuente de valor para el cliente, Unica e
individualizada...”.




ANexos

AGENCIA DE VIAJES
gavlota toury

José Elias Jiménez
Sanchez y Salvador

“El conjunto de empresas integradas por proveedores,
fabricantes, distribuidores y vendedores (mayoristas o
detallistas) coordinados eficientemente por medio de relaciones
de colaboracion en sus procesos clave para colocar los
requerimientos de insumos o productos en cada eslabon de la
cadena en el tiempo preciso al menor costo, buscando el mayor
impacto en las cadena de valor de los integrantes con el
propésito de satisfacer los requerimientos de los consumidores
finales”.

Hernandez Garcia
(2002)
D. Lambert y K.

Croxton (2004).

“Supply Chain Management es la integracion de los procesos
claves de negocio desde los usuarios finales a través de los
proveedores primarios que suministran productos, servicios e
informacion que agrega valor para los clientes y otros
involucrados”.

S. Chopra (2004)

“Una cadena de suministro consiste de todas las partes

envueltas, directa o indirectamente, en satisfacer los
requerimientos de un consumidor. Dentro de una
organizacion..., la cadena de suministro incluye todas las

funciones envueltas en recibir y satisfacer los requerimientos del
consumidor. Estas funciones incluyen, pero no se limitan a ellas,
desarrollo de nuevos productos, marketing, operaciones,
distribucion, finanzas y servicio al cliente. Una cadena de
suministro es una secuencia de procesos Yy flujos”.

H. Winkler (2005)

“La Gestibn de la Cadena de Suministro comprende la
planificacion estratégica y operativa, organizaciéon y mando de
todos los procesos de la cadena de creacion de valor de la
empresa extendida unido a los flujos de informacion y dinero.
Con auxilio de SCM se activan nuevas estructuras para la
cooperacion de las empresas de una Cadena de Suministro y
para armonizar la cooperacion entre los procesos y potenciales
necesarios”.

Council of Supply
Chain Professionals
(CSMP) (2006)

“Una cadena de suministro estd compuesta de los vinculos entre
los proveedores, los fabricantes, los distribuidores, los detallistas
y finalmente los consumidores. A lo largo de esta cadena los
flujos de productos y servicios se mueven del proveedor al
consumidor. El flujo de caja en la direccion del consumidor al
proveedor. Los flujos de informacién fluyen en ambas
direcciones”.

Fuente: Elaboracion propia




AGENCIA DE VIAJES
Anexos \/\)gavlotq toury

Anexo #8: Estructura Organizativa de Gaviota Tours Varadero.

DIRECTOR GENERAL
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HUMANOS r T ¥ |
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. JEFE DE RED DE TEC. EN PROGRAMAION CTROL Y UEFE EQUIPO DE GENERAL DE GENERAL DE JEFE DE RIESGO CONTROLADOR CAJERO
TEC.BEN ERVIC MTTO CONTADORC | | CONTADORD
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TURISTICO GESTION DE LA CTROL Y SUPERV. DE
CALIDAD OPERACIONES
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Y SUPERV. DE OPERACIONES
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Anexo #9: Composicion de la Fuerza de Trabajo en Gaviota Tours Varadero.

Sexe

Fameni Masculi
no no

48% 32%

 FEdades _,
Dﬂé‘z A% Mias de Ge 17

)

a) Fuerza de Trabajo por Sexo.

b) Fuerza de Trabajo por Edades.

Lniversi
taric
5%

Categoria Ocupacional

A nilstr -

Diraras 3% f,/’ Birigentes

Tecnicos
9%

c) Fuerza de Trabajo por Nivel Escolar.

d) Fuerza de Trabajo por Categoria
Ocupacional.

Como puede apreciarse la fuerza de trabajo de Gaviota Tours Varadero esta

equilibrada entre ambos sexos. Es una fuerza joven ya que el 80% de la misma

tiene menos de 45 afos de edad. El 75% de los trabajadores son graduados de

nivel superior y el 79% desempefia labores de categoria ocupacional técnico.
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Anexo #10: Encuesta para la seleccién de los expertos.
Estimado compaifiero(a):

En la siguiente encuesta aparecen una serie de aspectos que se tienen en cuenta
para la seleccién de los expertos.

Marque con una X en la casilla aquellas caracteristicas que usted considera que
deba poseer un experto en lo que ha conocimiento se refiere.

Aspectos Prioridad Voto
Conocimientos 0.181
Competitividad 0.086
Disposicién 0.054
Creatividad 0.1
Profesionalidad 0.113
Capacidad de Anélisis 0.122
Experiencia 0.145
Intuicién 0.054
Nivel de Actualizacién 0.127
Colectivismo 0.018

Por favor, marque con una (x) cual de las fuentes ha influido mas en su
conocimiento de acuerdo con los niveles ALTO (A), MEDIO (M) y BAJO (B).

Fuentes Alto Medio Bajo
Estudios Tedricos Realizados

Experiencia Obtenida

Conocimientos de trabajos en el pais

Conocimientos de trabajo en el extranjero

Consultas bibliograficas

Cursos de actualizacién
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Anexo #11: Encuesta para evaluar la logistica de excelencia en la AAVV. Gaviota
Tours Varadero.

Estimado comparfiero(a):

En la siguiente encuesta aparecen una serie de caracteristicas las cuales se
tienen en cuenta para evaluar la logistica de excelencia en la AAVV Gaviota Tours
Varadero.

Marque con una X en la casilla, aquella evaluacién que usted considera posee la
organizacion en cuanto a la Gestion Logistica se refiere.

() Muy mal  (2) Mal  (3) Regular  (4) Muy bien  (5) Excelente

No. Concepto logistico 1123
1 | Trabajo autbnomo en la ejecucion de los procesos logisticos.
2 | Existencia de programa de mejoramiento de los procesos logisticos.
3 | Gestién basada en planes logisticos.
4 | Existencia de requisitos de calidad en los procesos logisticos
5 | Aplicacion del Costo Basado en la Actividad (ABC)
6 | Sisteméticamente la AA.VV establece programas para la mejora del valor del
producto segun los deseos de los clientes.
7 | Existencia de metas del nivel de servicio al cliente y de los costos logisticos.
8 | Integracion y coordinacion con el resto de las gerencias de la empresa.
9 | La AAVV tiene elaborado formalmente y aplica un plan estratégico para el
desarrollo de la logistica.
10 | Necesidad de cambios radicales en los proximos afios.
No. Organizacion y gestion 1,23
11 La AA.VV ejecuta prondstico de demanda y estudio de los clientes.
12 Nivel de habilidades y conocimientos del personal.
13 Ajuste de la cantidad de personal disponible a las necesidades del sistema logistico.
14 Grado de participacion del personal en programas de capacitacion en el Ultimo afio.
15 Grado de descentralizacién de los servicios logisticos.
16 Estructuras de direccién innovadoras.
No. Tecnologia de lainformacién 1123
17 Nivel de procesamiento integrado de la informacion.
18 Grado de uso compartido de la informacion.
19 Con que prontitud el sistema capta la informacién sobre las deficiencias de un
producto.
20 Grado de oportunidad del aseguramiento de la informacion.
21 Uso de la tecnologia de la informacion.
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No. Sistema de software 12
22 | Nivel de integracidn de los sistemas de gestion.
23 | Uso de los sistemas de informacion como soporte en las decisiones logisticas.
24 | Los especialistas y ejecutivos dominan el trabajo con los sistemas de informacion.
25 | Grado de empleo de sistemas de informacion standard.
26 | Nivel de dominio y uso de la computacion por los ejecutivos y técnicos.
No. Integracion de la cadena de suministro 1 2
27 Grado de estabilidad de los prestatarios.
28 Nivel de coordinacion con los prestatarios.
29 Programas conjuntos de mejoras con los prestatarios.
30 Intercambio de informacion con los prestatarios.
31 Conexion del sistema de informacién con los prestatarios.
32 Utilizacion de alianzas en el canal de distribucion.
33 Nivel de utilizacion de alianzas con los prestatarios.
34 Nivel de respaldo con contratos de las alianzas establecidas.
35 Unificacidn de estandares, politicas y procedimientos con los prestatarios.
36 Unificacidn de estandares, politicas y procedimientos con los clientes.
37 Conexion del sistema de informacién con los clientes
38 Nivel de acceso de los clientes a la informacion.
39 Coordinacion de programas de mejoras con los clientes
40 Uso de alianzas para mejorar el servicio al cliente.
41 Nivel en que se aplica un programa de certificacion a los prestatarios
42 Nivel en que se aplica un programa de evaluacion a los prestatarios.
43 Grado de personalizacion del servicio al cliente.
44 Nivel de uso de codigo de barra y unificacion con los clientes y prestatarios.
45 Nivel de integracion de los planes logisticos con los prestatarios.
46 Nivel de integracién de los planes logisticos con los participantes en los canales de
distribucion.
No. Capital Humano 1
47 Disponibilidad de personal de la AA.VV.
48 Nivel de experiencia del personal ejecutivo y técnico.
49 Nivel de formacion universitaria del personal ejecutivo y técnico.
50 Estabilidad laboral del personal.
51 Funcionamiento de un programa de capacitacion del personal.
52 Posibilidad de promocién y mejora profesional y personal.
53 Funcionamiento de un sistema de evaluacion del desempefio.
54 Dominio y aplicacién por el personal de los objetivos, politicas, normas y procedimientos
de la AA.VV.
55 Nivel de descentralizacion de la toma de decisiones.
56 Capacidad del personal para ejercer la toma de decisiones descentralizadas.
57 Nivel de empleo por el personal de las facultades delegadas.
58 Nivel de participacion de los trabajadores en las mejoras del sistema logistico
59 Nivel de comunicacion entre los distintos grupos.
60 Grado en que el personal con nivel universitario tiene formacion posgraduada en

logistica.
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No. Rendimientos Logisticos 2 | 3| 4
61 Utilizacion de un sistema de indicadores en logistica.
62 Existencia de registro permanente del sistema de indicadores.
63 | Aplicacion del Benchmarking.
64 Andlisis frecuente del nivel de servicio al cliente.
65 Existencia de registro que permite medir los productos perfectos.
66 Ejecucion sistematica de encuestas y otros sondeos con los clientes.
No. Barreras del entorno 1/2|3
67 Estan identificadas en la AA.VV las principales barreras del entorno.
68 Tiene sistematicidad la AA.VV en el estudio de mercado
69 El plan estratégico de la AA.VV esta enfocado a eliminar o compensar la influencia de
dichas barreras
70 Dominio por parte del personal de las barreras del entorno.
71 Aplicacion sistemética del Benchmarking para ver como la competencia esta
contrarrestando los efectos de dichas barreras
No. Actuacion responsable 1123
72 La empresa participa activamente en el mejoramiento medio ambiental de la comunidad o
region en gue se encuentra enclavada.
73 Certificacion medio ambiental de la AAVV
74 La totalidad de guias y hotezas han recibido capacitacibn en aspectos de gestién
ambiental
75 Calidad del entorno donde se desarrolla el producto turistico de la AA.VV
76 El producto turistico de la AA.VV es aceptado por la proteccion y conservacion de su
entorno natural donde se desarrolla

Ordene los siguientes modulos segun la importancia que usted le atribuye a estos
(2-9):

____Concepto logistico.

__Organizacion y gestion.

____Tecnologia de la informacion.
____Sistema de software.

___Integracion de la cadena de suministro.
____Personal.

____Rendimientos Logisticos.

____Barreras del entorno.

____Actuacion responsable.

iiiMuchas Gracias!!!
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Anexo #12: Enfoque de procesos. Solicitud del programa standard y la ocurrencia de cambios en este.

Negociar con nuevos
prestatarios < No
(Comercial)

A 4

Preparacion del Revision de _ o
No L (Comercial- > proveedores
Recepcién Proarama Operaciones) Oferta / precios
de solicitud g (Comercial-Asesor
Standard .
(Comercial) : A Juridico)
S Si
Elaboracién Ficha de Costo
(Comercial - Economia)
No A4
Negociacion programa
i i6 Oferta/precio
v Organizacion final del Confirmacion Con el Eliente
Monta el Servicio programa . (Comercial)
<+ (Sub. Operaciones) «—| Oferta/servicio y precios |<4—j Si

de costo y de venta.
(Comercial-Oneraciones)

Fuente: Elaboracién propia, basada en el Manual de Operaciones Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero.
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Anexo #13: Diagrama de flujo de Transfer de la Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero.
Inicio

A 4

Recepcién de la
solicitud de servicio
(Transfer)

Disponibilidad

No Si

\ 4

Reserva

el servicio

A 4

v

Otro Receptivo

Programacion

¢ A

!

Coordinaciéon

Disponibilidad

Si

No l

Interna

A 4

'

Externa

Programacion

Representante

(Monta del Transfer) Otro dia

A

4

Elaboraciéon d

e documentos

A 4

Cancelar
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Entrega de
documentos a
economia
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'

Actualizacion de la
solicitud de servicio

A

Distribucion de la
documentacion

v

Recogida de clientes

A
Actualizacion al PM

A

Seguimiento hasta el
destino

v

Preparacioén y entrega de
la informacion primaria

y

A

No

Incidencia

Actualizacion de
Documentos

Si

Fuente: Elaboracién propia, basada en el Manual de Operaciones Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero.



AGENCIA DE VIAKES

Anexos gaviota tour

Inicio

v
Recepcién de la
solicitud del servicio
de la reserva

Anexo #14: Diagrama de flujo de opcionales y circuitos.

v

Disponibilidad Reserva del servicio

. (o]

Otro Receptivo v
3 » Programacion
A 7

Coordinacién

Si Disponibilidad No 7
v A
Y Solicitud Solicitud de Solicitud
Seguimiento de Guias Transporte otros
r?asta o Representante otro dia Servicios
destino ] ‘L ¢

Cancelar

No Confirmacién

Si
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'

Confeccién de la
Doclimentacion

v

Entrega de los
NDnriimantne

v

Recepcion del
Amnihiis

v

Recogida de clientes

v

Actualizacion al
Puesto de Mando

v
Seguimiento
hasta el destino

v

Recepcién de Documentos

Entrega del Reporte

=t l Confeccion del reporte
Costo Beneficio a Costo Beneficio
economia

y

Recepcioén de X
Documentos

Fuente: Elaboracién propia, basada en el Manual de Operaciones Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero.
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Anexo #15: Seleccién de los expertos.

Para la seleccién de los expertos se utilizé el llamado coeficiente de competencia’, el
cual se determina de acuerdo con la opinion del experto sobre su nivel de
conocimiento con respecto al problema que se esta resolviendo y con las fuentes que
le permiten comprobar su valoracion. El coeficiente de competencia se calcula de la

siguiente forma:
K = 1/2 (Kc + Ka)
Donde:

Kc: Es el coeficiente de conocimiento o informacion que tiene el experto respecto al
problema, calculado sobre la valoracion del propio experto.

Ka: Es el coeficiente de argumentacién o fundamentacion de los criterios del experto.

Los posibles expertos, a quienes se les aplic6 el método propuesto son los

siguientes:

Posible Experto 1 Sub-Directora de Representaciones
Posible Experto 2 Sub-Director Comercial
Posible Experto 3 Sub-Director Econémico
Posible Experto 4 J” Dpto. de Calidad

Posible Experto 5 Sub-Director Operaciones
Posible Experto 6 Sub-Directora de RR.HH
Posible Experto 7 Director General

Posible Experto 8 J” de Red de Ventas

Posible Experto 9 Téc. Control de Operaciones Turisticas

"Ofiate Ramos, 1988.Citado por: Jiménez Frias, Dr.C. Roberto Argelio. 2005. Disefio y validacién de
un Modelo de Gestién del Cliente Interno en procesos hoteleros. Matanzas. Tesis (en opcién al titulo
de Master en Gestidon de Empresas Turisticas). Universidad de Matanzas “Camilo Cienfuegos.”Centro
de Estudios de Turismo.
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Posible Experto 10
Posible Experto 11
Posible Experto 12
Posible Experto 13
Posible Experto 14

J” de Equipo de Guias
J” de Riesgo
Especialista de RRHH
Especialista de Calidad

Especialista Comercial

AGENCIA DE VIAJES
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Los resultados de las rondas se muestran a continuacion:

@ Coeficiente de conocimiento

toury

Posible Experto 1

Posible Experto 2
items

Prioridad Voto

items Prioridad Voto
Conocimiento 0,181 X
Competitividad 0,086 X
Disposicién 0,054 X
Creatividad 0,1 X
Profesionalidad 0,113 X
Capacidad de Analisis 0,122 X
Experiencia 0,145 X
Intuiciéon 0,054

Nivel de Actualizacion 0,127
Colectivismo 0,018 X
Resultados 1 0,819
Posible Experto 3

items Prioridad Voto
Conocimiento 0,181 X
Competitividad 0,086 X
Disposicién 0,054 X
Creatividad 0,1 X
Profesionalidad 0,113 X
Capacidad de Andlisis 0,122 X
Experiencia 0,145 X
Intuiciéon 0,054 X
Nivel de Actualizacion 0,127 X
Colectivismo 0,018 X
Resultados 1 1

Conocimiento 0,181 X
Competitividad 0,086 X
Disposicién 0,054 X
Creatividad 0,1 X
Profesionalidad 0,113 X
Capacidad de Analisis 0,122 X
Experiencia 0,145 X
Intuiciéon 0,054 X
Nivel de Actualizacion 0,127 X
Colectivismo 0,018 X
Resultados 1 1
Posible Experto 4

items Prioridad Voto
Conocimiento 0,181 X
Competitividad 0,086 X
Disposicién 0,054 X
Creatividad 0,1 X
Profesionalidad 0,113 X
Capacidad de Analisis 0,122 X
Experiencia 0,145 X
Intuicidon 0,054 X
Nivel de Actualizacion 0,127 X
Colectivismo 0,018
Resultados 1 0,982
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Posible Experto 5

Posible Experto 6

items Prioridad Voto items Prioridad Voto
Conocimiento 0,181 X Conocimiento 0,181 X
Competitividad 0,086 x Competitividad 0,086 X
Disposicién 0,054 x Disposicion 0,054
Creatividad 0,1 X Creatividad 0,1
Profesionalidad 0,113 X Profesionalidad 0,113 X
Capacidad de Analisis 0,122 X Capacidad de Analisis 0,122 X
Experiencia 0,145 X Experiencia 0,145 X
Intuicion 0,054 Intuicion 0,054 X
Nivel de Actualizacion 0,127 X Nivel de Actualizacion 0,127 X
Colectivismo 0,018 X Colectivismo 0,018
Resultados 1 0,946 Resultados 1 0,828
Posible Experto 7 Posible Experto 8

Iltems Prioridad Voto items Prioridad Voto
Conocimiento 0,181 X Conocimiento 0,181 X
Competitividad 0,086 x Competitividad 0,086 x
Disposicion 0,054  x Disposicion 0,054 X
Creatividad 01 x Creatividad 01 x
Profesionalidad 0,113 X Profesionalidad 0,113 X
Capacidad de Analisis 0,122  x Capacidad de Anélisis 0,122 x
Experiencia 0,145 X Experiencia 0,145 X
Intuiciéon 0,054 X Intuicion 0,054 X
Nivel de Actualizacion 0,127 X Nivel de Actualizacion 0,127 X
Colectivismo 0,018 X Colectivismo 0,018 X
Resultados 1 1 Resultados 1 1
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Posible Experto 9

Posible Experto 10

items Prioridad Voto items Prioridad Voto
Conocimiento 0,181 X Conocimiento 0,181 X
Competitividad 0,086 X Competitividad 0,086 X
Disposicién 0,054 x Disposicion 0,054
Creatividad 0,1 X Creatividad 0,1 X
Profesionalidad 0,113 X Profesionalidad 0,113 X
Capacidad de Analisis 0,122 X Capacidad de Analisis 0,122 X
Experiencia 0,145 X Experiencia 0,145 X
Intuiciéon 0,054 X Intuiciéon 0,054 X
Nivel de Actualizacion 0,127 Nivel de Actualizacion 0,127 X
Colectivismo 0,018 X Colectivismo 0,018 X
Resultados 1 0,873 Resultados 1 0,946
Posible Experto 11 Posible Experto 12

items Prioridad Voto ftems Prioridad Voto
Conocimiento 0,181 x Conocimiento 0,181 X
Competitividad 0,086 x Competitividad 0,086 X
Disposicion 0,054  x Disposicion 0,054 X
Creatividad 0,1 X Creatividad 0,1
Profesionalidad 0,113 X Profesionalidad 0,113 X
Capacidad de Analisis 0,122  x Capacidad de Analisis 0,122 X
Experiencia 0,145 x Experiencia 0,145 X
Intuiciéon 0,054 X Intuicion 0,054 X
Nivel de Actualizacion 0,127 X Nivel de Actualizacion 0,127 X
Colectivismo 0,018 X Colectivismo 0,018 X
Resultados 1 1 Resultados 1 0,9
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Posible Experto 13 Posible Experto 14

items Prioridad Voto items Prioridad Voto
Conocimiento 0,181 X Conocimiento 0,181 X
Competitividad 0,086 X Competitividad 0,086 X
Disposicién 0,054 x Disposicién 0,054 x
Creatividad 0,1 X Creatividad 0,1 X
Profesionalidad 0,113 X Profesionalidad 0,113 X
Capacidad de Analisis 0,122  x Capacidad de Analisis 0,122  x
Experiencia 0,145 X Experiencia 0,145 X
Intuiciéon 0,054 Intuiciéon 0,054 X
Nivel de Actualizacion 0,127 X Nivel de Actualizacion 0,127 X
Colectivismo 0,018 X Colectivismo 0,018 X
Resultados 1 0,946 Resultados 1 1

Fuente: Elaboracion propia.

@ Coeficiente de argumentacion

Posible Experto 1 Grado de influencias

Fuentes Alto Medio Bajo

Estudios tedricos realizados 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida 0,24 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en el pais 0,14 0,1 0,06
Conocimientos de trabajos en el extranjero 0,08 0,06 0,04

Consultas bibliogréaficas 0,09 0,07 0,05

Cursos de actualizacion 0,18 0,14 0,1
Resultados 0.51 0.31 0.04 0.86
Posible Experto 2 Grado de influencias

Fuentes Alto Medio Bajo

Estudios tedricos realizados 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida 0,24 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en el pais 0,14 0,1 0,06
Conocimientos de trabajos en el extranjero 0,08 0,06 0,04

Consultas bibliogréaficas 0,09 0,07 0,05

Cursos de actualizacion 0,18 0,14 0,1
Resultados 0.65 0.2 0.05 0.9
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Posible Experto 3 Grado de influencias
Fuentes Alto Medio Bajo
Estudios tedricos realizados 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida 0,24 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en el pais 0,14 0,1 0,06
Conocimientos de trabajos en el extranjero 0,08 0,06 0,04
Consultas bibliogréaficas 0,09 0,07 0,05
Cursos de actualizacion 0,18 0,14 0,1
Resultados 0.69 0.23 0 0.92
Posible Experto 4 Grado de influencias
Fuentes Alto Medio Bajo
Estudios tedricos realizados 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida 0,24 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en el pais 0,14 0,1 0,06
Conocimientos de trabajos en el extranjero 0,08 0,06 0,04
Consultas bibliogréaficas 0,09 0,07 0,05
Cursos de actualizacion 0,18 0,14 0,1
Resultados 0.65 0.21 0.04 0.90
Posible Experto 5 Grado de influencias
Fuentes Alto Medio Bajo
Estudios tedricos realizados 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida 0,24 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en el pais 0,14 0,1 0,06
Conocimientos de trabajos en el extranjero 0,08 0,06 0,04
Consultas bibliogréaficas 0,09 0,07 0,05
Cursos de actualizacion 0,18 0,14 0,1
Resultados 0.69 0.23 0 0.92
Posible Experto 6 Grado de influencias
Fuentes Alto Medio Bajo
Estudios tedricos realizados 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida 0,24 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en el pais 0,14 0,1 0,06
Conocimientos de trabajos en el extranjero 0,08 0,06 0,04
Consultas bibliogréaficas 0,09 0,07 0,05
Cursos de actualizacion 0,18 0,14 0,1

Resultados 0.56 0.28 0.04 0.88
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Posible Experto 7 Grado de influencias
Fuentes Alto Medio Bajo
Estudios tedricos realizados 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida 0,24 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en el pais 0,14 0,1 0,06
Conocimientos de trabajos en el extranjero 0,08 0,06 0,04
Consultas bibliogréaficas 0,09 0,07 0,05
Cursos de actualizacion 0,18 0,14 0,1
Resultados 0,83 0,13 0 0,96
Posible Experto 8 Grado de influencias
Fuentes Alto Medio Bajo
Estudios tedricos realizados 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida 0,24 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en el pais 0,14 0,1 0,06
Conocimientos de trabajos en el extranjero 0,08 0,06 0,04
Consultas bibliogréaficas 0,09 0,07 0,05
Cursos de actualizacion 0,18 0,14 0,1
Resultados 0,83 0 0,09 0,92
Posible Experto 9 Grado de influencias
Fuentes Alto Medio Bajo
Estudios tedricos realizados 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida 0,24 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en el pais 0,14 0,1 0,06
Conocimientos de trabajos en el extranjero 0,08 0,06 0,04
Consultas bibliogréaficas 0,09 0,07 0,05
Cursos de actualizacion 0,18 0,14 0,1
Resultados 0.56 0.28 0.04 0.88
Posible Experto 10 Grado de influencias
Fuentes Alto Medio Bajo
Estudios tedricos realizados 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida 0,24 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en el pais 0,14 0,1 0,06
Conocimientos de trabajos en el extranjero 0,08 0,06 0,04
Consultas bibliogréaficas 0,09 0,07 0,05
Cursos de actualizacion 0,18 0,14 0,1

Resultados 0,38 0,42 0,04 0,84
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Posible Experto 11 Grado de influencias
Fuentes Alto Medio Bajo
Estudios tedricos realizados 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida 0,24 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en el pais 0,14 0,1 0,06
Conocimientos de trabajos en el extranjero 0,08 0,06 0,04
Consultas bibliogréaficas 0,09 0,07 0,05
Cursos de actualizacion 0,18 0,14 0,1
Resultados 0,83 0,13 0 0,96
Posible Experto 12 Grado de influencias
Fuentes Alto Medio Bajo
Estudios tedricos realizados 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida 0,24 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en el pais 0,14 0,1 0,06
Conocimientos de trabajos en el extranjero 0,08 0,06 0,04
Consultas bibliogréaficas 0,09 0,07 0,05
Cursos de actualizacion 0,18 0,14 0,1
Resultados 0,32 0,56 0 0,88
Posible Experto 13 Grado de influencias
Fuentes Alto Medio Bajo
Estudios tedricos realizados 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida 0,24 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en el pais 0,14 0,1 0,06
Conocimientos de trabajos en el extranjero 0,08 0,06 0,04
Consultas bibliogréaficas 0,09 0,07 0,05
Cursos de actualizacion 0,18 0,14 0,1
Resultados 0,83 0,13 0 0,96
Posible Experto 14 Grado de influencias
Fuentes Alto Medio Bajo
Estudios tedricos realizados 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida 0,24 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en el pais 0,14 0,1 0,06
Conocimientos de trabajos en el extranjero 0,08 0,06 0,04
Consultas bibliogréaficas 0,09 0,07 0,05
Cursos de actualizacion 0,18 0,14 0,1

Resultados 0,69 0,23 0 0,92
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Anexo #16: Resultados del Coeficiente de Cronbach, en los médulos del Modelo de

Referencia.

Modulo #1
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

, 729 10

Moédulo #2
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

, 723 6

Modulo #3
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

, (76 S

Modulo #4
Estadisticos de fiabilidad

Modulo #6
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,721 14
Modulo #7
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,813 6
Modulo #8
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,734 5
Modulo # 9

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,710 S

Alfa de N de
Cronbach elementos

,802 S

Modulo #5
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,823 20

Fuente: Elaboracion propia, basado en
resultados del software SPSS.
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Anexo #17: Resultados de la Correlacion item-Total, en los médulos del Modelo de

Referencia.

Modulo #1
Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de Correlacion Alfa de
escala si se la escala si elemento- Cronbach si
elimina el se elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
x1 29,3571 15,632 ,554 ,683
X2 31,2857 17,604 437 ,734
x3 29,5000 17,962 511 ,736
x4 29,7857 16,335 ,549 , 711
x5 31,7143 13,297 747 ,637
X6 29,3571 19,478 -,089 71
X7 29,5714 16,418 611 , 718
x8 29,3571 17,170 ,225 , 733
x9 31,7857 13,104 ,829 ,623
x10 31,7143 15,297 577 ,678
Moédulo #2
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de Correlacién Alfa de
escala si se la escala si elemento- Cronbach si
elimina el se elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
x11 20,3571 4,863 437 ,692
x12 20,3571 4,555 ,590 ,654
x13 20,5000 4,731 478 , 711
x14 20,4286 3,802 ,596 ,636
x15 20,5000 3,500 ,610 ,632
x16 22,1429 5,516 ,180 147
Moédulo #3
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de Correlacion Alfa de
escala si se la escala si elemento- Cronbach si
elimina el se elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
x17 17,7857 4,181 ,614 , 711
x18 17,7143 4,220 574 , 726
x19 17,5000 6,115 ,456 ,851
x20 17,7143 3,758 , 769 ,651
x21 17,5714 3,802 127 ,667
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Médulo #4
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de Correlacion Alfa de
escala si se la escala si elemento- Cronbach si
elimina el se elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
x22 17,0714 4,533 ,523 , 701
x23 16,7857 5,566 461 , 734
x24 16,4286 4,879 ,785 ,589
x25 17,0714 3,610 ,710 ,540
x26 16,6429 5,170 427 , 706
Médulo #5
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de Correlacion Alfa de
escala si se la escala si elemento- Cronbach si
elimina el se elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
x27 39,2143 51,720 ,520 ,808
x28 39,3571 52,863 ,623 ,818
X29 38,9286 59,302 478 ,831
x30 39,5000 60,885 ,515 ,848
x31 39,5714 52,571 487 ,810
x32 39,6429 61,478 ,226 ,844
X33 39,1429 53,670 ,405 ,814
x34 39,7857 61,720 ,489 ,844
x35 39,3571 54,709 432 ,817
x36 39,1429 52,440 ,522 ,809
x37 39,3571 54,093 ,403 ,815
x38 39,3571 51,170 ,529 ,807
x39 39,7143 51,451 ,526 ,808
x40 39,7143 49,758 ,674 , 799
x41 39,6429 48,401 ,836 , 791
x42 39,4286 47,033 ,829 ,788
x43 39,8571 50,901 ,606 ,804
x44 39,6429 54,555 311 ,818
x45 39,7857 50,027 ,710 , 798
x46 39,7143 51,143 ,634 ,803

AGENCIA DE VIAJES
gavlota toury



ABENCIA DE VIAJES

Anexos gaviota toury

Moédulo # 6
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de Correlacion Alfa de
escala si se la escala si elemento- Cronbach si
elimina el se elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
X47 57,7143 14,835 473 , 709
x48 57,5000 14,115 ,568 ,686
x49 57,7857 14,489 ,405 ,699
x50 57,5714 17,033 ,562 , 756
x51 57,8571 13,055 423 ,694
x52 57,6429 15,940 ,032 7134
x53 57,8571 11,055 ,817 ,624
x54 57,5714 14,418 442 ,696
x55 57,8571 14,747 244 , 716
x56 57,7857 14,335 446 ,695
x57 58,0000 13,385 ,481 ,686
x58 57,7857 16,027 ,531 , 736
x59 57,9286 15,148 117 , 735
x60 57,9286 12,841 ,570 ,672
Moédulo #7
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de Correlacion Alfa de
escala si se la escala si elemento- Cronbach si
elimina el se elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
x61 10,4286 10,879 ,601 ,780
x62 10,2143 9,874 ,662 , 764
Xx63 10,2143 10,643 ,509 , 799
x64 10,0714 10,225 ,614 775
X65 10,2143 10,181 ,599 , 778
X66 10,2857 10,989 476 ,805
Moédulo #8
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de Correlacion Alfa de
escala si se la escala si elemento- Cronbach si
elimina el se elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
X67 16,9286 4,071 ,578 ,655
X68 16,9286 4,225 ,516 ,680
X69 16,8571 3,670 571 ,659
x70 16,5714 5,341 ,296 , 749
X71 16,7143 4,220 ,523 677
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Moédulo #9
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de Correlacion Alfa de
escala si se la escala si elemento- Cronbach si
elimina el se elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
X72 13,8571 3,824 ,700 , 724
X73 14,1429 3,978 ,656 ,740
X74 14,4286 4,879 472 ,796
X75 14,0714 4,225 571 ,770
X76 14,3571 5,016 ,567 77

Fuente: Elaboracion propia, basado en el software SPSS.
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Anexo #18: Resultados de la evaluacién de la encuesta.

Médulo 1: Concepto Logistico

items
Expertos | X1 X2 X3 X4 X5 X7 X9 X10
El 5 3 5 4 3 4 3 3
E2 4 3 5 4 3 4 3 3
E3 4 3 4 4 3 3 3 3
E4 5 2 4 5 3 5 3 2
ES 5 3 4 5 3 5 2 2
E6 5 2 4 3 1 5 1 2
E7 3 1 5 3 1 3 1 2
ES8 4 2 3 5 1 4 2 2
E9 4 2 3 5 2 4 1 1
E10 4 3 4 3 2 3 1 2
E11l 3 3 4 3 1 3 1 1
E12 5 3 4 3 1 5 2 1
E13 5 1 5 4 1 5 1 1
E14 5 3 5 4 3 5 3 3
Promedio 4,36 2,43 4,21 3,93 2 4,14 1,93 2 3,13 |
Médulo 2: Organizacién y Gestidn
items

Expertos | X11 X12 X13 X14 X15

El 5 5 4 5 4

E2 4 5 5 5 5

E3 4 4 3 3 4

E4 5 4 4 5 5

ES 5 5 5 4 5

E6 5 4 4 5 5

E7 4 5 5 4 5

ES8 4 4 5 5 3

E9 5 5 4 5 5

E10 5 5 5 5 5

E11l 4 4 4 4 3

E12 5 4 4 4 4

E13 4 5 5 5 5

E14 4 4 4 3 3

Promedio| 45| 45| 436| 443| 436 4,43
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Médulo 3: Tecnologia de la informacion

items

Expertos | x17 x18 x19 x20 x21
El
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Médulo 4: Sistema de software

items

Expertos | x22 x23 X24 X25 X26
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Médulo 5: Integracién de la cadena de suministro
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Médulo 6: Capital humano
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Moédulo 7: Rendimientos logisticos

Wyamaor
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Items

Expertos

Xx61

X62

X63

X64

X65

X66

El

E2

E3

E4

ES

EG6

E7

E8

E9

E10

E1ll

E12

E13

E1l4
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Médulo 8: Barreras del entorno

Items

Expertos
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Modulo 9: Actuacion responsable

items

Expertos | x72 X73 X74 X75 X76
El 4 3 3 4 3
E2 3 4 3 3 3
E3 5 5 3 5 4
E4 4 3 3 4 3
ES 4 3 3 4 4
E6 4 3 3 3 3
E7 4 3 3 4 4
E8 4 4 3 3 4
E9 5 4 4 3 3
E10 3 3 3 3 3
E11l 3 4 4 3 3
E12 3 3 3 3 3
E13 5 5 5 5 4
El4 3 3 3 4 3
Promedio 3,86 | 3,57 3,29 3,64 3,36 3,54

Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados obtenidos en el paquete
informético Microsoft Office Excel.
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Anexo #19: Resultados de Kendall.

Prueba de concordancia de Kendall
Estadisticos de contraste

N 14
W de ,707
Kendall(a)
Chi-cuadrado 79,223
gl 8
Sig. asintot. ,000

a. Coeficiente de concordancia de Kendall

Médulo #1
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos 1,00 3 21,4 21,4 21,4
2,00 5 35,7 35,7 57,1
3,00 3 21,4 21,4 78,6
4,00 2 14,3 14,3 92,9
5,00 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
Moédulo #2
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos 1,00 6 42,9 42,9 42,9
2,00 3 21,4 21,4 64,3
3,00 4 28,6 28,6 92,9
4,00 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
Médulo #3
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos 3,00 1 7,1 7,1 7,1
4,00 3 21,4 21,4 28,6
5,00 4 28,6 28,6 57,1
6,00 1 7,1 7,1 64,3
7,00 4 28,6 28,6 92,9
8,00 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Modulo #4
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos 2,00 1 7,1 7,1 7,1
3,00 1 7,1 7,1 14,3
5,00 2 14,3 14,3 28,6
7,00 3 21,4 21,4 50,0
8,00 5 35,7 35,7 85,7
9,00 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0
Moédulo #5
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos 2,00 1 7,1 7,1 7,1
3,00 1 7,1 7,1 14,3
4,00 2 14,3 14,3 28,6
5,00 4 28,6 28,6 57,1
6,00 4 28,6 28,6 85,7
7,00 1 7,1 7,1 92,9
9,00 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
Moédulo #6
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos 1,00 5 35,7 35,7 35,7
2,00 4 28,6 28,6 64,3
3,00 2 14,3 14,3 78,6
4,00 3 21,4 21,4 100,0
Total 14 100,0 100,0
Moédulo #7
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos 3,00 2 14,3 14,3 14,3
4,00 3 21,4 21,4 35,7
5,00 3 21,4 21,4 57,1
6,00 3 21,4 21,4 78,6
7,00 1 7,1 7,1 85,7
8,00 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Moédulo #8
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos 6,00 3 21,4 21,4 21,4
7,00 3 21,4 21,4 42,9
8,00 2 14,3 14,3 57,1
9,00 6 42,9 42,9 100,0
Total 14 100,0 100,0
Médulo #9
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos 6,00 3 21,4 21,4 21,4
7,00 1 7,1 7,1 28,6
8,00 4 28,6 28,6 57,1
9,00 6 42,9 42,9 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados obtenidos con el paquete informatico
SPSS Versién 13.0.




