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Resumen

En la actualidad las agencias de viajes en el entorno turistico cubano utilizan los
mismos proveedores de servicios turisticos, lo que trae como consecuencia que muchos
de los productos/servicios sean tan semejantes y que el cliente no logre establecer
diferencias entre las agencias. Precisamente, la agencia de viajes Cubatur ha reconocido
la importancia de la gestién del servicio, puesto que esta se ha convertido en una de las
variables consideradas clave para la competitividad de las empresas de hoy. Sin
embargo, la agencia, con el servicio brindado al turoperador Thomas Cook, no logra
aumentar la satisfaccion de los clientes y disminuir las quejas por mal servicio, lo que
ha repercutido en sus costos de no calidad. Se plantea entonces como objetivo general
de esta investigacion: valorar la gestion de los servicios en la agencia de viajes Cubatur
con el turoperador Thomas Cook. Para cumplir con el mismo se aplicé un diagndstico a
partir de la observacion, la entrevista, las encuestas y la consulta a los documentos
oficiales de la agencia; y se emplearon otras herramientas como el diagrama de Pareto y
la matriz DAFO con impactos cruzados, evidenciando que Cubatur se encontraba en
una situaciéon de supervivencia con respecto a la gestioén del servicio al turoperador.

Todo ello propicid que se identificaran los principales factores que afectan esta gestion,
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proponiéndose un conjunto de acciones para corregir y mejorar la posicion de la agencia
con el respecto al turoperador Thomas Cook.
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Abstract

At present the travel agencies in the Cuban tourist environment use the same providers
of tourist services, which results in many of the products / services are so similar and
that the client fails to establish differences between the agencies. Precisely, the travel
agency Cubatur has recognized the importance of service management, since this has
become one of the variables considered key to the competitiveness of today's companies.
However, the agency, with the service provided to the tour operator Thomas Cook, fails
to increase customer satisfaction and reduce complaints about poor service, which has
impacted on non-quality costs. The general objective of this research is to evaluate the
management of services in the Cubatur travel agency with the tour operator Thomas
Cook. To comply with it, a diagnosis was applied based on observation, interview,
surveys and consultation of the official documents of the agency; and other tools such
as the Pareto diagram and the SWOT matrix with crossed impacts were used, showing
that Cubatur was in a survival situation with respect to the management of the service
to the tour operator. All this led to the identification of the main factors that affect this
management, proposing a set of actions to correct and improve the position of the

agency with respect to the tour operator Thomas Cook.
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