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Resumen

El presente articulo de investigacion pretende un acercamiento al problema referente al
servicio proporcionado al cliente en agencias de viajes locales, para lo cual se toma una
muestra aleatoria simple de investigacién integrada por varias agencias de viajes de la
ciudad de Ambato, Ecuador. El estudio relaciona el modelo de Kolb en la medicién del
servicio al cliente, realizado como parte metodoldgica el disefio estructural de la calidad del
servicio mediante dicho esquema.

La investigacion avizora a un consenso prospectivo de las agencias de viajes mediante
pardmetros de calidad en la ciudad de Ambato, Ecuador, utilizando el método Delphi
integrado de items de calidad y detectando discrepancias entre los indicadores.

Palabras claves: Modelo de gestion, modelo kolb, atencion al cliente, agencia de viajes,
método Delphi.

Abstract

This article research seeks a feasible solution to the problem related to the service provided
to the client in travel agencies, taking as a simple random sample of several travel agencies
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of Ambato city in Ecuador, the study relates the Kolb model in measuring the customer
service, carried out as a methodological part of the structural design of the quality of the
service using the Kolb model.

The research contributes to a travel agency management model through quality indicators
in the city of Ambato, Ecuador using an instrument such as the Delphi method, forming a
scale of various quality elements and detecting discrepancies between the indicators.

Keywords
Management model, kolb model, customer service, travel agency, Delphi method.

Resumo

Este artigo de pesquisa tem como objetivo abordar o problema do atendimento ao cliente em
agéncias de viagens locais, para o qual foi retirada uma amostra aleatdria simples de pesquisa de
varias agéncias de viagens na cidade de Ambato, Equador. O estudo relaciona o modelo de Kolb a
medicdo do atendimento ao cliente, usando o design estrutural da qualidade do servico como
parte da metodologia.

A pesquisa visa a um consenso prospectivo das agéncias de viagens por meio de parametros de
qualidade na cidade de Ambato, Equador, usando o método Delphi integrado de itens de
gualidade e detectando discrepancias entre os indicadores.

Palavras-chave: Modelo de gestdo, modelo kolb, atendimento ao cliente, agéncia de viagens,
método Delphi.

1. Introduction

La calidad en los servicios se presenta como elemento diferenciador con referencia al sector
econdémico actual en un mercado de agencia de viajes cada vez mas saturado debido a
consumidores o turistas mas exigentes y a nuevas innovaciones tecnolégicas (Dipierri &
Zanfardini , 2004) los cuales estan en constante cambio.

Particularmente en el sector turistico del Ecuador, el crecimiento en el flujo turistico al pais
han permitido que las agencias de viajes creen una oferta turistica variada para el turista y
de esta manera permita la creacion de un modelo de gestion de calidad para mejorar la
satisfaccion del cliente respecto al servicio brindado.

En este contexto, la importancia de la investigacion esta centrada en otorgar a las agencias
de viajes un modelo que permita optimizar y potenciar la calidad en los servicios que
otorgan al turista, estableciendose como lideres en el mercado competitivo que se
establecen. Si bien existe una amplia teoria en la calidad en bienes tangibles poco se ha
desarrollado el campo de los servicios (Parasuraman y otros, 1994). Actualmente en el



ambito de agencia de viajes existen varias investigaciones (Bigné y otros, 1996) pero estan
vinculadas al contexto cultural.

Se indagd sobre los indicadores de la calidad en la agencias de viajes de la ciudad de
Ambato, Ecuador los cuales permiten un avance en las investigaciones sobre agencias de
viajes y ademaés el presente modelo de calidad podra ser evaluado en lo referente a la
confiabilidad y validez en futuras investigaciones referentes al tema de agencia de viajes.

2. Main Text
Realidad de las Agencias de Viajes

En un marco de reconversion productiva por la que atraviesa Ecuador debido al estado
actual de la post pandemia a nivel mundial, misma que ha refercutido de manera
significativa en la labor economica de las naciones a tal punto de concebir una recesion
econimca golbal dado que, en este sentido las limitaciones a los viajes y sus sistemas de
turismo han impactado ineludiblemente a esta area de la sociedad por lo que, a la par de la
paralizacion y reduccion drastico de esta actividad frente a la emergencia sanitaria varias
naciones optaron por lapsos d cuarentena, incluso, por el cierre de fronteras (Pastor &
Rivera, 2022).

No obstante, con la emergencia saniatria, las personas han visto en ella un punto de
refelxion sobre la importancia de reformular sus estilos de vida, de inmiscuirse con los
demas y, consecuentemente de viajar, hecho que deberia abordarse de manera proactiva por
las agencias de viaje, pues esto se traduce en una oportunidad para encmainar a este
servicio de manera sostenible y responsable, como ejes de una adecuada reactivacion del
turismo en todo el mundo (Cheer, 2020).

En este sentido, la gestion del talento humano por competencias es trascendental porque es
un de los pilares en los que se cimienta la competitividad de una empresa dado que, al
mismo nivel en el que se alinean las destrezas y habilidades del personal con las metas de la
entidad se genera un nexo directo y un sélido compromiso entre los colaboradores hacia el
progreso de la organizacidn en la que operan (Rivera & Mendoza, 2022).

En el caso de las agencias de viaje, la optimizacion de sus servicios tiene que enfatizar en la
relevancia que atafie al talento humano disponible bajo un enfoque integro que vincule los
propositos con la creacion de estrategias para el recurso humano que consiban el
mejoramiento de los servicios que ofertan estas entidades del &mbito turistico (Vera y
otros, 2022), esto ya que en las agencias de viajes también sienten el impacto debido a la
caida en la demanda de vuelos (LIDERES, 2020) las mismas que buscan nuevas
estrategias como son servicios adicionales y promociones.

Asi también. las agencias de viajes se adaptan a las incursion de plataformas en linea, esto
les ha obligado a reinventarse y buscar nuevos modelos de negocio para sobrevivir
(Angulo, 2019), segun cifras del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) las
agencias de viajes han tenido un crecimiento del 43% en cinco afios en Ecuador, gracias a
las ventas de paginas en linea de agencias de viaje ya que a diferencia de paginas on line los
clientes de las agencias de viajes buscan un viaje todo enpaquetado y en 2018 las agencias



de viajes vendieron $450 millones de solo en pasajes aéreos segun la Asociacion
ecuatoriana de agencias de viajes y turismo (Asecut) con un crecimiento del 11% en
comparacion con el 2017.

Por lo tanto las agencias de viajes tienen como prioridad reinventar su modelo de calidad en
servicio para satisfacer al cliente y buscar formulas para retener a sus usuarios y evitar que
estos queden a la merced de la competencia (Dipierri & Zanfardini, 2004) en este sentido
la satisfaccion del cliente se transforma en un elemento clave para lograr un crecimiento a
largo plazo.

Modelo Kolb y Método Delphi
Metodo Delphi

El método Delphi es un método cientifico que pretende la resolucion de una problematica
concreta a través de un proceso de representacion real mediante un modelo confiable
(Garcia & Lena , 2018), es un método consistente y no arbitrario, entre los metodos
cientificos destaca el método Delphi como uno de los més utilizados en la investigacion
(Ortega, 2008) utilizado de manera comdn en situaciones problematicas que incluyen
desde la identificacion de tdpicos hasta la elaboracién de instrumentos, (Cabrero &
Infante , 2014) destacando su utilidad en el ambito de las ciencias sociales.

La primera aplicacion de la estructura Delphi fue realizado por (Darley & helmer , 1963)
por encargo de las fuerzas aéreas de los Estados Unidos de Norteamérica en base a la
opinién de expertos llevan a cabo el primer trabajo siguiendo la técnica delphi en un
contexto econdmico esta tecnica a sido utilizada en Espafia en los ultimos afios por
Monzoncillo, por lo cual podemos definir a Delphi como un procedimiento para la
obtencion de informacion (Avila & Pereira, 2015).

Modelo Kolb

Por otra parte el modelo Kolb analiza tres agentes: la genética, las experiencias vitales y las
demandas del entorno (Rivas & Poma, Agencias de viajes de la teoria a la préactica con
el modelo de Kolb, 2019) lo que permite que aprendan mediante el procesamiento y
recoleccion de informacion.
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Figure 1. Modelo Kolb estilos

El ciclo de aprendizaje de Kolb es construido por cuatro fases, que simplificadas pueden
representarse: acomodador, divergente, asimilador y convergente (Campos, 2007) .

Las agencias de viajes son empresas que se dedican profesional y economicamente al
ejercicio de asesoramiento, mediacion y organizacion de servicios turisticos (Pifiole, 2015)
es importante considerar que de acuerdo con la actividad que desarrollar las agencias de
viajes existen diferentes modalidades (Acerenza, 2010) y para lo cual es importante
comprender el proceso de operacion de los viajes considerando las siguientes fases (Pifiole,
2015):
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FASE 2: ESTUDIO DE LA Comparacion de la oferta exastente en el mercado con la
OFERTA creada
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Figure 2. Fases de agencias de viajes
3. Methodology

El modelo de gestion de calidad en agencias de viajes en la ciudad de Ambato para evaluar
la calidad en el servicio de la agencia de viajes se baso en el método Delphi, la cual permite
obtener la evaluacion de experto en el tema de agencias de viajes y en que debe mejorarse 0
actualizarse. Aplicando en base a la poblacion obtenida del catastro de agencias de viajes
en la ciudad de Ambato: En el catastro consta nombre de la agencia de viajes y su registro
el cual permite determinar el nivel de la muestra para la aplicacion del instrumento
DELPHI a la calidad en el servicio.

Materiales:

e Encuestas con items DELPHI adaptados al servicio de agencias de viajes.



e EIl cuestionario consta de 13 items y evalla varias dimensiones de agencias de
viajes en base al conocimiento de expertos.

Procedimiento

Para el presente articulo se establecid la metodologia de Delphi en la cual se establece tres
etapas: Etapa 1: Disefio del cuestionario, etapa 2: seleccion de expertos y etapa 3:
resultados obtenidos.

Etapa 1: Adaptacion y redisefio de cuestionario:

Se adapto el cuestionario, es decir, los items Delphi, el objetivo del cuestionario, por lo
tanto, era recabar la mayor cantidad de informacion interpretable en esos aspectos, para lo
que se diseid un cuestionario distribuyendo las cuestiones destinadas a recabar la
informacidn para las diferentes variables en los diferentes bloques y para, posteriormente,
someterlo al panel de expertos para su validacién a través del método Delphi. (Garcia &
Lena, 2018).

Para validar el redisefio del cuestionario desarrollado, se utilizé inicialmente el criterio de
expertos a través del técnicas de prospeccion que propicie la realizacion de predicciones de
demanda y estudio del mercado (Loo, 2002), en el cual se destaca algunas caracteristicas de
este método que deben tenerse en cuenta en su aplicacion:

1) La muestra estd constituida por expertos seleccionados cuidadosamente. 2) Es
importante mantener el anonimato de los expertos. 3) Existencia de un investigador que
dirige y controla todo el proceso. 4) Se produce una interaccion como consecuencia de las
circulaciones de informaciones realizadas entre investigador principal y panel de expertos.
5) El resultado obtenido hace referencia a las propuestas y sugerencias realizadas por el
grupo de expertos. (Vidal & Calvo, 2019).

El cuestionario Delphi disefiado contiene 13 items, con los que buscamos conocer la
ocurrencia, asi como la importancia que tendria para el futuro del sector de agencias de
viajes de Ambato,



Cuestionario Delphi para Agencias de viajes en Ambate Ecuador
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Figure 3. Cuestionario Delphi para agencia de viajes

Fase 2: Seleccion de Expertos

La seleccidn de los expertos tiene por objetivo fundamental dar solucion a dos factores problematicos: el tipo
de experiencia requerida para formar parte del grupo y el tamafio de la muestra. Segin (Landeta, 1999) los
expertos seleccionados por medio de un contacto personal obtenido del catastro de agencias de viajes de
Ambato, donde solicitamos su colaboracion con el cuestionario y su respuesta a las preguntas planteadas. Las
respuestas a tres preguntas al azar, nos aportaran una muestra de sus conocimientos en el objeto de estudio.

En lo referente a la determinacion del equipo de campo, no existe un consenso en la literatura sobre el nimero
Optimo de expertos en un desarrollo Delphi, la literatura que propone (Pawlowski & Okoli, 2004) es un
tamafio de panel comprendido entre los diez y los dieciocho expertos provenientes de diferentes grupos de
interés implicados en el estudio.

Para su seleccion individual se empled el Biograma del Experto (Cabero & Barroso, “La Utilizacién del
Juicio de Experto para la Evaluaciéon de Tic: El Coeficiente De Competencia Experta”., 2013) en el que,
a modo de informe, se obtuvo informacidn sobre su experiencia profesional, produccion cientifica, campos de
estudios e implicacidon laboral. En otros estudios revisados, un mecanismo similar en el que se considera la
produccion cientifica de los participantes, recibia un nombre de Knowledge Resource Nomination Worksheet
(KRNW).



En el presente estudio se plante6 una seleccion de expertos consistente en 15 expertos de los que 8 pertenecias
al departamento de ventas de una agencia de viajes 5 pertenecientes a organizacion de paquetes de viaje y 2
pertenecientes a informacion.

Table 1. Resumen de validacion y seleccion de expertos

Profesionales en agencia de viajes, ventas de pasajes
aéreos, organizacion de paquetes turisticos

Método Delphi de maltiple ronda, individual y sin
contacto entre los expertos consultados.

4. Results

Para la etapa de seleccién de expertos, segun refieren Cabero y Barroso (2013) ésta "se obtiene mediante la
aplicacion de la siguiente formula: K = 12 (Kc + Ka), donde Kc es el «Coeficiente de conocimiento» o
informacién que tiene el experto acerca del tema o problema planteado; y Ka es el denominado «Coeficiente
de argumentacién» o fundamentacion de los criterios de los expertos ' (p. 25).

De este modo, en la tabla 2 se muestra la valoracién de las preguntas que se practicaron a los expertos y la
media aritmética que establece si son aptos o no para continuar como expertos en los siguientes pasos del
protocolo de validacién del cuestionario. Contestaron a nuestro requerimiento 15 de los expertos, y de las 15
respuestas, y ninguna de ellas obtuvo una calificacién menor a 8.

Table 2. Evaluacion de la respuesta de expertos

NOMBRE P1 P2 P3 MEDIA
EXP. 1. 10 7 8.66
EXP. 2. 8 9 8,00
EXP. 3 10 10 8 9.33
EXP. 4. 6 10 8 8.33
EXP. 5 10 9 9.00
EXP. 6 10 10 8 9.33
EXP. 7 10 5 8.00
EXP. 8. 6 8.00
EXP. 9 10 8 8.66
EXP. 10. 9 8 8,33
EXP. 11. 9 10 10 9.66
EXP. 12. 10 7 10 9.00
EXP. 13. 7 10 9 8.66
EXP. 14. 8 9 7 8.00
EXP. 15. 10 9 8 9.00

Siguiendo a (George & Mallery, 1995) los valores cercanos al 0.8 se sitGan en el intervalo que los permite
calificar como buenos y por lo tanto valores superiores como muy bueno. En el caso de los valores 0.5 o
menos son denominados como débiles, por lo tanto los valores comprendidos entre 0,61-0,8 lo consideramos
con una fuerza moderada o buena.

A partir de aqui se calcula el coeficiente de expertos Kc a traves de la siguiente férmula: Kc=n(0,1)



Table 3. Coeficiente de los expertos

Expertos Kc
Exp. 1 0.8
Exp. 2 0.8
Exp. 3 0.9
Exp. 4 0.8
Exp. S 0.9
Exp. 6 0.9
Exp. 7 0.8
Exp. 8 0.8
Exp. 9 0.8
Exp. 10 0.8

Exp. 11 0.9

Exp. 12 0.9

Exp. 13 0.8

Exp. 14 0.8
Exp. 15 0.9

Por lo cual los 15 expertos son aptos para realizar la evaluacion del cuestionario Delphi de agencia de viajes
para Ambato.

5. Conclusions

En la actualidad, la calidad en la atencion al cliente es uno de los pilares que sostiene el
crecimiento y rentabilidad de las empresas, quienes han tenido que reinventarse y optar por
el disefio y aplicacion de estrategias que satisfagan las exigencias de los usuarios.

Ante el contexto pos pandemia, dicho proceso de transformacion ha tenido mayor interés en
las empresas, sobre todo en las agencias de viajes. En el caso particular de este tipo de
organizaciones de la ciudad de Ambato se ha evidenciado el desarrollo de acciones que
enfaticen en satisfacer y optimizar el servicio de la atencion al cliente.

Con ayuda del encuestas con items DELPHI adaptados al servicio de agencias de viajes se
conoci6 la cantidad de colaboradores que operan en las agencias, el tiempo que llevan en la
empresa, los pricipales servicios ofertados en el ambito de los viajes y la forma en que se
vende y promocionan sus productos y servicios, aspectos que ayudaron a comprender la
probabilidad de ocurrencia, asi como la importancia que tendria para el futuro del sector de
agencias de viajes de Ambato.

Entonces, al evaluar sobre esta tema a 15 expertos bajo el método DELPHI se obtuvieron
valores promedio entre 8.00 y 9,66, cifras que los postularon como buenos y muy buenos
para realizar la evaluacion del cuestionario Delphi de agencia de viajes para Ambato.
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