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RESUMEN

La presente investigacion lleva por titulo “Analisis del Sistema de Gestion de
Buenas Practicas aplicadas a las agencias de viajes y turismo acreditadas y su relacion
con los beneficios obtenidos para la empresa, Arequipa - 2018”.

El objetivo fue identificar y analizar la importancia del Sistema de Gestion de
Buenas Practicas aplicadas en las agencias de viajes y turismo acreditadas en la ciudad

de Arequipa.

El presente trabajo estd conformado por tres capitulos que se detallan a

continuacion:

Capitulo 1. planteamiento tedrico, donde se aborda la descripcion de la
problematica, se define las variables con sus respectivos indicadores, se formula el
problema y se expone la justificacion de nuestra investigacion. Asi mismo se define el
objetivo general y objetivos especificos, se abordan los puntos concernientes a las dos
variables de la investigacion, se definen los antecedentes del estudio y marco

conceptual correspondiente. Finalmente se plantea la hipétesis de la investigacion.

Capitulo 1I: planteamiento operacional, se especifican el tipo, nivel y disefio de
investigacion, se describen las técnicas e instrumentos empleados en el estudio, junto
al proceso de recoleccion de datos, también se definen el campo de verificacion, la
poblacion, el grupo de estudio, las estrategias de recoleccion y sistematizacion de

datos.

Capitulo I1I: presentacion de resultados, donde se presentan las evidencias
obtenidas de la aplicacion de los instrumentos de investigacion a la muestra,
analizando estos resultados para cada una de las variables de estudio y presentandose

en tablas y graficas agrupadas segun los indicadores para facilitar la interpretacion.

Finalmente se consider0 las conclusiones y las sugerencias, asi como las referencias

bibliograficas pertinentes y los anexos correspondientes.

Palabras claves: sistema de aplicacion de buenas préacticas, beneficios empresariales
y laborales, agencias de viajes y turismo.
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ABSTRACT

This research is entitled "Analysis of the Management System of Good Practices
applied to accredited travel and tourism agencies and their relationship with the
benefits obtained for the company, Arequipa - 2018".

The objective was to identify and analyze the importance of the Management
System of Good Practices applied in accredited travel and tourism agencies in the city

of Arequipa.
The present work consists of three chapters that are detailed below:

Chapter I: problem statement, where the description of the problem is addressed,
the variables are defined with their respective indicators, formulation of the problem
and the justification of our research is exposed. Likewise, the general objective and
specific objectives are defined, the points concerning the two research variables are
addressed, the background of the study and the corresponding conceptual framework

are defined. Finally, the hypothesis of the investigation is presented.

Chapter Il: methodological framework, specify the type, level and design of
research, describe the techniques and instruments used in the study, along with the data
collection process, also define the field of verification, the population, the group of

study, data collection and systematization strategies.

Chapter I1l: presentation of results, where the evidences obtained from the
application of the research instruments to the sample are presented, analyzing these
results for each of the study variables and presenting themselves in tables and graphs

grouped according to the indicators to facilitate the interpretation.

Finally, the conclusions and suggestions were considered, as well as the pertinent

bibliographical references and the corresponding annexes.

Keywords: system of application of good practices, business and labor benefits, travel

agencies and tourism.
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INTRODUCCION

En la actualidad la permanencia y el progreso de las agencias de viajes en los
mercados en donde operan o pretenden operar exige que tengan avances en
competitividad y adopten actitudes positivas hacia la aplicacion de tecnologias de
gestion y realicen reformas organizacionales asociadas a aspectos que muchas veces
implican la certificacion de sus procesos y operaciones.

El Sistema de Gestion de Buenas Practicas propuesto por el MINCETUR dentro
del Plan Estratégico Nacional de Turismo al 2025, tiene como eje central la gestion de
la calidad en las empresas turisticas a través de la eficacia y la eficiencia de los sistemas
de gestion enfocandose de forma explicita en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente, la aplicacion de este plan ha adquirido una importancia
progresiva, hasta posicionarse como destinatario principal de los esfuerzos de las

empresas.

En el presente trabajo se intenta demostrar como la aplicacion de buenas practicas
de gestion empresarial dentro de las agencias turisticas acreditadas en la ciudad de
Arequipa, puede generar un elevado nivel de calidad de atencion en el servicio,
proporcionando a las empresas considerables beneficios en cuanto a mayores cuotas

de mercado, productividad, motivacion del personal, entre otros.

Dado que, la mayoria de los empresarios de servicios turisticos arequipefios atin no
tienen interés por acreditarse bajo un sistema de gestion de calidad, son proclives a
mantener una actitud conservadora y contraria a los cambios, con una cultura
organizacional con tendencia al estilo tradicional, haciéndolos menos aptos para el
desarrollo de una cultura de la calidad orientada hacia la excelencia.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @ DE SANTA MARIA

INDICE
RESUMEN .....ccovvvvvereeeessssssesssssssisieesssssssss st iv
ABSTRACT wtirismieseessssssess s v
INTRODUCCION ...ooooroioiiieeenerereeessssssssssssssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnes vi

CAPITULO I

PLANTEAMIENTO TEORICO

1. ENUNCIADO DEL PROBLEMA . ......iiiitiiaetnie sttt 1
2. DESCRIPCERN......." Wl ettt B ... 1
2.1, CAMEBOW AR L . M B e B 1
2.2. NIVEL DE INVESTIGACION......coiviviieeieseeieeese s stinsssessensssssenessesesnesssnessessnens 1
2.3. TIPO DE INVESTIGACION.......coviveiiieietese et esss st senessesasnes s s snans 1
2.4, ANALISIS DE LAS VARIABLES .......cooioeteieiieeeeceseetisesesetese s s sses s 2

3. JUSTIHSIPACION ... B0 ... e . SR LT ... 3
4, MARGDAEEIRICO st B S oo SR W N 4
4.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS.......coi ittt 4
4.2. BASES TEORICO CIENTIFICAS.......ooveeeeeecetseeseeisssiesssesssssesiesessenseses s senanes 6
4.2.1. Documentos que respaldan el SABP ... 6
4.2.1.1. PENTUR: Plan Estratégico Nacional de TuriSmMO...........cccccevereiirnieneieneienienes 6
4.2.1.2. CALTUR: Plan Nacional de Calidad TuriStiCa ...........cccoevrveireiiicircincesienn 8
4.2.2. Aspectos teoricos del SABP y la acreditaCion............coccovverierienneniisce e 11
4.2.2.1. Conceptualizacion de 1as buenas practiCas..........ccoceveerrernenniniseneeseesienes 11
4.2.2.2. Caracteristicas esenciales de las buenas practicas............ccoceovvverviinsienieinnienn 13
4.2.2.3. Fases del sistema y beneficios del reconocimiento SABP ...........ccccooeveiiniinnne 20
4.2.2.4. AcreditaCcion: iIMPOITANCIA Y BJES ......coueirreiriririeirieeeie s 23
4.2.3. Agencias de ViaJeS Y TUFMSMO .....cveiieiereiieiesie e siesee e ste e stesnee e sresaesresseennens 25
4.2.3.1.CONCEPLUANIZACION ...t 25
4.2.3.2. Clasificacion de las agencias de viajes Y turiSmMO .........cccceeevreineienicicncnnenns 27
4.2.3.3. Objetivo, propositos y funciones de los operadores turisticos............ccccvvernnne 27

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @ DE SANTA MARIA

4.2.3.4. Importancia de las agencias de viajes para el desarrollo de la actividad

BUPTSTICA. ..ttt 30
4.2.4. EI SABP y los pilares de gestion de las agencias de viajes y turismo................... 31
4.2.4.1. AtENCION @l CHENTE ......viiiiiii s 31
B.2.4.2. TESOTEITA ...ttt bbbttt r s 37
O e T |V, -1 =1 (] L USRS 38
4.2.4.4. RECUISOS HUMANOS .....c.viiieiniiiiieeesie e 40
4.2.5. Aspectos teoricos sobre los beneficios de la calidad empresarial...............cc.c....... 43
4.2.5.1. Beneficios empPresariales .........ccovivvveiiiicic i 43
ARentalBiliEad . oM L v W B . i e, 43
BgProuctiyiieldtl gor...... 0. N L N R, 44

C. IMAageNn EMPFESAIIAL........cc.eiveieie ettt s e s be e sresre e besaeenee s 46

D. FIgBNGZU . %....cocopimininnamarne gt enerererererese Susfoglh ROt o ovoveeerenennenerarenenas 48

E. esaifollo......... RS ... Bt i . R R SR 49
4.2.5.2.Beneficios [aD0rales. ... 50
AEiamiE . CA R BRSSO A M s 50

B. DeSEwiEulim ... . s 0 T e . ....................... 51

LR N o] 1= 0T [ 72 1 PR 52

D. CONOCIMIBNTO. ...tttk b ettt 54

5. OBUIETIVOS. ..t b e st b e e bttt e bt et e b e sbeeneesee et enbesreenee e 55
5.1, OBJETIVO GENERAL .....coiiiiiiie ettt 55
5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.......covieieeeeesteeteeeesieeesses s ssesssssssessss s snenes 55
T L= B 1] £SO 56

CAPITULO I

PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS.......oovieieiniineieiessssie s, 57
2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS ....cc.ovvmiieieinnieieiiesieiesininn, 57
3. CAMPO DE VERIFICACION.........coviviieeiieieieeiseis s 59

3.1. AMBITO DE ESTUDIO.......cooiiiiieieeieie s 59

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

3.2. TEMPORALIDAD .....ocoiiiiiiiii it 59
3.3. UNIDADES DE ESTUDIO ...ttt 59
4, POBLACION ....oooiieceeeeete ettt ettt 60
4.1, UNIVERSO......ooiiiiiii e 60
4.2 MUESTRA ..o 60
4.3. GRUPOS DE ESTUDIO.......ccoiiiiiiiiiiii s 60
5. ESTRATEGIAS Y RECOLECCION DE DATOS.......coviiiiiiieieiesissiesesisessssesiens 61
5.1. FUENTES DE INFORMACION........cooeviieieieieieete et 61
5.2. DE RECOLECCION DE DATOS ......cocviieieieieieieiee s, 62
5.3. DE SISTEMATIZACION.....c.cvviiiiieriieiscisisssse s 63

CAPITULO 11l

PRESENTACION DE RESULTADOS

1. RESULFABOS .. N.... . B...... . 0. S % AR 64
PRIMERA VARIABLE: SISTEMA DE GESTION DE BUENAS PRACTICAS......... 65
1.1. RESULTADOS OBTENIDOS DE LA FICHA DE OBSERVACION..................... 65
1.1.1. Indicador: Atencion al ClENEE..........couoeiiiiiiiire e 65
1.1.2. INAICAON: TESOTEITA. ... vivereierireeririeristeresiee sttt sttt 86
1.1.3. Indicador: Marketing ........ccccovoiiiiiiiie e s s 89
1.1.4. Indicador: ReCUrSOS HUMANOS.........cumueumrmeiiiiiniiinieisieesieesie e 92
SEGUNDA VARIABLE: BENEFICIOS OBTENIDOS .......cccoiiiiiiiieeeeeiee e 95

1.2. RESULTADOS OBTENIDOS DEL CUESTIONARIO A LOS DIRECTIVOS DE
LAS AGENCIAS DE VIAJES ...t 95

1.2.1. Indicador: EMPreSarial ... 95

1.3. RESULTADOS OBTENIDOS DEL CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DE
LAS AGENCIAS DE VIAJIES. ... 104

1.3.1. INdicador: LAOTAl ... et 104

1.4. COMPARACION DEL SISTEMA DE BUENAS PRACTICAS CON LOS
BENEFICIOS  OBTENIDOS PARA LA  EMPRESA: ASPECTOS
EMPRESARIALES ..o 116

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

1.5. COMPARACION DEL SISTEMA DE BUENAS PRACTICAS CON LOS
BENEFICIOS OBTENIDOS PARA LA EMPRESA: ASPECTOS

LABORALES ...t 117
2. DISCUSION ..ottt sttt 118
CONCLUSIONES...... oo s nr e srenreene 121
RECOMENDACIONES ... 123
BIBLIOGRAFIA. ...ttt st 124
ANEXOS.......povnnn i RN L Lo B 131
ANEXO 1. DIRECTORIO DE BUENAS PRACTICAS — CALTUR ..c.coovveriiercieienes 132
ANEXO 2. CARTA DE PRESENTACION ....c..coiviiiieriieicise s 133
ANEXO 3. INSTRUMENTQOS DE INVESTIGACION........cciiiiiiiiiiii s 134
ANEXO 4. MATRIZ DE CONSISTENCIA ..ot 141
ANEXO 5. CUADRO DE ESTRUCTURA DEL INSTRUMENTO .......cccccooiiiiiiiiins 142
ANEXO 6. FICHAS DE RECONOCIMIENTO ......cccoviiiiiiiiiiini i 143
ANEXO 7. REGLAMENTO DE AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO ..........cccooennne 161
ANEXO 8. INFORME CALTUR SOBRE EL SABP ........ccociiiiiiiiiiiii e 168
ANEXO 9. NOTICIA DEL DIARIO “EL PERUANO” .......cccocoiiiiiiiiiiiiicniiis 169
ANEXO 10. MATRIZ DE DATOS ..ot 170

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

INDICE DE ILUSTRACIONES

llustracidn 1: Secuencia de pasos que permiten gestionar cada uno de los ambitos de actuacion
del CALTUR. EIaboracion Propia ........ccccceecveieiieieieiie e sie st sa st sre st sne e 10

llustraciéon 2: Diploma de Reconocimiento de Buenas Précticas, en el presente el rubro

corresponderia al de Agencias de Viajes y Turismo. Imagen referencial. .............ccccceevvneen. 21

llustracién 3: Sticker del Sello de Calidad Turistica (distintivo general), que distingue a los

prestadores de servicios turisticos que aplican estandares de calidad. Fuente: MINCETUR

llustracion 4: Directorio de Empresas Comprometidas con la Mejora de la Calidad en Turismo
2018. Fuente: MINCETUR 2019.....c.ciiiiieiieieieiiere et esie st e sae e ssestesnassessessessessssassessens 22

[lustracion 5: Etapas de la atencion al cliente desarrolladas en el Manual de Buenas Practicas
de Servicio para Agencia de Viajes y Turismo. Elaboracion propia..............cccccecevevveivanannns 31

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @ DE SANTA MARIA

INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Cumplimiento en cuanto al subindicador: captacion al cliente.............cccccevvvvennene. 65
Tabla 2. Cumplimiento en cuanto al subindicador: informacion y asesoria al cliente........... 68
Tabla 3. Cumplimiento en cuanto al subindicador: venta del Servicio ........c.ccccoovevevernennene 71
Tabla 4. Cumplimiento en cuanto al subindicador: reserva del Servicio.............ccccevvrrennnne. 74
Tabla 5. Cumplimiento en cuanto al subindicador: seguimiento del servicio........................ 77
Tabla 6. Cumplimiento en cuanto al subindicador: control de calidad...............ccccccevernnene. 80
Tabla 7. Cumplimiento en cuanto al subindicador: seguimiento post-venta ...........c.cc.cccve.... 83
Tabla 8. Cumplimiento en cuanto al indicador: teSOreria ...........ccocevevveiviiveiesesiesereeeeenn 86
Tabla 9. Cumplimiento en cuanto al indicador: Marketing..........ccceeveovienineneneneieeeeee 89
Tabla 10. Cumplimiento en cuanto al indicador: recursos humanos ...........cccccoveveeenervenene 92
Tabla 11. ASPECTOS JENETAIES.........ciiiiiitiiieiteieee e 95
Tabla 12. Valoracion de los beneficios de la acreditaCion ..............cccovvcieninncoinnnccinnns 98
Tabla 13. Principal razén para que una empresa se acredite por CALTUR .........cccccevevnene 102
Tabla 14. ASPECLOS GENEIAIES.....cueiieiiiiieeie st etieie sttt e e ste s ste e e seesreaneeneas 104
Tabla 15. Respecto a la capacitacion del SABP...........ccocieiiieieieiee e 107
Tabla 16. Respecto al beneficio personal y laboral...............ccccevivviieiiiiiec e, 110
Tabla 17. Respecto a la acreditaCion SABP ... 113
Tabla 18. SABP * beneficios obtenidos por 1as MPresas ...........cccoevveireinieiineiseiseas 116
Tabla 19. SABP * beneficios obtenidos por 10s trabajadores ...........ccccoovvvriieneinrieiinnennns 117

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @ DE SANTA MARIA

INDICE DE GRAFICAS

Gréfica 1. Cumplimiento en cuanto al subindicador: captacién al cliente............c..cccoveneee. 66
Gréfica 2. Cumplimiento en cuanto al subindicador: informacion y asesoria al cliente........ 69
Gréfica 3. Cumplimiento en cuanto al subindicador: venta del servicio............cccccevvvennen. 72
Gréfica 4. Cumplimiento en cuanto al subindicador: reserva del servicio............ccccceevennenee. 75
Gréfica 5. Cumplimiento en cuanto al subindicador: seguimiento del servicio..................... 78
Gréfica 6. Cumplimiento en cuanto al subindicador: control de calidad..............c..ccccvenenee. 81
Gréfica 7. Cumplimiento en cuanto al subindicador: seguimiento post-venta.............c......... 84
Gréfica 8. Cumplimiento en cuanto al indicador: teSOreria ............cceevevveierieiiesesererieeenenens 87
Grafica 9. Cumplimiento en cuanto al indicador: Mmarketing.........ccoccoevervrennennienne e 90
Gréfica 10. Cumplimiento en cuanto al indicador: recursos humanos..............ccccevvervevenanns 93
Grafica 11. ASPECLOS GENETAIES .......coviiiiiiiieieieieie et 96
Gréfica 12. Valoracion de los beneficios de la acreditaCion ...........oooecvnnecinnccininnenens 99
Gréfica 13. Principal razén para que una empresa se acredite por CALTUR...................... 102
Grafica 14. ASPECLOS gENEIAIES .......ccviiiiiiieieieeee ettt re e ane s 105
Grafica 15. Respecto a la capacitacion del SABP..........ccccoeveveieiie e 108
Grafica 16. Respecto al beneficio personal y laboral.............c.cccooveviiiiiiiiccccc 111
Grafica 17. Respecto a la acreditacion del SABP ...t 114

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




¥+ %, UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE MR UNIVERSI

TESIS UCSM ~@  DE SANTA MARIA

CAPITULO |
PLANTEAMIENTO TEORICO

1. ENUNCIADO DEL PROBLEMA

“ANALISIS DEL SISTEMA DE GESTION DE BUENAS PRACTICAS
APLICADAS A LAS AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO ACREDITADAS Y
SU RELACION CON LOS BENEFICIOS OBTENIDOS PARA LA EMPRESA,
AREQUIPA - 2018~

2. DESCRIPCION
2.1. CAMPO Y AREA

e Campo : Ciencias Sociales
o Area : Turismo

e Linea : Agencias de Viajes

2.2. NIVEL DE INVESTIGACION

La presente investigacion es bésica por su finalidad de ampliar y profundizar
el saber sobre una realidad problematica particular de la sociedad. Asi mismo es
descriptiva, porque el estudio tiene como objetivo describir y caracterizar las
variables de investigacién, empleando técnicas estructuradas para la recoleccion

de datos y sistemas de medicion para el tratamiento de los mismos.

2.3. TIPO DE INVESTIGACION

El nivel de la presente investigacion tiene caracter correlacional, el cual tiene
como finalidad analizar las relaciones entre las variables del objeto de estudio.
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2.4. ANALISIS DE LAS VARIABLES

VARIABLE INDICADORES SUB INDICADORES

Captacion del cliente

o o

Informacion y asesoria al cliente

Venta del servicio
1.1. Atencion al

Cliente

o o

Reserva de servicios
Seguimiento del servicio

Control de calidad

Q -~ o

. Seguimiento post venta

o

1. SISTEMA DE Sistemas de control y registro

1.2. Tesoreria

GESTION b. Actualizacion flujo de caja
DE BUENAS c. Posicion de caja
PRACTICAS Investigacion de mercados

Benchmarking

1.3. Marketing Sitio en internet
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3. JUSTIFICACION

La presente investigacion es importante porque hoy en dia es necesario que las
agencias de viajes y turismo que se encuentran en el mercado de servicios turisticos
no queden rezagadas por las exigencias actuales del mercado, a través de la aplicacion
de buenas précticas podrian adoptar modelos de gestion de un alto nivel para la
prestacion de servicios, con préacticas eficaces y eficientes que generen mayor
productividad y competitividad. Por esta razon, se considerd necesario realizar esta
investigacion que busca reconocer los factores importantes del Sistema de Gestion de
Buenas Practicas aplicados en las agencias de viajes y turismo acreditadas en Arequipa

y asi identificar el efecto de los beneficios para la empresa.

En el aspecto social, los resultados del presente proyecto pretenden demostrar que
una agencia de viajes que se encuentra acreditada por implementar buenas practicas
en sus procesos de gestion asegura su crecimiento y sostenibilidad en el tiempo a través
de una cultura corporativa apropiada: perfilando una éptima calidad de servicio,
respaldando con la tecnologia la atencion a sus clientes, eligiendo y formando
apropiadamente a sus trabajadores e implementando sistemas de mejora continua que
permitan autoevaluar sus niveles de calidad actual para alcanzar las exigencias del
mercado. Estos aspectos intrinsecos de la aplicacion de una buena practica sumado a
los beneficios de estar acreditado pueden motivar a los prestadores de servicios
turisticos de las agencias de viajes que ain no han optado por acreditarse a través del
MINCETUR a realizar los esfuerzos necesarios para conseguir una acreditacion
SABP.

Académicamente, el presente proyecto de investigacion se plantea como respuesta
a la importancia que tiene la investigacion cientifica para la Universidad Catdlica de
Santa Maria y otras universidades, en su deber de formar profesionales que aporten a
través del conocimiento cientifico respuestas que mejoren la sociedad. Por tanto, con
el presente proyecto se pretende dar continuidad a la linea de investigacion sobre
agencias de viajes y turismo; debido a ello, los resultados obtenidos a través de la
observacion y analisis de los datos permitiran contribuir al desarrollo académico en un

ambito que posee gran interés profesional.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA '
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

4. MARCO TEORICO
4.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

e Castelluci, D. (2011). “SISTEMAS DE CALIDAD EN TURISMO:

Posibilidades y restricciones de su implementacién en Mar del Plata”.

El estudio se planteé el objetivo de indagar en las empresas hoteleras,
gastronémicas y de balnearios de la ciudad de Mar del Plata (Argentina), el
nivel en que se encuentra su cultura de la calidad, e identificar cuales son los
factores determinantes en la toma de decision para la implementacion de
Sistemas de Gestion de Calidad, investigacion social y aplicada. Se analizaron
dieciocho empresas de servicios turisticos, la cultura organizacional, donde se
asienta la cultura de la calidad y el perfil cultural de la alta direccion, desde la
perspectiva tedrica del capital social. El disefio de investigacion fue un estudio

cualitativo, tomando la modalidad de casos multiples.

Los resultados de la investigacion pusieron de manifiesto que en las
empresas de Mar del Plata analizadas no est4 consolidada una cultura de la
calidad orientada hacia la excelencia. En tanto los componentes del capital
social de estas empresas estan limitando el desarrollo de esta cultura, donde el
perfil cultural organizacional, y en menor medida el perfil cultural de la alta
direccion, se constituyen en uno de los principales factores condicionantes

restrictivos para implementar Sistemas de Gestion de Calidad.

e Barrenechea (2016). “Evaluacion de la calidad del servicio de la agencia
de viajes Huascarén del distrito de Huaraz, utilizando estdndares

derivados de las Buenas Practicas, en el afio 2016”.

El autor realizo la investigacion con la finalidad de determinar la calidad del
servicio de la agencia de viajes “Huascaran” del distrito de Huaraz, en base al
cumplimiento de los estandares derivados de las buenas préacticas, para lo cual
ha desarrollado un estudio de caso transversal en una empresa dedicada al rubro
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de servicios turisticos; las dimensiones evaluadas fueron: buenas practicas en
gestion administrativa, equipamiento e infraestructura; en gestion del servicio;
gestion medioambiental y gestion sociocultural; en total se han evaluado 148

estandares; para lo cual se usaron encuestas.

El autor luego de aplicar los instrumentos de investigacion afirma que
respecto a la gestion administrativa; éste es uno de los puntos méas débiles en
la agencia de viajes Huascaran, ya que cumple solo con 30 de los estandares
recomendados. En cuanto al equipamiento e infraestructura, la agencia cumple
con 15 estdndares y no cumple con 3. En cuanto a la gestion del servicio la
agencia de viajes no cumple con 6 estandares como no llevar a cabo una
investigacion minuciosa del area a operar para determinar el potencial turistico.
Y respecto al perfil del personal que conforma el equipo de trabajo de la
empresa no cuenta con la preparacion necesaria para desempefiarse como
administradores y logistica, ya que en su mayoria su formacion llega a tener su

técnico superior en guia de caminata.

e Diaz y Ponce. (2018). “Importancia de la aplicacion de los procedimientos
operativos del SABP-CALTUR en los restaurantes acreditados en
Arequipa y su relacién con los beneficios laborales y personales logrados,
2016”.

Su estudio plante6 como objetivo de investigacion realizar la identificacién
de los procedimientos operativos que se dan por la aplicacion del SABP-
CALTUR en los restaurantes acreditados de la ciudad de Arequipa y si existe
relacion con los beneficios logrados en la gestién empresarial y laboral. Las
técnicas que emplearon los investigadores para obtener los resultados fueron la
observacién y la encuesta, las cuales se aplicaron mediante la ayuda de fichas
documentales, fichas técnicas de campo y cuestionario cerrado. La muestra
considerada fueron 7 establecimientos acreditados por el MINCETUR, donde

se aplicaron encuestas a sus directivos y empleados.
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Como resultado de la investigacion concluyeron que los procedimientos
operativos que estaban aplicando apropiadamente en los restaurantes
acreditados por el SABP, estaban relacionados con el proceso de residuos y
plagas, proceso de los equipos en vajilla y utensilios, manipulacién de
alimentos y medidas de seguridad. Encontraron que la aplicacion de buenas
practicas tuvo efectos positivos y una serie de beneficios tanto para la gestion

empresarial como para sus trabajadores.

4.2. BASES TEORICO CIENTIFICAS
4.2.1. Documentos que respaldan el SABP
4.2.1.1. PENTUR: Plan Estratégico Nacional de Turismo

Conforme se ha ido actualizando el Plan Estratégico Nacional de Turismo —
PENTUR, el concepto sobre lo que es y lo que pretende alcanzar ha ido
cambiando, pero sin perder la esencia de lo que busca— lograr la competitividad
y sustentabilidad de la actividad turistica. EI Ministerio de Comercio Exterior
y Turismo — MINCETUR (2016) lo define de la siguiente manera: «<PENTUR,
como herramienta de vision del sector permite reconocer los lineamientos y
estrategias a seguir para el desarrollo de la actividad turistica en el Perd.
Asimismo, esta herramienta marca la pauta respecto a las necesidades de

actuacion conjunta intersectorial» (p.54).

Esta definicién corresponde a la mas actual y debe de responder a las
necesidades presentes de la actividad turistica. También es necesario acotar
que, dada la naturaleza de este plan, su actualizacion se debe dar cada cinco
afios contando desde su aprobacion o Ultima actualizacion, de manera que se
pueda identificar los avances logrados, asi como los puntos que se deben

mejorar, corregir y ajustar para lograr su objetivo general.

El PENTUR 2025 plantea como modelo de gestion los siguientes pilares

estratégicos:
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Pilar i: diversificacion y consolidacion de mercados.

Pilar ii: diversificacion y consolidacion de la oferta.

Pilar iii: facilitacion turistica.

Pilar iv: institucionalidad del sector (MINCETUR, 2016).

Para los fines perseguidos por este estudio, nos concentraremos en el
segundo pilar, que define las acciones respecto al capital humano, haciendo
notar la importancia de su rol en el desarrollo de la actividad turistica, debido
a la interaccion entre los visitantes y el personal que brinda servicios turisticos,
sefialando que el recurso humano debe cumplir con los altos estandares de
calidad en el servicio para que al final el turista consolide como “Gnica” su

experiencia de viaje.

Este plan con miras al 2025, sefiala como componente del segundo pilar
estratégico: «Componente 2.5. Mejora de la calidad de los servicios y
productos turisticos» (MINCETUR, 2016, p.96).

Este componente establece que se deben implementar politicas orientadas a
fomentar la calidad siguiendo el marco del Plan Nacional de Calidad Turistica
— CALTUR ya sea aprovechando de manera sostenida el patrimonio cultural y
natural de la Nacion, asi como mejorando la rentabilidad de las empresas
turisticas a través de una cultura competitiva y de calidad en los servicios. Para
su cumplimiento propone la implementacion de herramientas que contribuyan
a que los prestadores de servicios turisticos apliquen buenas practicas de
gestion para sus empresas y desarrollen sus actividades bajo modernos
conceptos de responsabilidad social empresarial. Por lo tanto, el PENTUR

2025 nombra las lineas de accion del Componente 2.5 que son:

- Implementacion de buenas practicas en la prestacion de servicios

turisticos — de servicio y ambientales.

- Desarrollo de sistemas de mejora de gestion en los prestadores de

servicios turisticos.
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- Normalizacion y certificacion de los prestadores de servicios turisticos.

- Posicionamiento de los prestadores insertados en procesos de calidad —
empresas distinguidas (MINCETUR, 2016).

Ademas sefala que este proceso participativo cumplird con ser monitoreado
y evaluado para mantener el compromiso de los actores clave, midiéndolo a
través del numero de prestadores de servicios turisticos que vienen siendo

reconocidos por aplicar buenas practicas de gestion (MINCETUR, 2016).

4.2.1.2. CALTUR: Plan Nacional de Calidad Turistica

Segln la Resolucion Ministerial N° 0465-2017-MINCETUR en su ANEXO
Plan Nacional de Calidad Turistica— CALTUR lo refiere como un instrumento
inspirado en el entendimiento de un producto turistico de calidad, que combina
atractivos, servicios y facilidades que puedan motivar al turista a viajar al lugar
donde se ofrezca dicho producto y que luego repita esta decision a
consecuencia de haber satisfecho sus necesidades y aspiraciones (MINCETUR,
2017).

Este documento es un componente transversal del PENTUR que establece
conceptos, planos de actuacion, lineamientos estratégicos e instrumentos que
se constituyen como herramientas para lograr su principal objetivo que es
mejorar el posicionamiento de Perd en el mercado turistico mundial, como

destino reconocido por la calidad total de su oferta turistica.

Sus estrategias estan planteadas para periodos de larga duracion; sin
embargo, pueden modificarse con el tiempo, ya que al ser una herramienta de
gestion que involucra al sector publico — privado depende del monitoreo y
evaluacion de sus resultados, impactos y coyuntura nacional e internacional
para que pueda ser actualizado y asi mantenerse coherente con la realidad del

pais.
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En la actualizacion del Plan Nacional de Calidad Turistica — CALTUR
2017-2025 se han establecido innovaciones que permitan alcanzar el
cumplimiento de su principal objetivo. A su vez se definen las estrategias para

conseguir el cumplimiento de cada uno de sus objetivos especificos que son:

Promover el desarrollo de recursos humanos competentes en beneficio

de las entidades y empresas.
- Fortalecer la calidad en la prestacion de servicios turisticos.

- Promover la gestion sustentable de los sitios turisticos que conforman la
oferta turistica y que ademas cuenten con soporte en conservacion e

interpretacion del patrimonio.

- Promover la gestidn sostenible de destinos turisticos del pais que brinde
una experiencia de visita satisfactoria y con participacion de la
poblacién anfitriona (MINCETUR, 2017).

Para el logro de los objetivos descritos se plantearon cuatro ambitos que

figuran como la estructura fundamental del CALTUR:
- Ambito i: recursos humanos.
- Ambito ii: empresas prestadoras de servicios turisticos.
- Ambito iii: sitios turisticos.
- Ambito iv: destinos turisticos.

De esta forma, cada ambito cuenta sus propios componentes; que a su vez
se desagregan en lineas de accion las cuales proponen actividades que

posibilitan el cumplimiento de los objetivos.
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REPOSITORIO DE
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Actividades
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~

SITIOS TURISTICOS

Actividades

DESTINOS TURISTICOS

Actividades

Objetivos

llustracion 1: Secuencia de pasos que permiten gestionar cada uno de los dmbitos de
actuacion del CALTUR. Elaboracion propia

Nos concentraremos en el ambito dos (ii), que en términos generales busca
la aplicacion de buenas practicas empresariales, el desarrollo de una actividad
socialmente responsable y el respeto por el Patrimonio Nacional ya sea natural
o cultural. Asimismo, para contribuir a la insercion de las empresas turisticas
en el desarrollo de una cultura de calidad, en su formacion por la
competitividad y su posicionamiento en el mercado, se han elaborado los

siguientes instrumentos de intervencion:
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e Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas — SABP: que contiene una
guia metodoldgica, un directorio de empresas reconocidas por su
compromiso con la mejora de la calidad y manuales de gestion para
prestadores de servicios turisticos.

e Programa de Mejora de Sistemas de Gestion de Empresas de
Servicios Turisticos — MGE: cuyo propdsito es proporcionar
informacidn, conocimiento, herramientas y estrategias adecuadas y
pertinentes que permitan lograr una organizacion que mejore
continuamente sus politicas, procesos y procedimientos, de tal manera

que incremente su rentabilidad.

e Sello de Calidad Turistica: cuya finalidad es distinguir a los prestadores
de servicios turisticos que apliquen los estandares de calidad establecidos
en la normatividad técnica peruana (MINCETUR, 2016, p.17-23).

4.2.2. Aspectos tedricos del SABP y la acreditacion
4.2.2.1. Conceptualizacion de las buenas practicas

Seguln la Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la
Agricultura — FAO una buena préactica es aquella que ha demostrado por si
misma que funciona bien y cuyos resultados son buenos, se trata de una
experiencia exitosa que ha sido aprobada y validada haciéndose merecedora de
ser compartida con la finalidad de adoptarse por el mayor nimero posible de
personas. Esta nota conceptual induce a las organizaciones al progreso y la
adaptacion de los cambios mediante el aprendizaje y la extraccion de lecciones
aprendidas sobre sus experiencias, con el objetivo de identificar y comprender
las practicas como mejoras para el funcionamiento de la organizaciéon (ONU-
FAO,2015).

La guia metodoldgica para el desarrollo del Sistema de Aplicacion de
Buenas Practicas se respalda de la definicién propuesta por el Departamento
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de Operacion de Mantenimiento de la Paz de Naciones Unidas para enunciar
las buenas précticas como «una forma de hacer que ha probado su efectividad
en una situacion y puede ser aplicable a otra» (MINCETUR, 2012, p.13), cabe
mencionar que el conjunto de estas acciones tiene que ser coherente al
rendimiento de un buen o incluso excelente resultado para que este modelo sea
atil en estimular nuevas ideas que alcancen niveles mayores de eficacia y
eficiencia en el servicio. Por tanto, identificar buenas practicas es parte
importante de un proceso de aprendizaje que debe adoptar toda organizacion si

busca resaltar en el mercado.

Ademas, como parte del proceso de supervision y evaluacion de toda
empresa u organizacion, naturalmente se llega a un intento por comprender
aquello que funciona y que no funciona, como y en qué condiciones. Estos
escenarios son intrinsecos a lo que se conoce como mejora continua o feedback
y para asegurar que las operaciones tengan orden y sean beneficiosos para la
gestion se les lleva a sistematizarlos, lo que implica estandarizar herramientas,
procesos, procedimientos, conocimiento, valores y actitudes para asegurar la
transferencia de una buena practica a otras empresas que forman parte el mismo
grupo empresarial de un sector (MINCETUR, 2012).

Es importante aclarar cual es la diferencia en usar el término “buena
practica” y “mejor practica” ya que existen algunas confusiones respecto al
empleo sobre el contexto en el que se usa. Hemos venido refiriéndonos a
calidad, competitividad y mejora continua de productos y servicios, estos
términos estan implicitos al concepto de “buena practica”. Mientras que resulta
complicado afirmar que existe un Unico “mejor” enfoque, proceso o
procedimiento puesto que en la realidad todo esta sujeto al cambio, es asi que
emplear la expresion “mejor practica” puede significar que no serian posibles
nuevas mejoras. Sin embargo, ambas pueden perseguir el mismo objetivo que
esta relacionada con la experiencia exitosa, beneficiosa, aprobada y aceptada

por aquellos que la pongan en préctica.
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4.2.2.2. Caracteristicas esenciales de las buenas practicas

Para fines de la acreditacién otorgada por MINCETUR una empresa
turistica solo puede constituirse como un buen ejemplo, conseguir influir y

servir de modelo para otras, si reine las siguientes caracteristicas:
- Que innoven y sean creativas.
- Que sean eficaces y generen impactos positivos.
- Que sean sostenibles.

- Que sean eficientes en la ejecucion de sus actividades (MINCETUR,
2012).

Para esclarecer la percepcion de las caracteristicas mencionadas y limitar

sus conceptos para los fines de esta investigacion se definiran a continuacion:

a) Creatividad e innovacion

La expresion “creatividad” puede atribuirsele como la habilidad de generar
facilmente ideas, alternativas y soluciones a un determinado problema. Otro
autor define la creatividad refiriendose al «...proceso complejo, dindamico e
integrador, que involucra simultaneamente factores perceptivos, cognoscitivos
y emocionales» (Guilera, 2011, p.21). Ademas, que se puede manifestar en
cualquier dominio de conocimiento, asociandolo una forma de pensar y
percibir las cosas de modo original, Unico, novedoso, pero a la vez Gtil y con

valor para la sociedad.

Por otro lado “innovacion”, definido por el Diccionario de la Lengua
Espafiola como «creacion o modificacién de un producto y su introduccion en
el mercado» (RAE, 2018) es la definicion mas conceptual, sin embargo el Libro
Verde de la Innovacion tiene un enfoque mas amplio y la considera como

sinénimo de producir, asimilar y explotar con éxito una novedad, en los
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ambitos econdémico y social, de modo que se preste para aportar soluciones
inéditas a los problemas y permita responder a las necesidades de la sociedad

(Comision Europea, 1995).

Teniendo en cuenta ambas definiciones y poniéndolas en relacion una con
la otra, la creatividad representaria la inspiracion que permite desarrollar
nuevas soluciones, es decir el proceso de produccion de ideas. Mientras que la
innovacion, es la capacidad de transformar estas ideas en algo tangible,
aplicable, con sentido y valor para crear una nueva empresa, Procesos,

productos o servicios distintos.

El turismo es un sector que estd sometido a un constante proceso de
innovacion, por su misma naturaleza debe proporcionar emociones nuevas a
los turistas, estas sensaciones deben sentirse en cada componente del viaje, ya
sea en los servicios como en el producto ofrecido, de no hacerlo, las actividades
dejan de proporcionar emociones, se vuelven mongtonas y por ende dejan de
ser concurridas (Hauknes, 1998). El secreto esta en eliminar los elementos que
bloquean la creatividad — emocionales, culturales, perceptuales y
organizacionales — para Bono, citado por Chiavenato, los tres principales
factores que obstaculizan la creatividad son la «inseguridad personal, la
inhibicion y la empresa» (Chiavenato, 2010, p.303), esta ultima se refiere a la

cultura del conservadurismo y la rigida burocracia organizacional.

Las principales experiencias de innovacion en el sector de las empresas

turisticas, se vienen desarrollando en:

- Comercializacion: publicidad online e impulso de la relacion directa con

los clientes.

- Tecnologias: equipamiento informatico y equipamiento para la mejora

del servicio.

- Reduccion de costes: en los procesos y optimizacion de recursos

humanos.
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- Mejora de la marca: espacio y ambiente de los establecimientos y

experiencias ofrecidas.

- Gestion de personas: formacion técnica, competencia de los recursos

humanos y ampliacion de planilla.

- Modelo de negocio: ampliacion de mercado, andlisis del mercado y
andlisis de la competencia (HOSTELTUR, 2016).

b) La eficacia y el impacto

Estos dos criterios representan el éxito en el alcance de los objetivos
propuestos por la administracion de la empresa y el logro de los resultados que

Se espera obtener.

Para lograr claridad sobre la eficacia, hay que precisar lo que constituye el
“alcance”, en la quinta edicion del Global Standard PMBOK, se entiende por
alcance a la descripcion detallada de los limites de un producto, servicio o
resultado a traves de la especificacion de sus caracteristicas y funciones
(Project Management Institute — PMI, 2013). Entonces un alcance bien
definido explica lo que se busca generar y delimita el tiempo en que se espera
causar un determinado impacto o efecto; por tanto, una iniciativa es eficaz si
cumple con el alcance, en el tiempo previstos y con la calidad esperada.

El impacto de una buena practica es evidentemente positivo si nos referimos
a empresas que sirvan de buen ejemplo a otras. Para las agencias de viajes, esto
se traduciria en optar por una actitud responsable frente a sus trabajadores,
proveedores y clientes, ademas de comprometerse en no afectar los potenciales
turisticos al igual que la sociedad y por ultimo acatar las disposiciones de uso
propuestas por el organismo publico o privado que se encuentre a cargo del
destino.

En términos de eficacia, no seria suficiente indicar que este comportamiento

sirva del todo para medir los objetivos y resultados esperados. En tal sentido,
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se puede evaluar la eficacia en cinco categorias de valores: econdémicos,
tecnoldgicos, comunitarios, sociopoliticos y trascendentales. (Hersey y Cols,
2000).

La eficacia organizacional es compleja en virtud de sus maltiples grupos de
interés o stakeholders. Existe un conjunto de necesidades y satisfacciones en
juego, muchos de ellos pueden causar conflictos entre si, por eso la tarea de la
gerencia es mantener el equilibrio entre esos componentes. A esta idea, Hersey
y Cols (2000) sefialan tres variables que son provechosas para la eficacia

organizacional y su continuidad a largo plazo:

e Variables causales: son factores que influyen en los desarrollos del
interior de la organizacion y sus resultados (estrategias, habilidades,
estilos de liderazgo, decisiones de la administracion, filosofia, objetivos,

politicas, estructura de la organizacion y tecnologia).

e Variables de intervencion: representan las condiciones actuales del
estado interno de la organizacion (compromiso con los objetivos,
motivacién, moral de los miembros, habilidades de liderazgo,
comunicacion, solucion de conflictos, toma de decisiones y solucién de

problemas).

e Variables de produccion o de resultados finales: reflejan los logros
de la organizacion (produccién/resultado, costos, ventas, ganancias,

relaciones colaborador — gerente y rotacion)

Por lo tanto, la eficacia se alcanza cuando se relnen tres condiciones
esenciales: el logro de los objetivos organizacionales, el mantenimiento del

sistema interno y la adaptacion al sistema externo (Chiavenato, 2011).

c) Sostenibilidad del cambio

Para referirnos a la sostenibilidad de una buena practica, primero debemos
revelar donde radica el inicio de este indicador. Todas las aproximaciones
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académicas y practicas al ¢ Como sostener un cambio?, establecen que el Unico
camino viable para que una empresa llegue a esa meta es modificar su cultura
organizacional, en otro termino seria cambiar los “sistemas” dentro de los

cuales conviven y trabajan las personas.

El concepto de sistemas ha sido tratado en un gran nimero de textos. (Bueno
et al.: 1996, Aguirre et al.: 2003, Chiavenato: 2011, Castillo et al.: 2013) y en
todos ellos se le reconoce como el conjunto de elementos relacionados
dinamicamente que desarrollan una actividad para lograr determinado objetivo.
Gestionar adecuadamente un sistema, implica seguir un esquema general de
procesos y procedimientos que garanticen a una organizacion alcanzar sus

metas.

Las préacticas sobresalientes que desarrollan las empresas y el logro de
resultados con base en conceptos que incluyen alineacion hacia los resultados,
orientacion al cliente, liderazgo, perseverancia, compatibilidad de las personas,
mejoras e innovacion, alianzas estratégicas y comportamientos de
responsabilidad empresarial, se muestran como factores para lograr con éxito

la continuidad de una buena préctica.

La mayoria de empresas que han conseguido ser valorados por aplicar
buenas précticas, han desarrollado culturas Unicas a traves de la praxis y su uso

frecuente a lo largo del tiempo. Las experiencias comunes incluyen, entre otras:

Vision, mision, valores, creencias y expectativas compartidas.
- Normas, politicas, métodos y procedimientos.

- Sistemas de motivacion e incentivos.

- Tolerancia al riesgo.

- Percepcion del liderazgo, jerarquia y relaciones de autoridad.
- Cadigo de conducta, ética laboral y horario de trabajo.

- Entornos operativos (Project Management Institute — PMI, 2013).
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Segun lo expuesto, cuando hablamos de “sostenibilidad” en este apartado,
nos referimos al grado de continuidad y permanencia de los procesos
establecidos y logros alcanzados de una buena practica, que pudieron ser
conseguidos gracias al trabajo de todos los individuos en la empresa por
generar, aceptar y aplicar los cambios propuestos en su organizacion. Es
asegurar que todas las politicas y procedimientos estén disponibles para los
trabajadores, clientes y proveedores, es una actividad que contiene tareas
diarias para mantener el servicio y facilitar el progreso a corto, mediano o largo

plazo.

d) Eficiencia y ejecucién

En una empresa, la eficiencia en los procesos de gestion para alcanzar la
calidad, esta relacionada con el 6ptimo uso de los recursos invertidos durante
la generacion de productos y/o la prestacion de servicios, de manera que los
costos por este concepto sean solo los necesarios. En otras palabras, una buena
practica sera eficiente en su ejecucion si tiene la capacidad de conseguir los
resultados esperados por la organizacion con un consumo minimo de tiempo,

energia y recursos financieros.

En términos empresariales, para Tenorio y Pérez, la eficiencia «mide el
comportamiento interno de la empresa en termino de recursos consumidos y
procesos utilizados para lograr los objetivos preestablecidos» (Tenorio y
Pérez, 1999, p.189), en otras palabras, elije la alternativa que produzca el
mayor resultado para finalmente dotarle insumos y disponerlos segin las
necesidades. Los textos consultados, explicitamente incluyen relaciones
existentes entre el trabajo efectuado, el tiempo invertido, la inversion realizada
en desarrollar una actividad y el resultado logrado, la empresa se somete a todos
estos esfuerzos para llegar a las metas. Respecto a este, Koontz y Weihrch
(2004) afirman que «es imposible que los administradores sepan si son

productivos a menos que primero conozcan sus metas y las de la organizacién»
(p.14).
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En el ambito gerencial los términos “eficacia” y “eficiencia” son utilizados
frecuentemente y parecen formar parte de un lenguaje comun para los
empresarios; sin embargo, sus conceptos han caido en la ambigiiedad, de modo
que se prestan a multiples interpretaciones, lo que es cierto, es que cada una de

estas expresiones persiguen fines diferentes.

Como resultado de un estudio realizado sobre el desarrollo turistico
sostenible y competitivo de los municipios esparioles, se elabora el manual de
Modelos de Gestion Turistica Local en el cual se plantean los principios de los
términos eficacia y eficiencia. El primero se entiende por el méximo grado de
logro en los objetivos marcados y el segundo concibe la optimizacion en el uso
de recursos humanos y financieros disponibles (ROS Development &
Planning, 2008). No cabe duda que ambas sirven como criterios relacionados
para llegar a la calidad y la productividad; sin embargo, la eficacia y la
eficiencia no siempre van de la mano. Una organizacion puede ser eficaz y no
ser eficiente, o viceversa, 0 no ser ni eficaz ni eficiente. Lo ideal es que una

empresa busque por aplicar ambas.

En cualquier area de la empresa, siempre sera posible definir un resultado
esperado, el cual puede ser expresado como una meta, una cantidad, un
porcentaje, entre otros indicadores. Ademas, se puede determinar el costo y
tiempo estimados para llevar a cabo una actividad en cualquier area de la
empresa. La combinacion de estos elementos (alcance, costo y tiempo) permite
medir objetivamente la productividad comparando lo “alcanzado” frente a lo

“esperado”.

Por ultimo, la productividad es la consecuencia directa de la eficiencia, que
puede definirse como el resultado de la produccién de alguien en determinado

periodo. Cuanto mayor sea la eficiencia, mayor sera la productividad.
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4.2.2.3. Fases del sistema y beneficios del reconocimiento SABP

El sistema para aplicar buenas practicas como estrategia para mejorar la

calidad de las empresas de servicios turisticos consta de cuatro (4) fases:

e Fase | Capacitacion: son sesiones de capacitacion orientadas hacia los
prestadores de servicios turisticos, con el propdsito de explicarles
detalladamente el contenido de los Manuales de Buenas Practicas —
MBP. Ademas, las capacidades de los empresarios, profesionales y
empleados de las empresas de servicios turisticos son fortalecidas en
temas de aplicacion de buenas practicas, como parte de las estrategias
para la mejor calidad y competitividad del CALTUR. Preferentemente,
las sesiones de capacitacion estan a cargo de un centro de formacion

especializado en turismo.

e Fase Il Asistencia técnica: aquellos prestadores de servicios turisticos
que finalizaron satisfactoriamente la Fase de Capacitacion, reciben
asesoramiento experto directo individualizado, durante el proceso de
aplicacion de las buenas préacticas y en situaciones reales y especificas de
trabajo. El asesor técnico, es quien se encarga de esta tarea y debe orientar
a la empresa, permitiéndole alcanzar los estandares de calidad y

competitividad.

e Fase IIl Evaluacion y monitoreo para el otorgamiento del
reconocimiento de buenas précticas: corresponde al proceso de
valoracion del nivel de aplicacion de las buenas préacticas, donde los
prestadores de servicios turisticos que desempefiaron satisfactoriamente
las Fases | y 11, son evaluados y monitoreados. Su finalidad es otorgar un
reconocimiento que certifique la calidad de los servicios brindados por la
empresa turistica. El recojo, anélisis y sistematizacion de la informacién
sobre la aplicacion de buenas précticas proveniente del monitoreo a
empresas turisticas, tiene por finalidad identificar dificultades y
problemas a efectos de realizar ajustes o cambios que permitan el logro
de la calidad en el servicio turistico. Se realiza mediante la modalidad
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“cliente incognito y auditoria en el establecimiento”. La empresa de
servicios turisticos que aplique el 80% de las buenas practicas contenidas

en el MBP, se hace merecedor a un Reconocimiento de Buenas Practicas.

e Fase IV Reconocimiento de buenas practicas: el MINCETUR otorga
un reconocimiento de buenas practicas que tiene vigencia de un afo,
durante este tiempo se realiza un monitoreo a los prestadores de servicios
turisticos para evaluar el cumplimiento de sus compromisos. Es posible
renovarlo a través de un nuevo proceso de monitoreo y/o evaluacion
(MINCETUR, 2012, p.16-18).

Este reconocimiento consta de:

e DIPLOMA DE RECONOCIMIENTO DE BUENAS PRACTICAS,

que esta conforme al rubro de la empresa.

S 7
: ﬁ PERU c
.:‘ 1] 5\ Y U
RECONOCIMIENTO

A LA APLICACION DE BUENAS PRACTICAS DE GESTION
DE SERVICIO PARA AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO

2016 - 2017

SABP - AV - 259

=
=3

Viceministerio de
urismo

OTORGADO A:

llustracion 2: Diploma de Reconocimiento de Buenas Prdcticas, en el presente el rubro
corresponderia al de Agencias de Viajes y Turismo. Imagen referencial.
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REPOSITORIO DE

e STICKER, que representa la aplicacion de buenas practicas para el

establecimiento.

DE CALIDAD Y
COMPROMISO

llustracion 3: Sticker del Sello de Calidad Turistica (distintivo
general), que distingue a los prestadores de servicios turisticos
que aplican estdndares de calidad. Fuente: MINCETUR 20189.

e DIRECTORIO DE BUENAS PRACTICAS, donde se incluyen a

todas las empresas que han aprobado la evaluacion.

Amazonas Ancash Arequipa Cajamarca callao Cusco lca Junfn

E
[

i 2 M e = B

La Libertad Lambayeque Lima Loreto Madre de Dios Pasco Piura Puno

0oL

San Martin Tacna Tumbes

¢QUE SERVICIO NECESITAS?

Ia' Agencia de viajes X Restaurante Hospedaje O‘J Transporte turistico
¥ turismo acuatico
Q BUSCAR

llustracion 4: Directorio de Empresas Comprometidas con la Mejora de la Calidad
en Turismo 2018. Fuente: MINCETUR 2019
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Ademas, los beneficios que establece el MINCETUR (2019) para las
empresas de servicios turisticos que alcancen el reconocimiento de Buenas

Practicas son:

- Difusion de todos los prestadores en la pagina web oficial del
MINCETUR.

- Directorio especializado con amplia informacion sobre los prestadores

de servicios turisticos.

- Capacitacion periodica en aspectos que contribuyan a la mejora

continua.

4.2.2.4. Acreditacion: importanciay ejes

La exigencia de la demanda ha sido una de las principales razones por las
cuales es importante implementar iniciativas para involucrar a los prestadores
de servicios turisticos en la mejora sus gestiones y que ademas puedan optar

por acreditarse como empresas que apuestan por la calidad.

En la actualizacion del Plan Nacional de Calidad Turistica — CALTUR,
2017 — 2025 los resultados obtenidos hasta el 2016 de sus cuatro ambitos de
intervencion (recursos humanos, prestadores de servicios turisticos, sitios
turisticos y destinos turisticos), el ambito de los prestadores de servicios
turisticos ha logrado llegar a un nivel de implementacion durante los Gltimos
afios mayor al de otros &mbitos contemplados en este plan, permitiendo llegar
en el 2016 a un total de 704 empresas acreditadas a nivel nacional por la
aplicacion de buenas précticas — este reconocimiento se baso tanto por cumplir
con los lineamientos de buenas préacticas propuestas por CALTUR y los
requisitos formales de la normativa del sector (MINCETUR, 2017).

Se tiene que resaltar que la acreditacion es un proceso voluntario que
implica una auto-evaluacidn, asi como una evaluacion a detalle por un equipo

externo autorizado.
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En términos generales las empresas perciben las acreditaciones como una
estrategia inteligente y adecuada para alcanzar sus fines en beneficio de sus
partes interesadas, que generalmente ocurre por tres razones importantes:
satisfacer al cliente, aumentar prestigio en el mercado y por ultimo la mejora

de la gestion interna.

CALTUR expone a los prestadores de servicios turisticos los beneficios que
trae consigo ser una empresa acreditada que cuente con el reconocimiento

SABP otorgado por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo:
- Reconocimiento a la aplicacion de buenas practicas.

- Pertenecer al directorio de empresas comprometidas con la mejora de la

calidad en turismo.

- Personal mejor calificado que permita elevar la competitividad y calidad

de los servicios.

- Impulsar el crecimiento de la empresa participando gratuitamente en las
campanas publicitarias del MINCETUR.

- Participacion en capacitaciones especializadas en Promperd.

- Descuentos especiales para participar en ferias nacionales e
internacional impulsadas por Promperd.

- Participacion en plataformas publicitarias dirigidas al turista.

- Asesoria gratuita para obtener certificaciones de calidad, como el sello
de calidad turistica Pert u otras (MINCETUR, 2018).

Los puntos mencionados en el parrafo anterior traen como consecuencia la
importancia de los beneficios de la acreditacion, que claramente distinguen: el
incremento de los clientes y su fidelizacion, optimizacion de los recursos y
disminucion de costes innecesarios por re-procesos, promocion y mejora de la

imagen como empresa, muestras de compromiso con el cliente tanto en los

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

momentos de pre y post venta, ofrecimiento de garantias sobre la calidad de los

productos y servicios ofrecidos.

Por otro lado, EI CALTUR da a conocer el Directorio de Empresas
Comprometidas con la Calidad en Turismo, en ella figuran los rubros del sector

que a su vez componen los ejes de acreditacion, los cuales son:

Agencias de Viajes y Turismo.

Hospedajes.

Restaurantes.

Transporte Turistico — acuético y terrestre (MINCETUR, 2018).

4.2.3. Agencias de Viajes y Turismo
4.2.3.1. Conceptualizacion

De la Torres (1995), define al turismo no solo como un conjunto de turistas,
sino que también, al complejo fendmeno que produce como consecuencia de
los viajes: transporte, hoteles, agencias, guias, intérpretes, organizaciones
privadas o publicas que se encargan de la promocion y expansion de servicios
e infraestructura, oficinas de informacion y academias especializadas. Asi
mismo, para la Organizacion Mundial de Turismo — OMT (2015), el turismo
es un fendmeno social, cultural y econémico relacionado con el movimiento de
las personas a lugares fuera de su residencia habitual por motivos personales,
de negocios o profesionales, durante periodos de tiempo no mayores a un afio
y que, ademas, comprende la suma total de las actividades de los visitantes

(turistas o excursionistas) de las cuales algunas implican un gasto turistico.

Por otro lado, diversos autores (Foster: 1994, De la Torre: 1995, Palza:
2006, Martin: 2009, Saldafia: 2013) sefialan que los prestadores de servicios

turisticos que proporcionan informacion, orientacion y organizacion relativa al
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desplazamiento turisticos no existian en tiempo antiguos, por lo que el viaje de
placer sélo era un privilegio de la clase acomodada. Afios mas tarde, el
desarrollo de los trasportes, los medios de comunicacion y la revolucion
industrial abrieron oportunidades para que las familias estuvieran en la
posibilidad de costear viajes en sus dias de descanso o vacaciones, dando

origen al fendbmeno econémico y social conocido como “turismo”.

En virtud de lo anterior, todas las fuentes consultadas atribuyen como
pioneros a Thomas Cook y Henry Wells, quienes, por coincidencia, comienzan
sus actividades en este campo en el afio 1841, el primero de ellos en Inglaterra
y el segundo en los Estados Unidos de Norteamérica. Desde entonces, las
definiciones de lo que significa una “agencia de viajes” se han ido modificando

sin perder la esencia de lo que representa.

En el “Reglamento de Agencias de Viajes y Turismo”, se define a las

agencias de viajes como:

Persona natural o juridica que se dedican en forma exclusiva al ejercicio de
actividades de organizacion, mediacion, coordinacion, promocion, asesoria
y venta de servicios turisticos, de acuerdo a su clasificacion, pudiendo
utilizar medios propios o contratados para la prestacion de los mismos. (DS
N°004-2016-MINCETUR, 2016).

Ramirez C. (2002), nos insta a pensar que el desarrollo mundial del turismo
provoca la variacion del producto turistico y como consecuencia la
diversificacion del servicio. Actualmente existe una gran cantidad de empresas
que brindan servicios turisticos especificos y las agencias de viajes actlan
como agentes intermediarios activos entre personas que se desplazan y dichos

prestadores.
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4.2.3.2. Clasificacién de las agencias de viajes y turismo

e Minoristas: aquella que vende directamente al turista paquetes turisticos
organizados, los mismos que son adquiridos de tour operadoras y de
agencias de viajes mayoristas. También puede vender directamente al

turista servicios turisticos no organizados.

e Mayoristas: aquella que proyecta, elabora y organiza todo tipo de
servicios turisticos, paquete turistico y viajes para ser ofrecidos a las tour
operadoras y a las agencias de viajes minoristas, no pudiendo ofrecer ni
vender sus productos directamente al turista.

e Tour operadoras: aquella que proyecta, elabora, disefia, contrata,
organiza y opera programas Yy servicios turisticos dentro del territorio
nacional, para ser ofrecidos y vendidos a través de las agencias de viajes
mayoristas y las agencias de viajes minoristas del Per( y el extranjero,
pudiendo también ofrecerlos y venderlos directamente al turista (DS N°
004-2016-MINCETUR, 2016).

4.2.3.3. Objetivo, propositos y funciones de los operadores turisticos

Se considera operadores a las empresas que, dentro del territorio nacional,
participan de la actividad turistica proyectando, elaborando, disefiando,
organizando y operando sus productos y servicios para ser ofrecidos y vendidos
directamente por ellos 0 a través de las agencias de viajes y turismo — mayorista
o minorista (MINCETUR, 2013).

El objetivo de los operadores, esta direccionado a integrar y operar los
servicios turisticos, encontrando las respuestas adecuadas para las necesidades
del cliente, proponiéndole unos servicios de calidad, efectivos y flexibles. De

este se puede desprender sus propdsitos mas importantes:

- Elaborar, producir, organizar, asesorar y comercializar programas y

servicios a nivel nacional e internacional.
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- Intermediar en las reservas y contratacion de servicios para ofrecer un

desplazamiento mas comodo a los pasajeros.

- Recepcionar y trasladar las corrientes turisticas hacia los destinos mas

solicitados en ese momento.

- Brindar orientacion e informacion a los clientes (turistas vy
excursionistas) y, por otro lado, a los agentes y proveedores turisticos a

través e capacitaciones en técnicas y necesidades del mercado.

- Representar y asesorar a los clientes (turistas y excursionistas) en los

procedimientos de tramites necesarios para concretar los viajes.

- Contribuyen a desarrollar, impulsar y promocionar espacios turisticos a
través del lanzamiento de paquetes y otros productos (DS N° 004-2016-
MINCETUR, 2016).

Los operadores de turismo se ocupan de la organizacién, promocion,
reservacion y venta de servicios de transportacion, alojamiento, alimentacion,
visita a lugares y a eventos de interés, transportacion; asi como, facilitar el
tramite de documentos. Los operadores asumen como parte de sus actividades
el asesoramiento, mediacién y organizaciéon de servicios turisticos, de las

cuales Martin 1. (2009) las desprende en tres funciones basicas:

e Funcién asesora: generalmente, se da como complemento de los
servicios ofrecidos y se ejerce gratuitamente. Consiste en informar y
asesorar al cliente acerca de las caracteristicas de los destinos y de otros
prestadores de servicios turisticos que se encuentren involucrados en la
dinamica de la organizacion de un viaje. La formacién técnica y la
experiencia que tiene los operadores en el rubro, les permite responder y
ayudar en la eleccion del viaje, haciendo que este se ajuste a las
necesidades y deseos personales de sus clientes.

e Funcidén productora: se hace cargo de disefiar, organizar y operar viajes
y productos turisticos a un precio global preestablecido. Un programa y/o
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un circuito turistico se concreta cuando se combina una serie de
atractivos y servicios al elaborar un paquete turistico, también conocido
como “viaje programado”. Las fases a seguir en la programacion y

realizacion de un paquete turistico son:

Disefio del paquete turistico.

- Investigacion del mercado.

- Confeccion del producto.

- Cotizacion del producto.

- Elaboracion de material informativo.

- Promocién y distribucion.

- Recepcidn de reservas en la agencia de viajes organizadora.

- Realizacion del viaje, liquidacion del viaje y control de calidad.

e Funcién mediadora: se encarga de gestionar e intermediar en la reserva,
distribucion y venta de servicios y productos turisticos, los cuales pueden
ser ofrecidos de forma aislada y otras veces en viajes combinados. Para
los clientes, consultar y acudir a un agente de viajes aumenta los
beneficios en la prestacion del servicio, porque concreta una serie de
actividades que permiten conseguir de los proveedores mayores ventajas
para sus clientes en las reservas, alquileres, emision y venta de boletos,
entradas, organizacion de eventos, contratacion del recurso humano,

entre otros.
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4.2.3.4. Importancia de las agencias de viajes para el desarrollo de la
actividad turistica

Si consideramos que la industria de los viajes es una de las fuerzas
economicas mas poderosas del mundo, podremos notar rapidamente que las
agencias de viajes contribuyen al desarrollo econémico de los paises, siendo
un generador de fuentes de empleo. Como bien se menciona, «La profesion de
viajes crece a pasos agigantados, lo que crea una constante demanda de
personas con habilidades y capacitaciones especiales» (Foster, 1994, p.02),
complementando esta idea, resulta interesante como expectativa laborar para
muchos profesionales de viajes hacer carrera en este terreno, debido a las

oportunidades que ofrece.

Para los clientes, el beneficio de realizar sus reservaciones con una agencia
de viajes, resulta en el ahorro de tiempo, puesto que este no tendrd que
preocuparse por buscar opciones de viaje o realizar algun tipo de tramite, basta
con acercarse a una oficina, hacer una llamada o visitar una web site para
encontrar un asesor que lo oriente y le brinde la seguridad que necesita. Un
profesional en este campo sabe como planificar, organizar y coordinar los
detalles de un viaje, esta experiencia le brinda las facultades para ser capaz de
recomendar determinado paquete turistico, que a su vez, pueden ser
acomodados a las necesidades de cada cliente. Por las razones expuestas, el
turismo representa una buena oportunidad de negocio para las agencias de
viajes. (Foster, 1994)

Revisando la bibliografia, nos damos cuenta que durante mucho tiempo se
ha considerado a las agencias de viajes solo como empresas de apoyo, ya que
por un lado representa a hoteles, restaurantes, empresas de transporte, centros
de entretenimiento, entre otros; pero también, se debe tomar en cuenta que sus
funciones originales se han desarrollado y generado otras nuevas, ya que aparte
de generar altos volimenes de ventas, juegan un papel muy importante en la

promocion y difusién de los recursos turisticos de interés mundial.
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4.2.4. EI SABP y los pilares de gestion de las agencias de viajes y turismo

El Viceministerio de Turismo ha elaborado un manual con conceptos,
procesos y procedimientos claves para apoyar a los prestadores de servicios
turisticos en la gestion de sus empresas, el “Manual de Buenas Practicas” para
agencias de viajes y turismo (MINCETUR, 2013, p. 22-63) refiere los siguientes

pilares de gestion:
4.2.4.1. Atencion al cliente

En el momento en que nos comunicamos con alguien no solo enviamos un
mensaje, también recibimos respuesta y de nuevo comunicamos ante esa
respuesta. Todo ello se realiza con palabras, gestos, pensamientos Yy
sentimientos. Para el beneficio de la empresa, es importante despertar
sentimientos positivos con la mayor frecuencia posible en nuestros clientes
puesto que esto deriva en una atencion de calidad. En general, es mejor resolver
un problema que discutir quien tiene la razén o que buscar excusas, si el
personal de contacto resuelve cualquier problematica ni él ni el cliente se
sentiran victimas, el cliente percibe cuando tratan de ayudarle y lo aprecia de

verdad.

Entonces el servicio de atencion al cliente es parte fundamental para el
desarrollo de una empresa puesto que requiere un conjunto de estrategias para
satisfacer necesidades y expectativas, cabe resaltar que las empresas buscan
distinguirse de sus competidores por la calidad brindada en dicho servicio. Por

lo tanto, se distinguen algunas etapas en la captacion del cliente:

Informacion y
Asesoria al
Cliente

Proceso de
REEIRYES

Captacion del
Cliente

Seguimiento Control de Seguimiento Prestacion del
Post-venta Calidad del Servicio Servicio

llustracion 5: Etapas de la atencion al cliente desarrolladas en el Manual de Buenas Prdcticas
de Servicio para Agencia de Viajes y Turismo. Elaboracion propia.
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a) Captacion del cliente

La captacion a los clientes dependera de la definicion de una estrategia
eficaz de medios para que los potenciales clientes sean atraidos por la
agencia de viajes y turismo. Cuanto mayor llegada se tenga al segmento
objetivo, mayores serdn las posibilidades de venta de una agencia de
viajes y turismo. Tener muy en cuenta que la informacién que se brinda
sea lo suficientemente completa e ilustrativa de tal forma que se logre un
buen entendimiento de las caracteristicas de los productos y sus

condiciones de venta.

Estas estrategias de medios publicitaciones dependera del mercado
objetivo al que se dirigen y del presupuesto que han asignado para este
fin, pudiendo ser: internet, publicidad a través de correos electrénicos,
avisos de periddicos, encartes en revistas, registrarse en guias de viajeros,
ferias turisticas, work-shop, desayunos de trabajo y el manual de ventas.

b) Informacion y asesoria al cliente

Comprende la primera etapa de la atencion al cliente y consiste en
informarle sobre las caracteristicas de los destinos, servicios,

proveedores y viajes existentes.

Para asesorar a los clientes debemos contemplar tres lineas de

actuacion:
1) Adecuacidn del producto a las necesidades del cliente.
2) Asesoramiento experto por parte del agente de viajes.

3) Variedad de productos turisticos entre los que el cliente pueda

elegir.
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Con estos tres lineamientos lo que se busca es ofrecer excelencia a los
clientes como motor principal de cualquier estrategia de mejora de la
calidad. Solo entendiendo las necesidades de los clientes y generando
empatia con ellos podremos cubrir sus expectativas en cuanto al disefio
de los servicios que ellos buscan y aproximandonos a las tendencias de
la demanda.

El objetivo es ofrecer un servicio diferenciado, innovador y acorde
con las nuevas exigencias de los clientes. Para lograrlo, las actuales
agencias de viajes podrian utilizar e implantar el modelo de calidad
propuesto y desarrollar las siguientes estrategias:

- Estrategia 1: para un adecuado disefio del producto turistico las

Agencias de Viajes deberan conocer mejor su demanda.

- Estrategia 2: para ofrecer un asesoramiento experto deberan

mejorar la formacion de su personal.

- Estrategia 3: para conseguir una mayor variedad de productos
turisticos entre los que el cliente pueda elegir deberan diferenciar

el producto.

De esta manera podrian hacer frente al reto de las nuevas tecnologias
no solo compitiendo con ellas y ofreciendo un servicio con un alto valor
afiadido sino utilizandolas como factor diferencial fundamental para

lograr sus objetivos.

¢) Venta del servicio

Sin importar cuél sea el producto o servicio que se venta, al final el
cliente es quien decide comprar a una agencia u otra. Por lo general, el
producto o servicio es similar, quizd con minimas diferencias y con
precios comparables. Muy seguido, lo Unico que de verdad diferencia al

producto o servicio entre agencias es la asesoria que se brinda y las
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respuestas oportunas a los requerimientos, solo asi se gozara de una

ventaja competitiva.

Aquellos que tratan con clientes tienen que darse cuenta de que estan
en una posicién muy importante y que segln su actitud y sus acciones,

los clientes se hardn un juicio en relacién con:

El tipo de personas que la empresa contrata.

Los valores empresariales.

Las promesas hechas en su publicidad y mercadeo.

Si la empresa merece 0 no que sigan utilizando sus servicios.

Es muy importante determinar los objetivos del cliente para llevar a
cabo una exitosa negociacion. Durante este proceso el cliente muchas
veces tratara de evaluar diversas alternativas para su viaje y cuestionara
muchas veces las opciones o el contenido de las propuestas que le
ofrezcan. Durante esta etapa de la negociacion el asesor de viajes debe
contar con suficientes recursos para ayudar a elegir al cliente la mejor
alternativa para su viaje de acuerdo a los objetivos que este tenga y que
debera tener la suficiente solvencia, informacion y conocimiento del
producto para que el cliente se sienta confiado a la eleccién que realizo.
Una vez que se cumpla con este propdsito el cierre de la venta esta

asegurado.

d) Reserva de servicios

Es una comunicacién entre la agencia de viajes y turismo y los
diferentes proveedores que participan en los servicios ofrecidos al
cliente, con la finalidad de obtener la confirmacion de plazas. Algunas
agencias de viajes cuentan con una determinada cantidad de cupos que le
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otorga el proveedor permitiéndole asegurar los servicios sin tener que

solicitar una reserva.

Las reservas se pueden realizar de diferentes formas con los
proveedores, pero siempre se debe tomar en cuenta que las reservas
solicitadas deben estar respaldadas con documentos escritos o c6digos en
el sistema de internet o record localizador en caso de sistemas GDS, que
se registre en el sistema de gestion de la agencia de viajes y turismo con
el fin de evitar inadecuadas interpretaciones de las respuestas o que la

linea aérea del proveedor tenga problemas de sobreventa.

Se podria decir que las reservas tienen dos fases importantes: la
formalizacion de reservas con el proveedor y la confirmacion de la
reserva al cliente. Teniendo en cuenta que el proceso de reservas es
importante como la etapa de asesoria y venta del servicio a los clientes,
debemos velar por una buena gestion durante este proceso que garantice
la prestacion de los servicios de acuerdo al compromiso asumido con el
cliente. Es importante contar con una metodologia adecuada que perita a
la persona responsable de realizar las reservaciones una afectiva

comunicacion con los proveedores.

e) Seguimiento del servicio

La operacion del servicio que se da a traves de los operadores de
turismo, lineas aéreas, establecimiento de hospedaje, empresas de
transporte en general. Dependera de la politica de cada agencia de viajes
y turismo si consolida los servicios a través de un solo operador o contrata
a cada uno de los que participaran en la prestacion de los servicios al

cliente.

Es importante que las agencias de viajes estén conectadas con sus

proveedores a través de llamadas telefdnicas, correo electronico u otros
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medios de comunicacion, con la finalidad de monitorear los servicios que

se les esté brindando a los pasajeros.

En caso de grupos es mejor enviar un representante de la empresa para
la supervision directa de los servicios. Debe ser una persona con empatia
y capaz de tomar decisiones rapidas y resolver problemas si se suscitaran
durante la prestacion de los servicios.

f) Control de calidad

La calidad significa no solo corregir o reducir defectos sino prevenir
que estos sucedan. El camino hacia la calidad total ademas de requerir el
establecimiento de una filosofia de la calidad debe crear una nueva
cultura, mantener un liderazgo, desarrollar al personal para un trabajo en
equipo, seleccionar a los proveedores, tener un enfoque al cliente y
planificar la calidad.

Asimismo, la calidad del servicio demanda vencer una serie de
dificultades en el trabajo que se realiza dia a dia. Se requiere resolver las
variaciones que van surgiendo en los diferentes procesos de produccién,
reducir los defectos y ademas mejorar los niveles estandares de
actuacion. Para resolver estos problemas o variaciones y mejorar la
calidad, es necesario basarse en hechos reales y objetivos y no dejarse
guiar solamente por el sentido comun, para ello se debe tener como
objetivo recoger la informacion necesaria para medir los servicios y

lograr una calidad total.

Existen algunas técnicas cualitativas que nos ayudaran a recopilar esta
informacion valiosa tales como las entrevistas con los clientes, las
encuestas y la lluvia e ideas entre el personal de la empresa. Esto nos
permitira ejercer un control adecuado y nuestro crecimiento estara sobre

la base de la calidad de nuestros servicios.
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g) Seguimiento post venta

El seguimiento post venta permitira la fidelizacion de los clientes y
posibilitard la permanente mejora de nuestros procesos y servicios a
través de la informacion que se intercambia con los clientes. En esta etapa
la creatividad y los detalles son un buen instrumento para no perder

contacto con el cliente.

4.2.4.2. Tesoreria

Por lo general, muchas de las Agencias de Viajes canalizan toda su
operacion financiera a través del area de contabilidad volviéndolo a este en el
responsable del manejo del dinero. Sin embargo, la importancia del
departamento de tesoreria es que se encarga de organizar y gestionar aquellas
acciones relacionadas con las operaciones de flujo monetario o flujo de caja,
por lo tanto, es necesario reconocer su importante papel para la empresa.

e Sistemas de control y registro

- Cuentas por cobrar: se generan de la venta de servicios que la Agencia
de Viajes y Turismo realiza. Dependiendo de la politica de ventas
estas podran ser otorgadas al crédito o al contado, originandose

diversas fechas de vencimiento.

- Cuentas por pagar: estdn en su mayoria relacionadas con las
obligaciones generadas con los proveedores por los servicios
prestados a los clientes, tales como, lineas aéreas, establecimientos de
hospedaje, operadores de turismo, entre otros. Asimismo, existen
otras obligaciones como alquileres, prestamos, pago de servicios

publicos, planilla, comunicaciones, impuestos, capacitaciones, etc.

e Flujo de caja: es otro estado financiero que permite tener un control
futuro de los ingresos y salidas de dinero de la empresa. Es aqui donde
se programan los ingresos y los gastos que se esperan tener
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mensualmente, de tal forma que se muestre una utilidad proyectada
mensualmente la misma que se acumulard en el mes siguiente y asi

sucesivamente.

e Posicion de caja: es una consulta financiera que nos dira exactamente
cuél es la liquidez de la empresa a una fecha determinada. En otras
palabras, es el resultado de sumar las cuentas por cobrar mas los saldos
en bancos y restar las cuentas por pagar. Este resultado puede ser positivo
0 negativo y sera el mejor indicador de como estamos manejando las

finanzas en una empresa.

(Cuentas por cobrar + saldos bancos) — Cuentas por pagar = Posicion de Caja

4.2.4.3. Marketing

Conocido también como mercadotecnia 0 mercadeo, es el conjunto de
actividades que le permiten a una empresa, planear, fijar precios, promover y
distribuir productos y servicios para satisfacer las necesidades de potenciales
consumidores. La finalidad de esta area es que la empresa se adapte a su
entorno, se podria decir que el marketing busca convertir necesidades sociales

en oportunidades rentables.

Entonces el departamento de marketing como tal es quien brinda las
herramientas necesarias para hacer factible las ventas proyectadas, siendo sus

principales funciones:

¢ Investigacion de mercados: consiste en identificar las principales
técnicas para medir un mercado potencial y pronosticar la demanda.
Estas mediciones son importantes para decidir en cuales mercados y
cuéles productos hay que concentrarse. También se requiere dividir el
mercado en segmentos importantes, evaluarlos y seleccionar los que la
empresa pueda satisfacer mejor que la competencia.
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e Benchmarking: es un proceso que se desarrolla de manera sistematica
para la evaluacion de mecanismos de trabajo, servicios y productos a
través de comparaciones. Su finalidad es aportar datos de interés para
la toma de decisiones, permitiendo que las empresas identifiquen cuales
son los casos de éxito y de este modo estén en condiciones de
perfeccionar sus estrategias. En otras palabras, el benchamarking
consiste en tomar como referencia a los mejores y adaptar sus métodos y

sus estrategias, dentro de la legalidad.

e Sitio en internet: tener presencia en Internet es una gran oportunidad
para las pequefias y medianas empresas. En la actualidad, tener una
pagina web brinda credibilidad ante los clientes potenciales y ayuda a la
empresa a ser visibles en los buscadores, de ahi la importancia de crear

una estructura en la que el contenido resulte relevante.

Muchas de las visitas al sitio web de una persona seran realizadas por
clientes que aun no conocen la marca y el perfil del negocio de la
empresa, por lo tanto, es importante incluir datos que faciliten el contacto
como: ubicacion fisica, nimero telefénico o telefono movil, mail de
contacto y/o redes sociales, asi como fotografias de alta calidad de los

productos y especificaciones de los servicios.

¢ Planificacion de procesos: toda estrategia se debe traducir en un plan
anual de marketing, lo que significa que hay que decidir el nivel de gastos
del marketing para lograr los objetivos. Generalmente las empresas
primero establecen sus objetivos, ya sea de participacion,
posicionamiento o penetracion de mercado, y en funcién de ellos estiman
el presupuesto que destinaran, asi como el prondstico de ventas, los

programas, los procedimientos y las politicas.

¢ Informesy reportes: para obtener una idea fiable de lo que sucede luego
de aplicar las estrategias propuestas por el departamento de marketing,
hace falta controlar el trabajo a través de instrumentos que muestren de

manera objetiva los resultados. La gestion de la agencia de viajes, sin esta
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visidn, avanzaria a ciegas y, muy probablemente, terminaria perdiendo
alineacion con la estrategia empresarial, malgastando recursos y

perdiendo clientes.

Entre las actividades e informes que podrian calificarse de
imprescindibles se encuentran los siguientes: analisis de cuadros
estadisticos, interaccion con el personal de ventas, recopilacion de la
informacidn de encuestas de satisfaccion aplicados a los clientes e

informes a la gerencia sobre la productividad y pronosticos de ventas.

4.2.4.4. Recursos Humanos

El recurso humano es la principal herramienta con la que cuenta una agencia
de viajes y turismo en el camino a la satisfaccion de los requerimientos del

cliente.

Las agencias de viajes deben contar con un plan adecuado para la seleccién,
entrenamiento y politica de incentivos para su personal, a fin que este se sienta

alineado con la empresa y vaya de la mano con los objetivos trazados.

e Seleccion y capacitacion: en los aspectos relacionados a la seleccion del

personal de la agencia de viajes se debe:

- ldentificar el perfil del personal que se necesita: definir las
competencias que deberd tener el personal que requerimos para
cumplir una determinada funcion, desde los conocimientos
académicos hasta las aptitudes. Ademas, es importante tener bien
claro cuales son las funciones que se asignara al nuevo personal, asi

como la remuneracion que sera asignada.

- Evaluar el curriculum del postulante: una vez hecha nuestra
convocatoria debemos hacer una pre-seleccion a través de la
informacion del curriculum vitae, verificando que el postulante se
ajuste a nuestro perfil previamente definido.
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- Entrevistar al postulante: es importante establecer quién serd el
entrevistador, es recomendable que sea una persona bastante receptiva
y que maneje bien el perfil que se estd buscando. El objetivo sera
comprobar la idoneidad del postulante para el puesto. Asi mismo,
debemos informar a los candidatos sobre aspectos relacionados a la
empresa, las funciones del puesto y la remuneracion asignada.

En los aspectos relacionados al entrenamiento del personal de la

agencia de viajes se debe:

- Explicar detalladamente la filosofia de la empresa y su actitud frente
al cliente.

- Informar sobre el sistema de trabajo.

- Instruir sobre los sistemas de gestion propios de la agencia de viajes y

turismo.

- Dar a conocer todos los productos con los que cuenta la agencia de

viajes y turismo.

- Ensefar sobre la base de datos, informacion de manuales, la web, etc.

que son propios de la agencia de viajes y turismo.
- Capacitar en las herramientas de ventas.

¢ Inicio de actividades: hacer referencia al momento en el cual el personal
nuevo ya esta involucrado con la filosofia y politica de la empresa y sabe
utilizar las herramientas que le permitird brindar un buen servicio al
cliente, sin embargo, en esta etapa aun no trabaja solo, estd siendo
monitoreado por un trainer o entrenador quien supervisa el trabajo
realizado, ayudando a que el personal nuevo pueda responder en
concordancia a los niveles de calidad que exige la agencia de viajes y

turismo.
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Esta supervision consta de un periodo de tiempo determinado que
suele ser durante las primeras tres a cuatro semanas, es importante que el
cliente no perciba que el personal que lo esta atendiendo es un trabajador
que recién esta ingresando a la agencia de viajes y turismo; de lo
contrario, esto podria causarle inseguridad y finalmente optar por buscar

otra empresa con la que siente mayor confianza.

Finalmente, el personal nuevo serd evaluado tomando en cuenta los

resultados obtenidos, capacidades y aportes para la empresa.

e Politica de incentivos: el objetivo es el de conseguir motivar
constantemente a nuestro personal y de alinear sus objetivos personales
a los de la empresa. Para ello es sustancial que la administracion de la
empresa no sea manejada de forma vertical sino méas bien horizontal,
donde el trabajador puede comunicarse con los supervisores y gerentes y
saber que las sugerencias que pueda proponer son grandes contribuciones

para la empresa.

Un personal motivado es mucho mas proactivo, busca cumplir con los
objetivos propuestos, no solo por ser su trabajo, sino porque ve en ellos
una meta que le permitird un crecimiento profesional y personal. Por lo
tanto, los beneficios que se puede conseguir manteniendo un personal

motivado son:

Armonia en el ambiente de trabajo.

- Aportes sobre mejoras en los procedimientos de trabajo
(recodemos que son ellos los que estan realizando el trabajo

operativo).
- Motivar la creatividad de los trabajadores.

- Mantienen una actitud positiva frente a las dificultades.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

4.2.5. Aspectos teoricos sobre los beneficios de la calidad empresarial
4.2.5.1. Beneficios empresariales
A. Rentabilidad

Los clientes actuales con toda la informacion disponible en los medios,
tienen un grado elevado de conocimiento sobre los servicios que se le va a
brindar por consiguiente tiene exigencias superiores. Respecto a esto «Hoy
un turista arriba a la empresa con un total conocimiento de lo que necesita»
(Samela, 2005, p.2). Otra cualidad del cliente es que investiga y pregunta en
varias empresas sobre el destino o destinos que quiere para viajar,
contrastando entre una y otra cual es la mejor alternativa ofrecida, no
obstante, en varias oportunidades el cliente decide finalmente la excursion,

por la variable precio.

Con el progreso de la tecnologia, el turista no solamente logra informacién,
también logra obtener los instrumentos requeridos para motivarse a contratar
los servicios turisticos directamente con el prestatario, sin ningun mediador.
Esto involucra disminucion de ventas para el agente de viajes y por

consiguiente una reduccion de su rentabilidad.

La rentabilidad esta vinculada al resultado de una explotacién con la suma
total de la financiacion que la gener6 (Sallenave, 2002). Da un valor parcial
en porcentajes. Admitiendo asi una mejor contrastacion de capacidad, con la

siguiente formula:

Resultado

Rentabilidad =
entabtiiaa Monto de la inversion
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A esta relacion le hace falta la variable tiempo, por esta razon, se la precisa
como «la rentabilidad lograda en un cierto intervalo de tiempo, con relacion
a la financiacion comprometida» (Preve, 2008, p.55). Por consiguiente, se

pueden resaltar 3 componentes que la conforman:
- El beneficio logrado.
- Lacantidad de capital invertido para conseguirlo.
- El tiempo que ha pasado desde que se hizo la inversion.

Una empresa de viajes es una empresa mercantil que busca un objetivo de
ganancia para su existencia. Como en toda empresa mercantil, el duefio de la
empresa de viajes invertira en la empresa procurara una rentabilidad deseable,
debido a que si no logra conseguirla resolvera no reinvertir de nuevo en la
compaiiia, dejando a la organizacion sin dinero para invertir y, por ultimo, sin
solvencia. En otras palabras, entra en juego el porvenir de su empresa. Una
organizacion que no resulta rentable para el inversionista culmina en el cese
de la misma, porque es complicado prolongarla en el tiempo en ese estado.
Por lo tanto, es esencial el dominio de la rentabilidad. Asimismo, varios de
los duefios de las PYMES suelen conducirse sélo con los frutos de los
beneficios, y como se vio antes esto, no es lo mas indicado, porque, aunque
la organizacién ofrezca ganancias no quiere decir que resulte finalmente
rentable. Hay que tener en cuenta; ademas, la confluencia del margen de
beneficio, la inversion ejecutada y el periodo en que esta ganancia se produce.

Es esencial que el duefio posea la definicion de rentabilidad con claridad.

B. Productividad

Es una vinculacién entre los beneficios alcanzados y los utilizados para
lograr una cierta produccién, asimismo de igual forma puede ser precisada
como la relacion entre los resultados y el tiempo usado para obtenerlos, con

lo que se trata de decir que en tanto inferior sea el periodo de tiempo que se
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tome en alcanzar los resultados, el sistema que se utiliza serd mas beneficioso
(Casanova, 2008). Entonces la productividad es un indicativo de eficacia que
instituye una vinculacion entre el niUmero de recursos a usar y el nimero

alcanzado por la utilizacion de la productividad.
Segln Ahumada (2014) se encuentra los tipos de productividad siguientes:

e Productividad parcial: en ella participan distintos indicadores para
ser medidos, estos son: el Capital, la cantidad producida, los Recursos

Humanos, etc.

e Productividad de factor total: donde participa la cantidad total
generada en un sistema, pero considerando todos los elementos que
estan implicados en la produccién los cuales son: la tecnologia, la

mano de obra, los insumos, el capital, etc.

e Productividad empresarial o total: participan en ella la
productividad en un tamarfio total abarcando el integro de la materia
prima y la cantidad producida.

En el libro “Modelo de calidad, productividad, rentabilidad,
competitividad”, se precisa la formula para encontrar la productividad como
(Ahumada, 2014):

Medida total de productividad Ejemplo
Producto (total bienes y servicios) Monto total de ventas
Insumo (total recursos utilizados) Monto total de insumos

En el intento de generar mayores procesos de desarrollo financiero, se hace
necesaria la necesidad de un reciente programa de actuaciones acordadas
entre el sector publico, el sector industrial y el conjunto de la sociedad civil
como las universidades, los trabajadores, las consultorias, etc., en donde la
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planificacion del progreso se vea como una labor general de valor publico
para aumentar la calidad de vida de los habitantes (Alburquerque, 2004).

En toda organizacion, la introduccién de actualizaciones tecnologicas y
organizativas, constituye un componente decisivo del aumento de la
productividad y la competitividad. Aunque no todas las organizaciones tienen
como propdsito la competencia en las economias internacionales, estos deben
establecer regularmente un referente obligatorio para la introduccién de la
suficiente presion que incentive el aumento de la eficiencia productiva y la
competitividad en los distintos mercados. Definitivamente, tiene que ver con
la disposicion de informacién estratégica acerca de modelo de consumo y

mercados, tal como una apuesta clara por la calidad.

De acuerdo con esto, tanto la practica industrial como la investigacién
academica recomiendan que un aumento del nivel de la calidad de servicio
otorga a las empresas importantes beneficios en cuanto a motivacion del
personal, productividad, cuota de mercado, entre otros, transformandose la

calidad en una estrategia preferencial. (Castelluci, 2011).

C. Imagen empresarial

Con el pasar del tiempo toda organizacion requiere de una transformacion,
ya que puede ser desfasada o sencillamente ya no expresa nada. A la opinién
que tenemos de la organizacion se le llama imagen corporativa, en otras
palabras, todo lo que la organizacion es para los proveedores, los clientes, los
trabajadores, etc. Es por esto que es tan esencial elaborar una nueva imagen

y por medio de ella expresar y presentar los cambios.

La definicion de imagen es el grupo de creencias y asociaciones que tienen
la gente que recibe informacién directa o indirecta de organizaciones o
corporaciones, personas, marcas, productos y servicios. La imagen es una
representacion virtual y mental. Es una toma de postura emocional. Hay casos

en que un motivo légico y material ha articulado una imagen positiva o
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negativa, pero esta circunstancia se modificara en todos los casos en creencias
y asociaciones y la imagen configurada es generalmente una accién emotiva
(Schmidt, 1995).

La imagen empresarial con frecuencia es evaluada conforme valores
internos por la alta administracion, que tiene un conocimiento particular y una
gran fidelidad a la historia de la organizacion. Para realizar un estudio de
imagen empresarial se debe continuar con una serie de etapas: analisis,
especificacion, definicion, desarrollo, bases del disefio, motivacion y
ejecucion (Henrion, 1991). Para conservar con vida una imagen se requiere
transformarla, pero también conseguir que esa imagen que se estd
proyectando sea positiva, porque se mantendra en la mente del receptor y
traerd buenos resultados para la organizacion, que éstos se veran en un futuro
o0 por medio de una investigacion. La imagen de una organizacion puede 0 no
corresponder a la imagen que ella quiere tener, pero su publico tendrad una
sensacion propia y esto se debe a los actos que haga, se da desde la forma
individual hasta la grupal. Los elementos visuales de la empresa son la carta
de presentacion para el cliente, quien no la conoce. Si la primera impresion
es negativa, esa imagen permanecera en la mente del cliente y serd muy dificil

poderla cambiar.

Los clientes toman una decision basandose en la primera imagen o
impresion que la organizacion le ha proyectado. Asi, la empresa puede ser y
sera juzgada de modo destructivo o constructivo, tendra una aceptacion
negativa o positiva, por tal motivo se hace tanta reiteracion en conservarla
actualizada y con mucho cuidado. Como se menciona una imagen corporativa
se establece en primer lugar por sus cualidades visuales como tipografia,
colores y logotipo, esta iconografia participa para que la organizacion sea
reconocida y asi el publico construird en su mente el reconocimiento de la
marca haciéndolo Unicay diferente de las demas. En segundo lugar, la imagen
empresarial se forma en gran medida por componentes no palpables como la
respuesta a quejas, la manera de responder, el trato de un vendedor, etc. Los
dos componentes construyen la identidad de la organizacion (Hefting, 1991).
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Los gerentes no solamente se deben preocupar por aumentar los beneficios
y las ventas, ademas deben ser conscientes del compromiso social respecto a
sus clientes, sus empleados, el ambiente, la sociedad en conjunto, estos
componentes regresan a la organizacion mas compatible con sus clientes

potenciales y realzan su imagen corporativa.

D. Fidelidad

La perspectiva del comportamiento determina la fidelidad como una
conducta eficaz concretada en la reiteracion de las compras del mismo
producto, marca o proveedor, sin apreciar las intenciones declaradas por el

cliente en relacién con posteriores compras.

La fidelidad efectiva se transforma en la coyuntura mas anhelada tanto
para la empresa como para el cliente, ya que se provoca cuando hay una
relacion positiva entre el comportamiento de la persona frente a la
organizacion y su conducta de compra constante, en tanto que la lealtad falsa
se refiere a aquellas personas que tienen una conducta de compra reiterada en
una organizacion, pero su comportamiento hacia ella es desfavorable y si
compran son por otros elementos como costos de cercania, de comodidad, de
cambio, etc. (Setd, 2004).

La fidelidad del cliente est4 formada por:

- Una adherencia, a un producto o servicio que es comparable con

posibles alternativas.
- Cuando el producto es adquirido en forma reiterativa.

La literatura del marketing prevalece hasta ahora en la lealtad del cliente
en asociacion a los bienes tangibles, son insuficientes los estudios empiricos
0 tedricos que han analizado la lealtad en las empresas de servicios. Nos
hallamos ante una situacion parecida a la sucedida en el area de la calidad, en

la cual durante mucho tiempo la mayor parte de ésta literatura se concentro
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principalmente en analizar la lealtad para los bienes tangibles. No obstante,
algunos expertos comenzaron a darse cuenta de que esos conocimientos
debian de ser adecuados a empresas de distinta naturaleza: las organizaciones

de servicios.

E. Desarrollo

Los actuales modelos organizacionales se articulan con base a estructuras
horizontales donde la actualizacion y el incentivo a la creatividad son
fundamentales. Estos fomentan el desarrollo integro de la persona, tanto como
su fidelidad, compromiso e identidad para con la empresa. Granados (2010)
refiere que la organizacién actual demanda que sus trabajadores sean
multifuncionales, que estén listo para los imprevistos y que puedan y sepan
trabajar en equipo; ademas las organizaciones se responsabilizan a una
permanente evaluacion de los trabajadores, a una delegacion de

responsabilidades y a crear un liderazgo compartido.

La actividad turistica no esta libre de modificaciones y demandas a nivel
de las empresas, de ahi el requerimiento de adaptarse, y ser adaptable en una
actividad dinamica y muy competitiva. Definitivamente, debemos identificar
que lo mas importante de una organizacion son sus empleados, quienes tienen
la competencia para la labor que ejecutan y la organizacion tiene que disefiar

politicas especiales de recursos humanos.

No debemos olvidarnos que el empleado es la base esencial y el motivo de
ser de la empresa, por esto las organizaciones con vision y punto de vista de
futuro conducen su dedicacion al progreso y mejoria del talento humano. Esto
se transforma en una inversion que sera inmensamente beneficiosa en la
medida que la organizacion conserve una buena relacién con el empleado
mientras que el empleado se haya identificado con la organizacion. Si al entrar
a una empresa el empleado esta identificado con ésta y conoce la vida
organizacional, las cualidades de la demanda del producto, de los logros
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obtenidos, productos, de su posicion en el mercado, etc., éste podra
desarrollar una cultura en la organizacion que desembocara en la identidad
para con la organizacion y en productividad para con su trabajo. El empleado
moderno ha pasado por un proceso de transformacion. Tiene una méas grande
preocupacion por estar mas capacitado, teniendo en cuenta lo riguroso del
mercado y la mayor presencia de posibles empleados nuevos para su cargo.

4.2.5.2. Beneficios laborales
A. Capacitacion

En ciertas empresas se le llama entrenamiento, definido por el diccionario
de la lengua espafiola como «Hacer a alguien apto, habilitarlo para algo»
(RAE, 2018), se restringe a comunicar a los trabajadores aptitudes practicas
particulares para cierta ejecucion, y se armoniza con las necesidades del
mundo profesional. De acuerdo con esto, la capacitacion es mas limitada y la
educacion es mas extensa, mas dificil y anticipa a la capacitacion. Para
complementar la anterior idea, la capacitacion o instruccién se define como
«Procedimiento que permite transformar u optimizar las actitudes y
comportamientos, perfeccionar sus habilidades y destrezas, impulsar y
agregar nuevos saberes u optimizar los nuevos; en resumen, potenciar al
trabajador en su crecimiento como personay como profesional.» (Tito, 2012,
p.144).

Para que las empresas turisticas pequefias y medianas puedan competir con
éxito tienen que colocar sistemas modernos Yy, principalmente, formar a sus
trabajadores en la utilizacién de las tecnologias referidas al turismo. No
obstante, esto supone el requerimiento de invertir en actividades de formacidn
y capacitacion de los trabajadores y es donde existen limitaciones, que en
varias ocasiones suponen aplazar la accion misma, lo que dafia a la calidad
del servicio ofrecido por la organizacién y su coyuntura competitiva en el
mercado. De modo que, esta clase de organizacion debe comprender que

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

necesita de la utilizacion de canales de reparto, de su entrada al mercado, de
su disponibilidad financiera, por lo tanto, tendrdn que concentrarse en la
instruccion de sus trabajadores de forma tal que signifique una fortaleza para

la organizacion.

Conforme las organizaciones se adapten al mercado, impulsen su
distribucion interna, fortalezcan 'y extiendan su estructura de
comercializacion, y tengan trabajadores motivados calificados y por medio
de cualquiera de las categorias de formacion o capacitacion, su
competitividad sera superior y podrd desarrollarse eficientemente en el

mercado.

La competitividad impone a desarrollar nuevas maneras de administracion
y conduccion de los recursos humanos, los cuales requieren una mayor
especializacion del producto, de la continua modificacion del sector, pero
también, deben tener valores éticos que les permitan estar comprometidos y

ser fieles con la organizacion que los recluta (Granados, 2013).

El analisis de las competencias de trabajo no solo otorga beneficios al
empleado, es igualmente un instrumento de administracion importante para
la organizacion, debido a que le permite medir la capacidad de sus empleados,
identificando los requerimientos de capacitacion, permitiéndoles planificar
actividades de desarrollo y mejoras que respondan a estos requerimientos. De
modo que asi poder contar con un personal certificado y competente que
otorgue servicios de calidad. Ademas, que le ayudara a optimizar los procesos
de seleccion de personal y realizar ascensos conforme al perfil de la

ocupacion de sus empleados.

B. Desempefio

Conciernen conductas o acciones observadas en los trabajadores que son
importantes para los objetivos de la empresa y que podran ser medidos en

términos de su nivel de colaboracion a la organizacion. De forma que los
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empleados a fin de obtener logros que, satisfagan sus requerimientos de

desarrollo, relacion y existencia.

El propdsito de la administracion de calidad empresarial es tener esquemas
que permitan desarrollar las empresas adecuandolas a las personas que son
distintas, por este motivo Turienzo (2016) alude que los trabajadores son los
actores decisivos para obtener los objetivos de la empresa, siendo el estudio
del cambio uno de los elementos, mas importantes en todo estudio

empresarial.

La organizacion es una fase de todo esquema administrativo basada en el
logro de la eficiencia que solamente es factible por medio de la disposicién y
coordinacion légica de todos los recursos que conforman el grupo social. En
altima instancia es el efecto que tiene el proceso de atencién con la
consecuente modificacion en el estado emocional. Por otro lado, contiene el
andlisis del nivel de impacto; el cumplimiento de indicativos y de los gastos
realizados; la satisfaccion de los decisores, prestadores y usuarios; la
certificacion y acreditacion institucional con la consecuente estimulacion de
la calidad técnica y administrativa fundado en la ejecucion, tal como la
identificacion de nuevos problemas que conducen a una optimizacién

continua (Reeve, 2010).

C. Aprendizaje

Promover el aprendizaje y desarrollo de los trabajadores de una
organizacion, es un elemento esencial en la administracion del capital
humano porque permite cambiar la informacién en conocimiento obtenido y
con esto se puede alcanzar que la productividad del grupo de trabajo

aumente.

Aun cuando para ciertas organizaciones pueda parecer que dedicar
recursos financieros para instruir a los trabajadores es un gasto no importante,

la verdad es que si se invierte estructurada, planeada e inteligentemente en un

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @  DE SANTA MARIA

programa de aprendizaje y desarrollo para los trabajadores se pueden lograr
grandes beneficios para la empresa al proveer al grupo de trabajo con nuevas
aptitudes, optimizan las existentes, aumentar la productividad y preparar

profesionales lideres.

Los resultados de la organizacion estan formados por los logros y el
empefio de todos los trabajadores, resultando ser una excelente idea,
otorgarles instrumentos que requieren para que se desempefien mejor e
incrementar su potencial. Siendo esto una ventaja para la empresa y para los

empleados.

Para Pérez (2016) los motivos de poner en funcionamiento, programas de

aprendizaje y progreso para los trabajadores pueden traer:

- Buena adecuacion y rendimiento de los nuevos trabajadores al
brindarles desde el primer dia de trabajo los instrumentos que necesitan

para realizar mas eficazmente su labor de trabajo.

- Disminuir las distancias entre las habilidades actuales y las
requeridas de acuerdo con el puesto de trabajo y area de trabajo del

empleado.

- Perfeccionar el desempefio del trabajador al dotarle de capacidades y

fortalecer las vigentes.

- Motivar a los empleados al dar a conocer que se considera esencial su

progreso y su evolucion dentro de la empresa.

- Otorgarle independencia al trabajador al poseer el conocimiento y
las competencias que requiere necesitara menor control y podra tomar

decisiones.

- Aumentar la competencia a través productividad y la rentabilidad de la

organizacion.

- Poseer un buen prestigio como empleador al brindar desarrollo a tu

personal, lo que te permitira captar talento capacitado.
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D. Conocimiento

La administracién del conocimiento en las organizaciones esta basada en

que el conocimiento esta presente en la mente de sus trabajadores.

Cuando el personal esta organizado en departamentos grupos y equipos,
generan aun mayor conocimiento respecto a los métodos, modelos de
administracion, procedimientos y proyectos. Sin embargo, para poder
disfrutar de todo el beneficio de una buena administracion del conocimiento
dentro de la organizacion, se debe entender que tal conocimiento no es
individual de cada empleado del equipo desarrollador, sino que conforma un
patrimonio empresarial a compartir.

Fruto de este intercambio de conocimientos y colaboracién, todo el
personal y trabajadores se beneficiara por la interaccién y uso dentro de la

empresa como un todo, creando mas productividad y mayor eficacia.

La administracion del conocimiento dentro de las organizaciones en si
significa el intercambio del conocimiento y su difusion. Conocimiento e
informacion estan diferenciados: La informacion que incluye datos
interpretados, dotados de significancia y proposito, conforman mensajes que
ayudan a lograr objetivos a las personas o0 a grupos de trabajo. Asi todo
conocimiento se desprende de la informacion, y como es dificil de expresarlo
verbalmente, debe estructurarse de manera formal en manuales, tablas,

esquemas, diagramas, y de alguna otra posible manera.

Adicionalmente, todo conocimiento ha evolucionado de la misma forma
que las personas lo perciben, y en la medida en que estas interacttan con el
entorno y con otros individuos que pueden aportar suprimir y complementar

ese conocimiento generado.

Pacheco (2017) menciona que todo conocimiento esta aun dividido en dos
clases:
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- Conocimiento tacito: aquel conocimiento individual de cada persona,
que estd relacionado a su propia experiencia. Esta clase de
conocimiento resulta la méas importante, sin embargo, es menos objetiva
poco facil de articular o ser expresado formalmente con palabras, ya
que incluye aspectos intangibles como las creencias, la intuicion, las
emociones y los valores. Este conocimiento se expresa por medio de

acciones efectivas.

- Conocimiento explicito: esta expresado de manera formal en
documentos, frases, codigos, reglas, etc.; de forma que es posible de
transmitirlo facilmente, puede trasmitirse cursos de formacién o

educacion.

5. OBJETIVOS
5.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar la importancia del Sistema de Gestion de Buenas Practicas aplicadas
en las agencias de viajes y turismo acreditadas en la ciudad de Arequipa y su

relacion con los beneficios obtenidos para la empresa — 2018.

5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
OEL1: analizar los factores relevantes del Sistema de Gestion de Buenas Practicas
aplicados en las agencias de viajes y turismo acreditadas en Arequipa.

OE2: identificar los beneficios de la acreditacién en buenas practicas para la

empresa.

OE3: comparar el Sistema de Gestion de Buenas Préacticas aplicadas a las agencias
de viajes acreditadas con los beneficios obtenidos para la empresa.
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6. HIPOTESIS

Dado que: Dentro del plan PENTUR con miras al 2025, se sefiala como pilar
estratégico la mejora de la calidad de los servicios y productos turisticos, mediante
la implementacion de politicas orientadas a fomentar la calidad en el marco del
CALTUR, aprovechando de manera sostenida el patrimonio cultural y natural de la

Nacion, a su vez mejorando la rentabilidad de las empresas turisticas.

Es probable que: en las agencias de viajes y turismo acreditadas con el sello del
CALTUR de excelencia y calidad del servicio, por el nivel alcanzado, exista una
relacion significativa con los beneficios obtenidos para la empresa y sus

trabajadores.
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CAPITULO II
PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

a) Observacion: se empled la observacion de tipo sistematica, organizando
anticipadamente por items los aspectos en los que se fijo la atencién y

posteriormente se sistematizo el registro de la informacion.

b) Encuesta: se realizé la aplicacion de encuestas a directivos y trabajadores
sobre su percepcion, segun las variables de estudio para lograr los objetivos de

la investigacion.

2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

a) Fichas de observacion: empleadas para dar respuesta a la primera variable de
investigacion y disefiadas de manera organizada con una serie de items que
permitieron la identificacion por observacion de evidencias que se requirieron

registrar. Se aplicaron dos instrumentos:

El primero denominado “FICHA DE RECONOCIMIENTO”, que cuenta con
un total de 5 apartados, los primeros cuatro se encuentran divididos en items
de informacidn bésica pero relevante de las empresas, y el quinto registra una
imagen del frontis de las agencias de viajes pertenecientes al grupo de estudio

de esta investigacion.

El segundo instrumento denominado “FICHA DE OBSERVACION”, que
ademas de registrar el nombre comercial de la agencia de viajes, cuenta con un
total de 70 items que fueron evaluados segun una escala descriptiva de
verificacion (ABP: aplica buena practica, NBP: no aplica buena practica, PBP:

en proceso de aplicacion).
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b) Cuestionarios: aplicados para dar respuesta a la segunda variable de
investigacion y disefiados de manera estructurada a partir de preguntas cerradas
y abiertas. Se considerd emplear este instrumento por ser muy aceptado en las
investigaciones con perfil descriptivo, puesto que bien estructurada y aplicada

permitio recoger informacion cuantificable.

Un primer cuestionario estuvo destinado para los directivos o administrativos
de las agencias de viajes denominado “CUESTIONARIO A LOS
DIRECTIVOS DE LAS AGENCIAS DE VIAJES”, se encuentra dividido en
dos (2) grandes secciones, la primera referida a datos de identificacion
personal. La segunda en la que se disefiaron preguntas que permitieron recoger
datos referidos a la valoracion de los beneficios obtenidos por la acreditacion
en la aplicacion de buenas practicas, disefiandose un bloque de preguntas para
dar respuesta en escala de medicion Likert (Muy en desacuerdo, En
desacuerdo, Regular, De acuerdo, Muy de acuerdo), también se vio por
conveniente plantear dos preguntas abiertas de opinion y una pregunta de

opcién mdaltiple.

Asi mismo un segundo cuestionario fue aplicado al resto del personal
encargado de la atencion al cliente, este instrumento se denomind
“CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DE LAS AGENCIAS DE
VIAJES”, dividido en cuatro (4) grandes secciones: la primera referida a datos
de identificacion personal; la segunda recogi6 datos respecto a la capacitacion
sobre buenas précticas, la tercera para saber el beneficio personal y laboral,
ambas con escala de medicion Likert (Totalmente de acuerdo, De acuerdo, En
desacuerdo) y la cuarta seccidén recogié la informacion sobre aspectos
relacionados a la acreditacion del Sistema de Aplicacion de Buenas Préacticas

con una propuesta de preguntas de opcién multiple.

La finalidad de ambos cuestionarios radica en determinar la importancia del
Sistema de Gestion de Buenas Préacticas y el impacto de la acreditacion tanto

en la empresa como en los trabajadores.
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3. CAMPO DE VERIFICACION

3.1. AMBITO DE ESTUDIO

La investigacion se realizo en las agencias de viajes y turismo acreditadas en

la aplicacion de buenas practicas en la ciudad de Arequipa.

3.2. TEMPORALIDAD

La investigacion se realizo durante los meses de junio a agosto del 2018, siendo

este Ultimo mes en el cual se aprobd el borrador de tesis.

3.3. UNIDADES DE ESTUDIO

Como unidades de estudio se tomaron en cuenta las diecisiete Agencia de
Viajes (17)* que recibieron la acreditacion en aplicacion de buenas précticas
otorgada por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR), en el
marco de la implementacion del Sistema de Aplicacion de Buenas Préacticas
(SABP), la cantidad de directivos encuestados fueron 17 y el nimero de

trabajadores que recibieron capacitacion SABP y respondieron al cuestionario

fueron 21.
Universo Unidades de estudio Instrumento
17 agencias de viajes y Fichas de observacion
Empresa . . L
turismo Fichas de reconocimiento
Directivos 17 directivos Cuestionario
Trabajadores 21 trabajadores capacitados Cuestionario

*El nimero de agencias de viajes y turismo esta correlacionado con la informacion obtenida al
consultar la Lista Oficial de prestadores de servicios turisticos que figura en la pagina web del
MINCETUR para Arequipa — 2018. Consulta 05 de mayo del 2018. 3:04pm.
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4. POBLACION

4.1. UNIVERSO

El universo de investigacion estuvo conformado por el 100% de agencias de

viajes y turismo incluidas en el grupo de estudio.

4.2. MUESTRA

La investigacion se realizo a las 17 agencias acreditadas por el MINCETUR,
se aplicaron encuestas a 17 directivos y 21 trabajadores capacitados en SABP, no
fue necesario sacar una muestra para llevar a cabo la investigacion ya que esta es

minima y se trabajo con la totalidad de la poblacion de agencias de viajes.

4.3. GRUPOS DE ESTUDIO

El grupo de estudio es el siguiente (méas informacion ver Anexo N°6):

0 pOMERESEEMERCREC DIREI\CIITIVO TRABA\I]\IADORES
1 ANDES EXPLORER 1 1
2 CAFRAMI TOURS 1 2
3 CARLOS ZARATE AVENTURAS 1 2
4 | SKY VIAJES Y TURISMO AREQUIPA 1 1
5 RIOPASEOS 1 1
6 PERU TOURS & CULTURE 1 1
7 AEROTUR 1 1
8 CEVITUR 1 1
9 ACUARIUS TRAVEL 1 1
10 AQUARELA VIAJES 1 2
11 COLONIAL TOURS 1 1
12 FARCAR TOURS 1 1
13 GIARDINO TOURS 1 1
14 GLOBAL VIAJES 1 1
15 KANTATIRY TOUR 1 1
16 MARAVILLAS PERUANAS 1 )

TRAVELS

17 SACRED ROAD EXTREM 1 1
TOTAL 17 21

Fuente: Lista Oficial de prestadores de servicios turisticos que figura en la pagina web del
MINCETUR para Arequipa — 2018. Elaboracién: propia de la autora. Consulta 05 de mayo del
2018. 3:04pm.
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5. ESTRATEGIAS Y RECOLECCION DE DATOS
5.1. FUENTES DE INFORMACION

Para realizar la presente investigacion se requirié reunir la informacion
adecuada para poder entender el origen y funcionamiento del Sistema de
Aplicacion de Buenas Practicas (SABP), los beneficios propuestos en el Plan
Nacional de Calidad Turistica (CALTUR) hacia los prestadores de servicios
turisticos al acreditarse con el reconocimiento SABP, el significado que tiene para
las agencias de viajes y turismo la acreditacién otorgada por el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR); asi mismo, identificar conceptos
claves sobre las agencias de viajes y turismo y el significado que tiene para ellas
contar con una acreditacion que beneficia tanto a la empresa como a sus
trabajadores. Por lo que se requirié informacion especifica para poder llevar a
cabo el proceso de analisis, lo cual requiri6 de fuentes de informacion personales

y fuentes de informacion documentales.

La informacion obtenida de las fuentes personales sirvié de base para plantear
el problema de investigacion, este tipo de fuente es cominmente de transmision
oral, consultas con personas entendidas en el tema despertaron el interés por
realizar una investigacion sobre el Sistema de Aplicacion de Buenas Précticas
aplicadas en las agencias de viajes y turismo que se encuentra acreditadas y su
relacion con los beneficios obtenidos para la empresa. Como fuentes de
informacion documentales se utilizaron diversos tipos de documentos que
contenian datos Utiles para el conocimiento, la estructuracion y elaboracion de la

presente investigacion, estas fuentes se clasificaron en primarias y secundarias.

Las fuentes de informacion primaria incluyeron:
- Publicaciones escritas y digitales (libros) concernientes al nivel informativo.

- Tesis de licenciaturas y doctorales que sirvieron de base para plantear los
antecedentes de investigacion.

- Informes técnicos que proporcionaron datos estadisticos (ver Anexo N°8).
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- Norma que establece reglas en temas de calidad turistica, buenas précticas,
estandarizacion y normalizacion en la prestacion de servicios (ver Anexo
N°7).

Las fuentes de informacidon secundaria incluyeron:

- Directorio ordenado sisteméaticamente y clasificado, que proporciona datos
generales de las agencias de viajes acreditadas, gracias a su calidad como

informacion de uso publico esta fuente fue clave para poder identificar y

delimitar el grupo de estudio (ver Anexo N°1).

- Diccionarios que tratan universalmente el conocimiento.

5.2. DE RECOLECCION DE DATOS

a) Accesibilidad

Se solicito permiso y autorizacion a las 17 agencias de viajes acreditas con
la certificacion en buenas practicas que otorga MINCETUR para tener acceso

a la informacion relevante para la presente investigacion.

b) Recursos humanos

- Investigadora principal.

- Asesor de tesis.

c) Recursos fisicos

- Infraestructura de las agencias de viajes y turismo

- Fichas de campo

- Cuestionarios

- Computadora con software para el procesamiento de datos y estadisticas.

- Otros materiales y utiles de escritorio.

d) Recursos financieros

- Autofinanciado

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA '
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

5.3. DE SISTEMATIZACION

Para el manejo de los resultados se procedio de acuerdo a las siguientes

fases:

a) Procesamiento: las acciones para procesar los datos provenientes de las
fichas técnicas de campo y de las encuestas fueron la revision, clasificacion,
recuento, codificacion y tabulacion de datos. Para establecer la relacion entre
las variables de estudio se introdujo la evaluacion por medio de una prueba
estadistica, coeficiente de correlacion Spearman con la prueba de hipotesis

respectiva, para lo cual se aplico un software SPSS.

6 d*
nn?—1)

rs = Coeficiente de correlacion de Spearman

o =1

d= Diferencia entre los rangos

n= Numero de datos

b) Analisis: el andlisis de las variables como resultado de la tabulacion y
elaboracion de los gréficos estadisticos, con su correspondiente

interpretacion.

Los capitulos de resultados y discusién fueron realizados en funcion a los
datos obtenidos y respaldados por el marco teérico del proyecto.

Las conclusiones estan en referencia a los argumentos y afirmaciones
relativas a los datos obtenidos de la investigacion. Por ultimo, las
recomendaciones se hicieron sobre los niveles de cumplimiento y las
oportunidades.
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CAPITULO III
PRESENTACION DE RESULTADOS

1. RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la recoleccion de datos
adquiridos de las 17 agencias de viajes y turismo acreditadas en la ciudad de Arequipa.
Los instrumentos aplicados se disefiaron en funcion a los objetivos trazados, asi como

para dar respuesta a la hipotesis planteada.

Los resultados expuestos en el apartado 1.1 se obtuvieron a través de la FICHA DE
OBSERVACION, estos resultados responden al primer objetivo especifico de la

presente investigacion.

Los resultados revelados en los apartados 1.2 y 1.3 se alcanzaron por medio de del
CUESTIONARIO A LOS DIRECTIVOS DE LAS AGENCIAS DE VIAIJES vy el
CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DE LAS AGENCIAS DE VIAIJES
respectivamente, los cuales dan respuesta al segundo objetivo especifico.

El tercer objetivo persigue comparar el Sistema de Gestion de Buenas Précticas con
los beneficios percibidos por los directivos y trabajadores de las agencias de viajes y
turismo acreditadas que formaron parte de esta investigacion. Para ello se cruzo la
informacion obtenida a través de los instrumentos ya mencionados, estos resultados se

muestran en los apartados 1.4 y 1.5 de este capitulo.

Finalmente, la aplicacién de los instrumentos y la obtenciéon de los resultados
permitieron concretar el objetivo general de la investigacién que corresponde al
analisis de la importancia del Sistema de Gestion de Buenas Practicas aplicadas en las
agencias de viajes y turismo acreditadas en la ciudad de Arequipay su relacion con los
beneficios obtenidos para la empresa — 2018.
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PRIMERA VARIABLE: SISTEMA DE GESTION DE BUENAS
PRACTICAS

1.1. RESULTADOS OBTENIDOS DE LA FICHA DE OBSERVACION
1.1.1. Indicador: Atencion al cliente

Tabla 1. Cumplimiento en cuanto al subindicador: captacion al cliente

f %

1.Cuenta con pagina web. ABP: Aplica Buena Practica 16 94%
NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%

PBP: En Proceso de Aplicacion 1 6%

Total 17 100%

2.Cuenta con redes sociales. ABP: Aplica Buena Préactica 16 94%
NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%

PBP: En Proceso de Aplicacion 1 6%

Total 17 100%

3.Cuenta con otros medios ABP: Aplica Buena Practica 15 88%
publicitarios (impresa o audio — NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
visuales) de atraccion a clientes. PBP: En Proceso de Aplicacion > 12%
Total 17 100%

4.Cuenta con un registro de ABP: Aplica Buena Préctica 10 59%
informacion e historial de clientes. NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
PBP: En Proceso de Aplicacion 7 41%

Total 17 100%

5.Disefia sus productos innovandolos ABP: Aplica Buena Practica 17 100%
segun las necesidades de la demanda NBP: No Aplica Buena Préctica 0 0%
y las tendencias del mercado. PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%
Total 17 100%

6.Dispone de material informativo ABP: Aplica Buena Préctica 17 100%
estructurado para brindar a los NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
clientes. PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%
Total 17 100%

7.Cuenta con un responsable para la ABP: Aplica Buena Practica 15 88%
captacion de clientes. NBP: No Aplica Buena Préctica 1 6%
PBP: En Proceso de Aplicacion 1 6%

Total 17 100%

Fuente: elaboracién propia
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Interpretacion: la tabla 1 muestra los diferentes items del subindicador
captacion al cliente a través de 7 segmentos, el primer segmento esté referido a
la posesion de una pagina web, se observa que el 94.1% de agencias de viaje
“aplica esta buena practica” mientras que 5.9% estd “en proceso de aplicacion”;
el segundo segmento se refiere al posicionamiento en redes sociales, de igual
forma, el 94.1% de agencias de viaje “aplica esta buena practica” y 5.9% lo tiene
aun “en proceso de aplicacion™; el tercer segmento hace referencia a si cuenta
con otros medios publicitarios de atraccion al cliente, el 88.2% “aplican esta
buena practica” mientras que 11.8% estan “en proceso de aplicacion”; el cuarto
segmento muestra si tienen un registro de informacién de clientes, se vio que el
58.8% “aplican esta buena practica” mientras que 41.2% estan “en proceso de
aplicacion”; en el quinto segmento respecto al disefio de productos de innovacion
segun necesidades y tendencias, el 100% de empresas “aplican esta buena
practica”; de igual forma, en el sexto segmento respecto la disposicion de
material estructurado para brindar a clientes, el 100% de empresas “aplican esta
buena practica”; finalmente respecto a la existencia de un responsable para la
captacion de clientes, se verifico que 88.2% “aplican buena practica”, 5.9% “No

aplica buena practica” y 5.9% estan “en proceso de aplicacion”.

A partir de esta informacion recabada, se obtuvo evidencia suficiente para
corroborar el nivel de aplicacion de buenas précticas en las agencias respecto al
indicador captacion al cliente, como se evidencia el cumplimiento se encuentra
por encima del 88% en la mayoria de los items, inclusive estando al 100% en
casos como el disefio de productos turisticos con innovacion y la disposicion de
material informativo para el turista. Sin embargo, se observa que 41.2% de
empresas mantienen aun “en proceso de aplicacion” la practica de contar con un
registro de informacion e historial de cliente. Resulta indispensable que
consideren este factor dentro de sus modelos operativos en el futuro, lo que en
conjunto ayudaria que la empresa capte mas clientes y sean sostenibles en el
tiempo y més competitivas en el mercado local.
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Tabla 2. Cumplimiento en cuanto al subindicador: informacion y asesoria al

cliente
f %

8.Cuenta con teléfono, fax y ABP: Aplica Buena Practica 17 100%
equipo de computo con conexion  NBP: No Aplica Buena Préctica 0 0%
a Internet. PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%

Total 17 100%
9.Cuenta con correo electronico ABP: Aplica Buena Préactica 17 100%
para mantenerse conectado con NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
proveedores y clientes. PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%

Total 17 100%
10.Cuenta con un sistema que ABP: Aplica Buena Practica 13 77%
permita gestionar la informacion  NBP: No Aplica Buena Préctica 0 0%
Seez!\ Eg?;igl:s:;% Soueastsr':f(;?n Y& pBP: En Proceso de Aplicacion 4 230%%

Total 17 100%
11.Cuenta con algln sistema de ABP: Aplica Buena Practica 12 71%
reservas 0 GDS (Amadeus, Sabre  NBP: No Aplica Buena Practica 4 23%
u otro). PBP: En Proceso de Aplicacion 1 6%

Total 17 100%
12.Cuenta con un manual de ABP: Aplica Buena Practica 15 88%
servicios, destinos y precios de NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
sus proveedores. PBP: En Proceso de Aplicacion 2 12%

Total 17 100%
13.Cuenta con un tarifario ABP: Aplica Buena Prictica 17 100%
actualizado de los destinos y "NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
servicios que brinda. PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%

Total 17 100%
14.La informacion, asesoria y ABP: Aplica Buena Practica 16 94%
respuestas al cliente se brindan  NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
de forma 6ptima y oportuna. PBP: En Proceso de Aplicacion 1 6%

Total 17 100%
15.El asesor de viajes identifica ABP: Aplica Buena Practica 17 100%
la - necesidad del cliente al NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
mgg:ﬁ::giéie. asesorar y brindar “5EpErProceso de Aplicacion 0 0%

Total 17 100%
16.El asesor de viajes conoce y ABP: Aplica Buena Practica 17 100%
domina la informacién sobre los "NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
destinos y servicios que ofrece.  “pRp-En proceso de Aplicacion 0 0%

Total 17 100%

Fuente : elaboracion propia
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Interpretacion: los resultados obtenidos en el anlisis de la valoracion del
subindicador informacion y asesoria al Cliente, segun los items, se presentan en
la tabla 2. La pregunta 8 y 9 hacen referencia a la existencia de teléfono, fax,
computadora con internet y correo electronico, el 100% de agencias “aplica esta
buena practica”; la pregunta 10 hace referencia a la presencia de un sistema que
permita gestionar la informacién del cliente, el 76.5% “aplican esta buena
practica” mientras que 23.5% estan “en proceso de aplicacion”; La pregunta 11
muestra si tienen sistemas de reservas o GDS, el 70.6% “aplican esta buena
practica”, 23.5% “no aplican” y 5.9% “En proceso de aplicacion”; la pregunta
12 muestra si tienen un manual de servicios, destinos y precios, el 88.2%
“aplican esta buena practica” y 11.8% van “En proceso de aplicacion”; la
pregunta 13 se refiere a la existencia de un tarifario actualizado de destinos, se
observa que el 100% “aplican esta buena practica”; la pregunta 14 se refiere a si
la informaciéon se brinda de manera 6ptima, el 94.1% “aplican esta buena
practica”, mientras que 5.9% “En proceso de aplicacion”; la pregunta 15y 16 se
refieren a la identificacion de la necesidad del cliente y dominio de la
informacion requerida, observandose que el 100% de empresas “aplican esta

buena practica”.

Con la data recopilada, se obtuvo la informacion suficiente para corroborar el
nivel de aplicacion de buenas practicas en las agencias de viaje respecto al
indicador informacion y asesoria al cliente, como se evidencia el cumplimiento
se encuentra por encima del 70% en todos los items, incluso llegando cumplirse
al 100% en aspectos como: presencia de equipos de computo con internet, correo
electronico, tarifarios actualizados de destinos, identificacion adecuada de las
necesidades del cliente y dominio de informacion sobre los destinos. Aungue, se
observa que 23.5% de empresas “no aplican buena practica” respecto a contar
con un sistema de reservas o GDS, por otro lado 23.5% mantienen ain “en
proceso de aplicacion” el tema de contar con un sistema de gestion de clientes
computarizado. Estos factores no se pueden dejar de tomar en cuenta dentro de
los sistemas de gestion de buenas practicas en el futuro, esto en suma ayudara a

que las empresas informen y asesoren de mejor manera a sus clientes.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Tabla 3. Cumplimiento en cuanto al subindicador: venta del servicio

f %

17.Cuenta con medios de comunicacién ABP: Aplica Buena Practica 15 88%
propios  (teléfono,  fax,  correo NBP: No Aplica Buena Practica 1 6%
electronico, entre otros). PBP: En Proceso de Aplicacion 1 6%
Total 17 100%

18.Cuenta con equipo de computo con ABP: Aplica Buena Practica 17 100%
conexion a internet. NBP: No Aplica Buena Préctica 0 0%
PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%

Total 17 100%

19.Cuenta con POS para tarjetas de ABP: Aplica Buena Practica 12 71%
crédito o débito. NBP: No Aplica Buena Préctica 4 23%
PBP: En Proceso de Aplicacion 1 6%

Total 17 100%

20.Posee cuenta bancaria para realizar ABP: Aplica Buena Practica 16 94%
depdsitos (ddlares y soles) por venta de "NBP: No Aplica Buena Practica 0 0.0%
Servicio. PBP: En Proceso de Aplicacion 1 6%
Total 17 100%

21.Cuenta con un sistema y equipo que ABP: Aplica Buena Practica 15 88%
permita la impresion de los documentos NBP: No Aplica Buena Practica 1 6%
Seervi\giagse codnilratglc;ggj[e detallando 10s “pgp-"En Proceso de Aplicacion 1 6%
Total 17 100%

22.Cuenta con politicas que garanticeny ABP: Aplica Buena Practica 15 88%
respalden el servicio hacia el cliente. NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
PBP: En Proceso de Aplicacion 2 12%

Total 17 100%

23.Cuenta con politicas de cancelacion ABP: Aplica Buena Practica 15 88%
que indiquen las responsabilidades y NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
obligaciones del cliente y la agencia. PBP: En Proceso de Aplicacion > 12%
Total 17 100%

24.El asesor de ventas responde ABP: Aplica Buena Practica 17 100%
inquietudes de los clientes respecto al NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
servicio o sobre . infor_macién PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%
complementaria de forma inmediata. 0
Total 17 100%

Fuente: elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Interpretacion: la tabla 3 muestra los diferentes items del subindicador venta
del servicio a través de 8 items, el item 17 esta referido a la existencia de medios
de comunicacidn propios, se observa que el 88.2% de agencias “aplica buena
practica”, 5.9% “no aplica buena practica” y 5.9% “en proceso de aplicacion”;
el item18 se refiere a la presencia de computadora con internet en el area, se
observa, que el 100% “aplica buena practica”; el item 19 hace referencia a la
existencia de POS para tarjetas de crédito, el 70.6% “aplican buena practica”,
23.5% ““ no aplican buena practica” y 5.9% “en proceso de aplicacion”; el item
20 muestra si poseen cuenta bancaria, el 94.1% “aplican buena practica”
mientras que 5.9% estan “en proceso de aplicacion”; en la pregunta 21 respecto
a la existencia de un equipo que permita imprimir documentos, el 88.2%
“aplican buena practica”, 5.9% “ no aplican buena practica” y 5.9% “en proceso
de aplicacion”; respecto al item 22 y 23 referidos a la existencia de politicas que
garanticen el servicio e indiquen responsabilidades en caso de cancelacion, el
88.2% “aplican buena practica” mientras que 11.8% estdn “en proceso de
aplicacion”; por ultimo, el item 24 respecto a la respuesta inmediata a las
inquietudes del cliente por parte del asesor de ventas el 100% de agencias

“aplican buena practica”.

Con la evaluacién realizada, se obtuvo la informacion suficiente para
corroborar el nivel de aplicacion de buenas practicas en las empresas respecto al
indicador venta del servicio, como se evidencia el cumplimiento se encuentra
por encima del 70% en todos los items de evaluacion, inclusive estan al 100%
en aspectos como la existencia de equipo de computo con conexidn a internet y
la respuesta inmediata a las inquietudes del turista respecto al servicio. Sin
embargo, se observa que 23.5% “no aplican buena practica” en el tema de contar
con POS para tarjetas de crédito o débito. Resulta indispensable la consideracion
de este factor dentro de los modelos operativos de las agencias en el futuro, esto
ayudaria a que las empresas mejoren el subindicador de venta del servicio,
adquiriendo sostenibilidad social y econémica en el tiempo torndndose mas

competitivas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 4. Cumplimiento en cuanto al subindicador: reserva del servicio

f %

25.Cuenta con medios de comunicacién ABP: Aplica Buena Practica 17 100%
propios  (teléfono,  fax,  correo NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
electronico, entre otros). PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%
Total 17 100%

26.Cuenta con equipo de computo con ABP: Aplica Buena Practica 17 100%
conexion a internet. NBP: No Aplica Buena Préctica 0 0%
PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%

Total 17 100%

27.Cuenta con conexién a un GDS ABP: Aplica Buena Practica 13 77%
(Amadeus, Sabre u otro). NBP: No Aplica Buena Practica 4 23%
PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%

Total 17 100%

28.Cuenta con un consolidador y/o linea ABP: Aplica Buena Practica 16 94%
aé:\rea para reservas y emision de boletos  NBP: No Aplica Buena Practica 1 6%
aereos. PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%
Total 17 100%

29.Los procedimientos para realizar las ABP: Aplica Buena Practica 17 100%
reservas y las especificaciones de los NBP: No Aplica Buena Préctica 0 0%
Zee:‘\llllw(::j?)ss se encuentran  claramente “opp-Enproceso de Aplicacion 0 0%
Total 17 100%

30.El asesor de viajes esta entrenado ABP: Aplica Buena Practica 15 88%
para utilizar las funciones GDS de NBP: No Aplica Buena Practica 2 12%
e o 5 o8P En pron e Apain 0 o
Total 17 100%

31.El asesor de viajes conoce al detalle ABP: Aplica Buena Practica 17 100%
las especificaciones de los servicios y NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
productos que vende. PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%
Total 17 100%

Fuente: elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Interpretacion: los resultados obtenidos en el anlisis de la valoracion del
subindicador reserva del servicio, en el &rea respectiva, segun items, se presentan
en la tabla 4. Las preguntas 25 y 26 hacen referencia a la existencia de medios
de comunicacion propios con computadora conectada a internet, en el 100% de
agencias se “aplica esta buena practica”; la pregunta 27 muestra si cuentan con
conexion a GDS en el érea, el 76.5% “aplican esta buena practica”, mientras
que 23.5% “no aplican buena practica”; la pregunta 28 muestra si cuentan con
un consolidador y/o linea aérea para reservas y emision de boletos, el 94.1%
“aplican esta buena practica”, mientras que 5.9% “no aplican buena practica”; la
pregunta 29 muestra si los procedimientos para realizar las reservas estan
claramente definidos, el 100% “aplican esta buena practica”; la pregunta 30 se
refiere a si el asesor de viajes esta entrenado para utilizar las funciones GDS de
consulta y reserva, el 88.2% “aplican esta buena practica”, mientras que 11.8%
“no aplica buena practica”; la pregunta 31 se refiere si el asesor de viajes conoce
a detalle las especificaciones de los servicios y productos, observandose que el

100% de empresas “aplican esta buena practica”.

A partir de los datos recogidos, se obtuvo la informacion suficiente para
corroborar el nivel de aplicacién de buenas practicas en las agencias de viaje
respecto al indicador reserva del servicio, como se puede ver, la aplicacién de
buenas practicas esta por encima del 75% en todos los items, incluso llegando
cumplirse al 100% en casos como: presencia de medios de comunicacion
propios, equipos de cdmputo con conexion a internet, correo electronico,
procedimientos para realizar reservas claramente definidos y conocimiento a
detalle sobre las especificaciones de servicio. Aungue, se observa un 23.5% de
empresas “no aplican buena préctica” respecto a contar con conexion a un GDS
(Amadeus, Sabre u otro). Este factor no se puede dejar de tomar en cuenta dentro
del sistema de gestion de buenas préacticas en el futuro, este aspecto ayudara a
que las empresas realicen de mejor forma la reserva del servicio y atiendan

mucho mejor a sus clientes.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 5. Cumplimiento en cuanto al subindicador: seguimiento del servicio

f %

32.Mantienen  contacto con  sus ABP: Aplica Buena Practica 17 100%

proveedores a través alglin medio de NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
comunicacion (teléfono, fax, correo PBP: En Proceso de Aplicacion

electronico u otro). 0 0%

Total 17 100%

33.Cuenta con equipo de cémputo con ABP: Aplica Buena Practica 17 100%

conexién a internet. NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%

PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%

Total 17 100%

34.Los procedimientos para realizar el A\BP:Aplica Buena Practica 13 77%

seguimiento del servicio estan definidos. NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%

PBP: En Proceso de Aplicacion 4 23%

Total 17 100%

35.Gestiona el seguimiento a los ABP:AplicaBuena Practica 10 59%

proveedores una vez contratados sus NBP: No Aplica Buena Practica 1 6%

servicios. PBP: En Proceso de Aplicacion 6 350

Total 17 100%

36.Brinda seguimiento y facilita la ABP:Aplica Buena Practica 17 100%

comunicacién con el cliente todo el NBP:No Aplica Buena Practica 0 0%

tiempo que dure el servicio prestado. PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%

Total 17 100%

37.El asesor de ventas se encuentra /\BP:AplicaBuena Practica 17 100%

capacitado para la toma de decisiones NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
frente a una dificultad en el servicio PBP: En Proceso de Aplicacion

(cambios o faltas). 0 0%

Total 17 100%

Fuente: elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Interpretacion: la tabla 5 muestra los diferentes items del subindicador
seguimiento del servicio a través de 8 preguntas, la pregunta 32 y 33 se refieren
a si mantienen algun contacto con sus proveedores y si tienen equipo de coémputo
conectado a internet, se observa que el 100% de agencias “aplica buena
practica”; la pregunta 34 se refiere a la existencia de procedimientos para realizar
un seguimiento del servicio, el 76.5% “aplican buena practica” y 23.5% “en
proceso de aplicacion”; la pregunta 35 muestra si hacen un seguimiento para el
contrato de proveedores, el 58.8% “aplican buena practica”, 5.9% “ no aplican
buena practica” y 35.3% “en proceso de aplicacion”; en la pregunta 36 y 37
respecto a la facilitacion de comunicacion con el cliente durante el servicio y la
preparacion del asesor para la toma de decisiones, se observa que el 100% de

agencias “aplica buena practica”.

Con estos datos, se obtuvo la informacion suficiente para evaluar el nivel de
aplicacion de buenas practicas en las empresas respecto al subindicador
seguimiento del servicio, como se evidencia el cumplimiento se encuentra por
encima del 50% en todos los items de evaluacion, estando inclusive al 100% en
aspectos como: El contacto con los proveedores, la existencia de equipo de
coémputo conectado a internet, la facilitacion de comunicacion con los clientes y
la preparacion del asesor para la toma de decisiones. Sin embargo, se observa
que un significativo 35.3 % de agencias tienen ain “en proceso de aplicacion”
el tema de gestionar el seguimiento a los proveedores una vez contratados sus
servicios. Resulta indispensable la consideracion de este factor dentro de los
modelos operativos de las agencias en el futuro, esto ayudaria a que las empresas
mejoren el subindicador de seguimiento del servicio y asi evitar demoras en las

respuestas a solicitudes de cotizacién, envio de productos o del servicio.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 6. Cumplimiento en cuanto al subindicador: control de calidad

f %
38.Cuenta con medios de ABP: Aplica Buena Practica 17 100%
comunicacion con conexion a NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
internet. PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%
Total 17 100%
39.Cuenta con un plan de telefonia ABP: Aplica Buena Practica 16 94%
que facilite las Ilamadas nacionales  NBP: No Aplica Buena Practica 1 6%
e internacionales. PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%
Total 17 100%
40.Cuenta con instrumentos que ABP: Aplica Buena Practica 9 53%
permitan conocer el grado de NBP: No Aplica Buena Practica 2 12%
satisfaccion del cliente. PBP: En Proceso de Aplicacion 6 35%
Total 17 100%
41.Cuenta con algin método para ABP: Aplica Buena Practica 11 65%
sistematizar  la  informacion NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
(s):ttii?z;giiénsggrfos cellientger:do de PBP: En Proceso de Aplicacion 6 350
Total 17 100%
42.El asesor de viajes evalla la ABP: Aplica Buena Practica 15 88%
informacion recopilada y propone NBP: No Aplica Buena Préctica 1 6%
medidas correctivas. PBP: En Proceso de Aplicacion 1 6%
Total 17 100%
43.Los clientes disponen de algin ABP: Aplica Buena Préctica 15 88%
medio de comunicacion para NBP: No Aplica Buena Practica 1 6%
reportar quejas o comentarios del “ppp-"EnProceso de Aplicacion 1 6%
servicio.
Total 17 100%
44.Los  proveedores  brindan ABP: Aplica Buena Practica 14 82%
garantias que compense al cliente. NBP: No Aplica Buena Practica 1 6%
feglt;:)s.o de problemas (cambios o PBP: En Proceso de Aplicacion 2 12%
Total 17 100%
45.El asesor de viajes estd ABP: Aplica Buena Préctica 17 100%
capacitado para realizar entrevistas  NBP: No Aplica Buena Préctica 0 0%
y encuestas. PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%
Total 17 100%

Fuente: elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Interpretacion: los resultados obtenidos en el anlisis de la valoracion del
subindicador control de calidad, en el indicador de atencion al cliente, segln
items, se presentan en la tabla 6. El item 38 se refiere a la existencia de medios
de computo conectados a internet, el 100% de agencias “aplica esta buena
practica”; el item 39 hace referencia a si tiene un plan de telefonia con llamadas
internacionales, el 94.1% “aplican esta buena practica” mientras que 5.9% “no
aplica buena practica”; el item 40 muestra si tienen instrumentos para medir la
satisfaccion, el 52.9% “aplican buena practica”, 11.8% “no aplican” y 35.3%
“En proceso de aplicacion”; el item 41 muestra si poseen un método para medir
la satisfaccion, 64.7% “aplica buena practica” y 35.3% “en proceso de
aplicacion”; el item 42 y 43 se refieren a la propuesta de medidas correctivas en
caso de fallas y si los clientes disponen de medios para reportar quejas, el 88.2%
“aplican buena practica”, 5.9% “no aplican buena practica” y 5.9% “en proceso
de aplicacion”; el item 44 se refiere a si los proveedores garantizan una
compensacion en caso de faltas, el 82.4% “aplican esta buena practica” y 11.8%
“en proceso de aplicacion”; el item 45 se refieren a si el asesor de viajes esta
capacitado para realizar entrevistas y encuestas, el 100% de empresas “aplican

buena practica”.

A partir de estos datos recogidos, se obtuvo la informacion suficiente para
corroborar el nivel de aplicacion de buenas practicas en las agencias de viaje
respecto al subindicador control de calidad, como se evidencia el cumplimiento
esta por encima del 50% en todos los items, incluso llegando cumplirse al 100%
en aspectos como: la disposicion de equipos de cémputo con internet y la
preparacion del asesor de viajes para realizar entrevistas y encuestas. Sin
embargo, se debe mencionar que 11.8% de empresas “no aplica buena practica”
respecto a contar con instrumentos que permitan conocer el grado de satisfaccion
del cliente, por otro lado 35.3% tienen atin “en proceso de aplicacion” el tema
de contar con algun método para sistematizar la informacién obtenida sobre el
grado de satisfaccion de los clientes. Estos factores no se pueden dejar de tomar
en cuenta dentro de los sistemas de gestion de buenas practicas referidas a
control de calidad, ya que la medicién de la satisfaccién del cliente es la base

para saber qué productos y servicios estan de acuerdo a sus necesidades.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 7. Cumplimiento en cuanto al subindicador: seguimiento post-venta

f %

46.Cuenta con teléfono, fax y equipo de ~\BP: Aplica Buena Practica 17 100%

cémputo con conexién a internet. NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%

PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%

Total 17 100%

47.Cuenta con correo electrénico u otro  ~\BP Aplica Buena Practica 17 100%

medio de comunicacion. NBP: No Aplica Buena Préctica 0 0%

PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%

Total 17 100%

48.Cuenta con una base de datos que A\BP:Aplica Buena Practica 9 53%

consigne informacion sobre los clientes: NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
fechas especiales, datos familiares y PBP: En Proceso de Aplicacion

preferencia de actividades y destinos. 8 47%

Total 17 100%

49.Se mantiene contacto con el cliente.  \BP: Aplica Buena Practica 16 94%

NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%

PBP: En Proceso de Aplicacion 1 6%

Total 17 100%

Fuente: elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Interpretacion: la tabla 7 muestra el cumplimiento de los diferentes items
del subindicador seguimiento post-venta a traves de 4 preguntas, la pregunta 46
se refiere a la existencia de medios de comunicacion, teléfono, fax y equipo de
computo con conexidn a internet, se observa que el 100% de agencias “aplica
buena practica”; la pregunta 47 se refiere a si cuenta con correo electrénico u
otro medio de comunicacion, se observa, que el 100% “aplica buena practica”;
la pregunta 48 hace referencia a la existencia de una base de datos que consigne
informacion sobre los clientes: fechas especiales, datos familiares y preferencia
de actividades y destinos, el 52.9% “aplican buena practica” mientras que 47.1%
estan “en proceso de aplicacion”; en la pregunta 49 respecto a si mantiene
contacto con el cliente después del servicio, el 94.1% “aplican buena practica”,

y 5.9% ““ no aplican buena practica”.

Con la evaluacion realizada, se obtuvo informacion suficiente para evaluar el
nivel de aplicacién de buenas practicas en las agencias de viaje acreditadas
respecto al subindicador seguimiento post-venta, como se evidencia el
cumplimiento se encuentra por encima del 50% en todos los items de evaluacion,
inclusive estan al 100% en aspectos como la existencia de equipo con teléfono,
fax, equipo de computo con conexién a internet y disposicion de correo
electronico u otro medio de comunicacion. Sin embargo, se observa que un
significativo 47.1% tienen “en proceso de aplicacion” en el tema de contar con
una base de datos que consigne informacion sobre los clientes: fechas especiales,
datos familiares y preferencia de actividades y destinos. Resulta importante la
consideracién de este factor dentro de la gestioén de buenas practicas, ya que un
calendario de marketing con fechas especiales ayudaria a planificar mejor las

acciones, ventas y disefiar actividades.
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1.1.2. Indicador: Tesoreria

Tabla 8. Cumplimiento en cuanto al indicador: tesoreria

f %

50.Cuenta con un equipo de cémputo ABP: Aplica Buena Practica 16 94%

con conexién a internet. NBP: No Aplica Buena Préctica 0 0%

PBP: En Proceso de Aplicacion 1 6%

Total 17 100%

51.Cuenta con un sistema que le permita ABP: Aplica Buena Practica 15 88%

gestionar la informacion contable y NBP:No Aplica Buena Practica 2 12%

financiera de la agencia. PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%

Total 17 100%

52.E1 personal responsable del areatiene A\BP: Aplica Buena Practica 17 100%

formacion especializada para el buen NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%

desempefio de sus funciones. PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%

Total 17 100%

53.E1 personal responsable del areatiene ABP- Aplica Buena Practica 17 100%
dominio de programas financieros, “NBp: No Aplica Buena Practica

programas de office (Word, Excel) y 0 0%
sabe interpretar los datos contables y PBP: En Proceso de Aplicacion

estados financieros. 0 0%

Total 17 100%

54.E1 personal responsable del areatiene A\BP: Aplica Buena Préctica 16 94%

conocimiento del proceso de ventas para NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%

una mejor coordinacion con otras areas.  PBP: En Proceso de Aplicacion 1 6%

Total 17 100%

Fuente: elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Interpretacion: los resultados obtenidos en el anlisis de la valoracion del
indicador tesoreria, en el area de atencion al cliente, se presentan en la tabla 8.
La pregunta 50 muestra si tienen un equipo de cOmputo con conexion a internet,
el 94.1% “aplican esta buena practica” y 5.9% estan “en proceso de aplicacion”;
la pregunta 51 se refiere a si posee un sistema de gestion financiera,
88.2%“aplican buena practica” y 11.8% “no aplica buena practica”; las
preguntas 52 y 53 hace referencia si su personal posee formacion especializada
y domina programas financieros, el 100% de agencias “aplica esta buena
practica”; la pregunta 54 se refiere a si el personal responsable del area tiene
conocimiento del proceso de ventas para una mejor coordinacion con otras areas,
el 94.1% de empresas “aplican esta buena practica” mientras que 5.9% va “en

proceso de aplicacion”.

A partir de esta informacion suficiente, se puede evaluar el nivel de aplicacion
de buenas préacticas en las agencias de viaje respecto al indicador tesoreria, como
se evidencia el cumplimiento se encuentra por encima del 88% en casi todos los
items, incluso llegando cumplirse al 100% en aspectos como: la formacion
especializada del personal responsable del area, asi como el dominio de
programas financieros y contables. Aunque, se observa que 11.8% de empresas
“no aplican buena practica” respecto a disponer de un sistema que le permita
gestionar la informacion contable y financiera de la agencia. Este factor resulta
importante dentro de los sistemas de gestion de buenas practicas financieras en
el futuro, puesto que en el nivel méas basico, toda empresa competitiva requiere
un sistema que gestione sus flujos que entran y salen, para optimizar su
rentabilidad.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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1.1.3. Indicador: Marketing

Tabla 9. Cumplimiento en cuanto al indicador: marketing

f %

55.Cuentan con equipo de computo con ABP: Aplica Buena Practica 14 82%
conexion a internet. NBP: No Aplica Buena Préctica 0 0%
PBP: En Proceso de Aplicacion 3 18%

Total 17 100%

56.Cuenta con un registro de ABP: Aplica Buena Practica 6 35%
informacion releva_mte sql?re los clier)tgs NBP: No Aplica Buena Practica 9 53%
y 3 8o e ssfcin dl SeNIEO g n proces e Aplcaen 5 iz
Total 17 100%

57.Investiga las necesidades del ABP: Aplica Buena Practica 12 71%
mercado y la competencia. NBP: No Aplica Buena Practica 0 0%
PBP: En Proceso de Aplicacion 5 29%

Total 17 100%

58.Estudia, evalla y disefia herramientas ABP: Aplica Buena Practica 9 53%
y estrategias de venta. NBP: No Aplica Buena Practica 3 18%
PBP: En Proceso de Aplicacion 5 29%

Total 17 100%

59.Interactda con el area de ventas. ABP: Aplica Buena Prictica 14 82%
NBP: No Aplica Buena Practica 2 12%

PBP: En Proceso de Aplicacion 1 6%

Total 17 100%

60.EI personal responsable del &reatiene  ABP: Aplica Buena Practica 14 82%
formacion especializada para el buen NBP: No Aplica Buena Préctica 2 12%
desempefio de sus funciones. PBP: En Proceso de Aplicacion 1 6%
Total 17 100%

61.El personal responsable del &reatiene ABP: Aplica Buena Practica 15 88%
dominio de programas de office (Word, NBP: No Aplica Buena Practica 2 12%
Excel y Power Point). PBP: En Proceso de Aplicacion 0 0%
Total 17 100%

62.EI personal responsable del &rea sabe ABP: Aplica Buena Practica 8 47%
interpretar  datos que le permitan NBP: No Aplica Buena Préctica 6 35%
elaborar informes y reportes. PBP: En Proceso de Aplicacion 3 18%
Total 17 100%

Fuente: elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Interpretacion: la tabla 9 muestra los diferentes items del indicador
marketing a través de 8 items, el item 55 esta referido a la existencia de equipo
de computo con conexién a internet en el area, se observa que el 82.4% de
agencias “aplica buena practica”; el item 56 se refiere la disposiciéon de un
registro de informacion relevante sobre los clientes y su grado de satisfaccion,
solo el 35.3% “aplican buena practica”, 52.9% “ no aplican buena practica” y
11.8% “en proceso de aplicacion”; en el item 57 sobre la investigacion de las
necesidades del mercado y la competencia, se observa que el 70.6% “aplica
buena practica”; el item 58 hace referencia al estudio, evaluacion y disefio de
herramientas y estrategias de venta, el 52.9% “aplican buena practica”, 17.6%
“no aplican buena practica” y 29.4% “en proceso de aplicacion”; el item 59 y
60 referidos a la interaccidn con el area de ventas y si el personal de marketing
es especializado, el 82.4% “aplican buena practica”; en el item 61 respecto a si
el personal responsable del area tiene dominio de programas de office, el 88.2%
“aplican buena préactica”, mientras que 11.8% “no aplica buena practica”; por
Gltimo, el item 62 respecto a si el personal responsable del area sabe interpretar
datos que le permitan elaborar informes y reportes, 47.1% “aplican buena
practica”, 35.3% “ no aplican buena practica” y 17.6% “en proceso de

aplicacion”.

Luego de la verificacién realizada, se ha obtenido la informacién suficiente
para evaluar el nivel de aplicacion de buenas practicas en las empresas respecto
al indicador marketing, como se evidencia el cumplimiento se encuentra por
encima del 50% en la mayoria de items de evaluacién. Sin embargo, se observa
que 52.9% “no aplican buena practica” en el tema de contar con un registro de
informacidn relevante sobre los clientes y su grado de satisfaccion del servicio,
por otro lado, se observa que 35.3% “no aplican buena practica” en la
disponibilidad de personal responsable del area capaz de interpretar datos que le
permitan elaborar informes y reportes; ademas se observa que en ninguno de los
aspectos relacionados al marketing llegan a estar 100% de cumplimiento. Por lo
tanto, es necesario considerar estos factores dentro de la gestién de buenas
practicas, esto permitiria tener reportes actualizados del grado de satisfaccion de

los turistas con los servicios a ofrecer o los ya ofrecidos.
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1.1.4. Indicador: Recursos Humanos

Tabla 10. Cumplimiento en cuanto al indicador: recursos humanos

f %

63.Cuenta con teléfono y correo ABP: Aplica Buena Practica 17 100%
electrénico. NBP: No aplica Buena Practica 0 0%
PBP: En proceso de aplicacion 0 0%

Total 17 100%

64.Cuenta con equipo de computo ABP: Aplica Buena Practica 15 88%
con conexion a internet. NBP: No aplica Buena Practica 0 0%
PBP: En proceso de aplicacion 2 12%

Total 17 100%

65.Se tiene identificado el perfil del ABP: Aplica Buena Practica 8 47%
personal que se requiere. NBP: No aplica Buena Practica 1 6%
PBP: En proceso de aplicacion 8 47%

Total 17 100%

66.Cuenta con un proceso bien ABP: Aplica Buena Practica 6 35%
definido para la seleccion 'y NBP: No aplica Buena Practica 6 35%
evaluacion de postulantes. PBP: En proceso de aplicacion 5 30%
Total 17 100%

67.Cuentan con un plan para dar ABP: Aplica Buena Practica 10 59%
entrenamiento (personal nuevo) y NBP: No aplica Buena Practica 0 0%
capacitacion (personal). PBP: En proceso de aplicacion 7 41%
Total 17 100%

68.0frecen un ambiente laboral ABP: Aplica Buena Practica 14 82%
adecuado: ambientacion 'y NBP: No aplica Buena Practica 0 0%
mobiliario. PBP: En proceso de aplicacion 3 18%
Total 17 100%

69.Consideran importante escuchar ABP: Aplica Buena Practica 17 100%
reclamos y sugerencias del personal. NBP: No aplica Buena Practica 0 0%
PBP: En proceso de aplicacion 0 0%

Total 17 100%

70.El responsable del é&rea tiene ABP: Aplica Buena Practica 17 100%
formacion especializada para el buen NBP: No aplica Buena Practica 0 0%
desempefio de sus funciones. PBP: En proceso de aplicacion 0 0%
Total 17 100%

Fuente: elaboracion propia
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Gréfica 10. Cumplimiento en cuanto al indicador: recursos humanos
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Interpretacion: los resultados obtenidos en el analisis de la valoracion del
indicador recursos humanos, se presentan en la tabla 10. La pregunta 63 hace
referencia a la existencia de teléfono y correo electronico en el area, 100% de
agencias se “aplica esta buena practica”; la pregunta 64 muestra si cuentan con
computadora conectada a internet, el 88.2% “aplican buena practica”; la
pregunta 65 muestra si tienen identificado el perfil del personal que se requiere,
el 47.1% “aplican buena practica”, el 5.9% “no aplican buena practica” y 47.1%
“en proceso de aplicacion”; la pregunta 66 se refiere a la existencia de un proceso
bien definido para la seleccion y evaluacion, 35.3% “aplican buena practica”, el
35.3% “no aplican buena practica” y 29.4% “en proceso de aplicacion”; la
pregunta 67 se refiere a si tiene un plan para dar entrenamiento y capacitacion,
el 58.8% “aplican esta buena practica”; la pregunta 68 muestra si ofrecen un
ambiente laboral adecuado: ambientacion y mobiliario, 82.4% “aplican esta
buena practica”; las preguntas 69 y 70 muestran si se consideran importante
escuchar reclamos o sugerencias del personal y si el responsable del area tiene
formacion especializada para el buen desempefio de sus funciones, el 100% de

empresas “aplican esta buena practica”.

La informacion obtenida es suficiente para evaluar el nivel de aplicacion de
buenas practicas en las agencias de viaje respecto al indicador recursos humanos,
como se puede ver, la aplicacion de buenas practicas esta por encima del 50%
en la mayoria de los items evaluados, incluso llegando cumplirse al 100% en
casos como: la importancia de escuchar reclamos o sugerencias del personal y la
formacion especializada para el buen desempefio de las funciones. Aunque, se
observa un 35.3% de empresas “no aplican buena practica” respecto a contar con
un proceso bien definido para la seleccion y evaluacion de postulantes. Este
factor no se puede ser dejado de lado dentro del sistema de gestion de buenas
practicas porque a través de un proceso adecuado se atraerd el talento humano

para ocupar un puesto y se elegira la persona mas idonea.
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SEGUNDA VARIABLE: BENEFICIOS OBTENIDOS

1.2. RESULTADOS OBTENIDOS DEL CUESTIONARIO A LOS
DIRECTIVOS DE LAS AGENCIAS DE VIAJES

1.2.1. Indicador: Empresarial

Tabla 11. Aspectos generales

f %

1.1. Sexo Hombre 11 65%
Mujer 6 35%

Total 17 100%

1.2. Edad 41-50 2 12%
51-60 12 71%

61-70 3 17%

Total 17 100%

1.3. Formacion Universitaria 14 82%
Técnica 3 18%

Secundaria 0 0%

Total 17 100%

1.4. Tiempo de trabajo Menor a 10 afios 0 0%
Entre 10-20 afios 13 77%

Mayor a 20 afios 4 23%

Total 17 100%

1.5. Cargoenlaempresa Gerente 15 88%
Administrador 2 12%

Supervisor 0 0%

Total 17 100%

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion: en tabla N° 11, se presentan los resultados referentes a los
datos sociodemogréficos de los directivos de las agencias de viaje acreditadas en

la ciudad de Arequipa, obteniendo los siguientes resultados:

El 64.7% (11) de directivos encuestados son de sexo masculino y 52.9%(6)
son de sexo femenino. Segun los resultados obtenidos la mayoria de agencias de
viaje cuentan con mas personas de sexo masculino que de sexo femenino como

directivos de su empresa.

El 11.8% (2) son directivos que tienen entre 41-50 afios de edad, 70.6% (12)
tienen entre 51-60 afios y 17.6% (3) tienen entre 61-70 afios. Segun los resultados
obtenidos la mayoria son personas de entre 51-60 afios de edad.

En relacion a la formacion educativa, 82.4% (14) directivos que tienen
formacion universitaria, 17.6% (3) tienen formacion técnica, observandose en su

mayoria tienen educacion superior universitaria.

En cuanto al tiempo que llevan trabajando en el negocio de las agencias de
viaje, ninguno tiene menos de 10 afios en el negocio; 76.5% tienen entre 10-20
afios, y 23.5% llevan mas de 20 afios trabajando. De acuerdo a estos resultados

la mayoria de directivos lleva entre 10 y 20 afios administrando su empresa.

Respecto al cargo que tienen dentro de su empresa, se encontré que 88.2 %
(15) son gerentes, y el 11.8% tienen el cargo de administrador. Se observa que

el cargo que predomina es el de gerente.

Del analisis realizado se puede observar que existe una predominancia de
directivos de sexo masculino, la edad de los directivos en su mayoria esta entre
51-60 afios, de formacion mayormente universitarios con cargos de gerente

dentro de la empresa.
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Tabla 12. VValoracién de los beneficios de la acreditacion

Muy en En Regular De Muy de  Total
desacuerdo  desacuerdo acuerdo  acuerdo

2.1. Mayor 1 1 1 6 8 17
rentabilidad en el
largo plazo. 6% 6% 6% 35% 47%  100%
2.2. Mayor 1 1 1 5 9 17
compromiso y/o
productividad de sus 6% 6% 6% 29% 53%  100%
trabajadores.
2.3. Mejora su imagen 1 ) 0 6 8 17
corporativa y o B . 5 . 0
reputacion. 0 0) 0% 35% 47%  100%
2.4. Fortalece la 1 2 3 3 8 17
fidelidad de los
clientes. 6% 12% 18% 18% 46%  100%
2.5. Optimizacién en 1 1 2 5 8 17
la atencidn al cliente. 6% 6% 12% 2904 47%  100%
2.6. Mejora sus 2 0 0 7 8 17
relaciones con la
comunidad. 12% 0% 0% 41% 47%  100%
2.7. Desarrollo de 2 0 2 6 7 17
politicas y/o
iniciativas de mejora 12% 0% 12% 35% 41%  100%
para la empresa.
2.8. Acceso a buenas 1 1 0 8 7 17
practicas o
experiencias 6% 6% 0% 47% 41%  100%
replicables.
2.9. Incentiva la labor 1 1 0 7 8 17
de todas las areas de la 4 0 . . . 0
compafifa. 6% 6% 0% 41% 47%  100%
2.10. Mejora en la 1 1 0 5 10 17
calidad de los Y
servicios. 6% 6% 0% 29% 59%  100%
2.11. Aumenta la 1 1 0 6 9 17
satisfaccién de los
empleados. 6% 6% 0% 35% 53%  100%

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion: en tabla y grafico N° 12, se puede apreciar los resultados
relacionados a la valoracion de los beneficios de la acreditacion en buenas
practicas obtenidos por parte de las empresas, las valoraciones fueron las
siguientes: los datos porcentuales del item 2.1 respecto a la obtencion de mayor
rentabilidad en el largo plazo, mostraron que el 47.1% de empresas estdn “muy
de acuerdo”, 35.3% “de acuerdo” y 5.9% “muy en desacuerdo”; el item 2.2
referido al mayor compromiso y/o productividad de sus trabajadores, obtuvo
52.9% de empresas estan “muy de acuerdo” y 5.9% “muy en desacuerdo”; las
preguntas 2.3, 24 y 25 sobre si hubo mejoras en su imagen
corporativa/reputacion, fortalecimiento de la fidelidad de los clientes y
optimizacion en la atencion al cliente, 47.1% estuvieron “muy de acuerdo” y
5.9% “muy en desacuerdo”; el item 2.6 sobre el mejoramiento de las relaciones
con la comunidad, 47.1% manifestaron estar “muy de acuerdo” y 11.8% “muy
en desacuerdo”, en el item 2.7 sobre el desarrollo de politicas y/o iniciativas de
mejora para la empresa, 41.2% estuvieron “muy de acuerdo” y 11.8% “muy en
desacuerdo”; el item 2.8 respecto al acceso a buenas practicas o experiencias
replicables, 41.2% estuvieron “muy de acuerdo” y 5.9% “muy en desacuerdo”;
la pregunta 2.9 sobre el incentivo de la labor de todas las &reas de la compafiia,
47.1% estuvieron “muy de acuerdo” y 5.9% “muy en desacuerdo”; la pregunta
2.10 sobre el mejoramiento en la calidad de los servicios., obtuvo 58.8% “muy
de acuerdo” y 5.9% “muy en desacuerdo”; por ultimo, el item 2.11 que se refiere
al aumento de la satisfaccion de los empleados obtuvo, 52.9% “muy de acuerdo”

y 5.9% “muy en desacuerdo”.

Tomando en consideracion estos resultados, el analisis de los beneficios
obtenidos por la acreditacidn y capacitacion demuestran mayores porcentajes de
valoracion “regular” a “muy de acuerdo” en todos los items considerados, siendo
la valoracion “muy en desacuerdo” a “regular” minima. Sin embargo, se debe
mencionar, que con respecto al item 2.6: mejora las relaciones con la comunidad
y el item 2.7: desarrollo de politicas y/o iniciativas de mejora para la empresa,
tienen valoracion “muy en desacuerdo” significativa, lo cual quiere decir que

algunas agencias de viaje la acreditacion no les ha traido este tipo de beneficio.
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Pregunta N° 2.12. ; Qué otro beneficio le ha reportado?

Esta pregunta abierta, ha permitido conocer algun otro tipo de beneficio que haya
promovido la acreditacion CALTUR a las agencias de viajes, entre estas por ejemplo

se han consignado:

- Mayor participacion en capacitaciones, cuando se quiere obtener informacion
por parte de PROMPERU sobre recomendaciones técnicas y operativas a
proveedores de servicios turisticos, se dispone de especialistas con capacitacion
acreditada por el MINCETUR.

- Conocer algunos temas de servicio que no conociamos, ha permitido contar con
una guia de orientacion en temas de servicio con objetivos y vision innovadora,
estar mejor organizados, para cubrir las necesidades de los clientes, bajo el

cumplimiento de estandares.

- Mejora de la competitividad y la calidad, ya que estas iniciativas promueven un
aumento en el nivel de competitividad del sector de operadores turisticos,
mejorando la calidad del servicio dentro del sector, el beneficio asi para toda la

region Arequipa

Luego de haber conocido la opinién de los directivos, respecto a los beneficios
obtenidos por la acreditacion de las agencias de viaje, se pueden citar los siguientes
beneficios: mayor rentabilidad en el largo plazo, mayor compromiso y/o productividad
de sus trabajadores, mejora en la imagen corporativa y reputacion, fortalecimiento de
la fidelidad de los clientes, optimizacion en la atencion al cliente, acceso a buenas
practicas o experiencias replicables, incentivo en la labor de todas las areas de la
empresa, aumento de la satisfaccion de los empleados, contar con una guia de
orientacion en temas de servicio con visién innovadora y mejora de la competitividad

y calidad del servicio dentro del sector.
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Pregunta N° 2.13. A su juicio ¢Cudl es la principal razén para que una empresa
se acredite por CALTUR?

Tabla 13. Principal razon para que una empresa se acredite por CALTUR

f %
a. Porque reporta beneficios para las empresas. 5 20%
b. Porque es una forma de responder a las exigencias .
internacionales. 7 41%
¢. Porque es un asunto de principios, un deber ético. 3 18%
d. Porque es la manera de responder a las demandas .
de la comunidad. 2 12%
Total 17 100%

Fuente: elaboracion propia

Grafica 13. Principal razén para que una empresa se acredite por CALTUR
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Interpretacion: en cuanto a la principal razén para que una empresa se
acredite por CALTUR, se observa que el 41.2% de agencias de turismo sefialan
porgue es una forma de responder a las exigencias internacionales, mientras que

el 29.4% por reportar beneficios para las empresas.

Es decir, los directivos consideran que lo hacen principalmente por responder
a estandares internacionales que son elaborados por los organismos de

normalizacion en gestion turistica.
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Pregunta N° 2.14. ; Cual es su opinion del Sistema de Aplicacién de Buenas
Précticas (SABP)?

Entre las diversas respuestas que consignaron los directivos respecto del SABP, se

han podido encontrar las siguientes:

e “Es una buena iniciativa porque nos ayuda a mejorar la atencidon, que es

importante para nosotros hacer que el cliente se sienta bien”.

e “Esun proceso que genera mejor desempefio en la venta y desarrollo de paquetes

en la empresa”.

e “Es una buena intencién, pero falta mayor promocion de las empresas

calificadas”.

e “Ayudan a fomentar en las empresas practicas positivas que benefician a los

clientes incrementando el turismo”.
e “No tuvo efecto positivo en nuestra experiencia”.
e “Es un sistema que nos ayuda a prestar un servicio de calidad”.

e “Muy buena porque nos compromete a estar siempre brindando un servicio

adecuado al cliente”.
¢ “Es una buena oportunidad para mejorar las practicas de atencion”.
e “Una buena iniciativa para poder brindar un mejor servicio”.
e “Nos ayudo6 a superar algunas falencias que teniamos como empresa turistica”.

e “Un buen programa que ayuda a mejorar la atencion al turista con asistencia

técnica y procedimientos”.
e “No impulsa de manera efectiva el crecimiento de la empresa”.

e “Es una excelente iniciativa que falta complementarla para que sea beneficioso

empresarialmente”.
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1.3. RESULTADOS OBTENIDOS DEL CUESTIONARIO PARA EL
PERSONAL DE LAS AGENCIAS DE VIAJES.

1.3.1. Indicador: Laboral

Tabla 14. Aspectos generales

f %

1.1. Sexo Hombre 10 48%
Mujer 11 52%

Total 21 100%

1.2. Edad 21-30 12 57%
31-40 5 24%

41-50 4 19%

Total 21 100%

1.3. Formacién Universitaria 9 43%
Técnica 12 57%

Secundaria 0 0%

Total 21 100%

1.4. Tiempo de trabajo Menor a 10 afios 14 67%
Entre 10-20 afios 7 33%

Mayor a 20 afios 0 0%

Total 21 100%

1.5. Cargo o funcion Counter 9 43%
Administrador 3 14%

Guia 1 5%

Marketing 1 5%

Ventas 7 33%

Total 21 100%

Fuente: elaboracion propia
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Gréfica 14. Aspectos generales
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Interpretacion: en tabla N° 14, se presentan los resultados relacionados a la
informacion sociodemogréfica de los trabajadores de las agencias de viaje

acreditadas en la ciudad de Arequipa, obteniendo los siguientes resultados:

El 47.6% (10) de personal encuestado son de sexo masculino y 52.4% (11)
son de sexo femenino. Segun los resultados obtenidos la mayoria de agencias de
viaje cuentan con més personas de sexo femenino trabajando dentro de su

empresa.

El 57.1% (12) de trabajadores tienen entre 21-30 afios de edad, 23.8% (5)
tienen entre 31-40 afios y 19% (4) tienen entre 41-50 afios. Segun los resultados
obtenidos el personal en su mayoria son personas jovenes.

En cuanto a la formacion educativa, 42.9% (14) tienen formacion
universitaria, 57.1% (12) tienen formacion técnica, observandose en su mayoria

son personal técnico.

En relacién al tiempo que llevan trabajando en agencias de viaje, 66.7% (14)
tienen menos de 10 afos en el negocio; 33.3% (7) tienen entre 10 -20 afios, y
ninguno lleva mas de 20 afios trabajando. Es decir, en su mayoria, tienen menos

de 10 afios de experiencia.

Respecto al cargo o funcion que desempefian dentro de la empresa, se
encontrd que 42.9% (9) son counter, 14.3% (3) son administradores, 4.8% (1)
son guias, 14.3% (1) de marketing y 33.3% (7) trabajan en ventas. Se observa
que las funciones predominantes que desempefian dentro de la empresa son la

de counter y ventas.

Del andlisis realizado se puede observar que existe una cantidad de empleados
y trabajadores de ambos sexos que casi van a la par, la edad en su mayoria esta
entre los 21-30 afios, de formacion mayormente superior técnica, con

experiencia menor a 10 afios y cargo o funcion de counter dentro de la empresa.
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Tabla 15. Respecto a la capacitacion del SABP

f %

2.1. La presentacion del SABP fue Totalmente de acuerdo 15 71%

adecuada. De acuerdo 6 29%

En desacuerdo 0 0%

Total 21 100%

2.2. La metodologia utilizada durante la Totalmente de acuerdo 15 71%

capacitacion del SABP permitio un 6ptimo  De acuerdo 6 290

entendimiento de la informacion. En desacuerdo 0 0%

Total 21 100%

2.3. Los temas planteados en la Totalmente de acuerdo 16 76%

capacitacién fueron de su interés. De acuerdo 5 24%

En desacuerdo 0 0%

Total 21 100%

2.4. Los aspectos que se trataron le Totalmente de acuerdo 15 71%

generaron motivacion. De acuerdo 6 2904

En desacuerdo 0 0%

Total 21 100%

2.5. El contenido del programa sobre Totalmente de acuerdo 19 90%

“Buenas Practicas” fue conforme a su d&rea  De acuerdo 2 10%

de desempefio. En desacuerdo 0 0%

Total 21 100%

2.6. La informacion suministrada fue Totalmente de acuerdo 14 67%

completa y util. De acuerdo 7 33%

En desacuerdo 0%

Total 21 100%

2.7. El personal de capacitacion tenia Totalmente de acuerdo 18 86%

dominio del tema, motivaba la De acuerdo 3 14%
participacién y respondia oportunamente a En desacuerdo

las preguntas de los participantes. 0 0%

Total 21 100%

2.8. El programa de capacitacion del SABP  Totalmente de acuerdo 15 71%

fue satisfactorio. De acuerdo 6 290

En desacuerdo 0 0%

Total 21 100%

Fuente: elaboracion propia
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Gréfica 15. Respecto a la capacitacion del SABP
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Interpretacion: en tabla N° 15, se presentan las opiniones de 21 trabajadores
de las agencias de viaje acreditadas en la ciudad de Arequipa, respecto a la

capacitacion SABP recibida, obteniendo los siguientes resultados:

El 71.4% manifiesta estar “totalmente de acuerdo” en que la presentacion del
SAB fue adecuada y que la metodologia de capacitacion permitio un optimo
entendimiento de la informacion; el 76.2% dijo estar “totalmente de acuerdo”
en que los temas planteados en la capacitacion fueron de su interés; 71.4%
manifesté su “total acuerdo” sobre los temas tratados le generaron motivacion;
respecto a si el contenido de la capacitacion estuvo conforme a su area de
desempefio, 90.5% respondieron “totalmente de acuerdo™; en relacion a si la
informacion suministrada fue util 66.7% respondieron “totalmente de acuerdo”,
de igual forma manifestaron “su total acuerdo” sobre el dominio del tema de
parte del personal de capacitacion y si el programa de capacitacion del SABP
fue satisfactorio, en un 85.7% y 71.4% respectivamente.

Al analizar el grado de conformidad de los trabajadores con la capacitacion
SABP recibida, se puede observar que la escala de valoracion “totalmente de
acuerdo” esta por encima del 70 % en la mayoria de items considerados, solo en
el caso del item 2.6 esté ligeramente por debajo, aun asi, se observa que no existe
ningun tipo desacuerdo. Este resultado manifiesta una conformidad claramente
positiva por parte de los trabajadores de las agencias de viaje acreditadas,

respecto al programa de capacitacion recibida.
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Tabla 16. Respecto al beneficio personal y laboral

f %

3.1. Le ha permitido una mejor Totalmente de acuerdo 16 76%
adaptacion al ambiente de trabajo.  De acuerdo 5 24%
En desacuerdo 0 0%

Total 21 100%

3.2. Le ha facilitado el desempefio  Totalmente de acuerdo 14 67%
y ha fortalecido sus aptitudes. De acuerdo 7 33%
En desacuerdo 0 0%

Total 21 100%

3.3. Ha subido el nivel de Totalmente de acuerdo 12 57%
satisfaccién con su puesto de De acuerdo 9 43%
trabajo. En desacuerdo 0 0%
Total 21 100%

3.4. Le ha permitido el logro de Totalmente de acuerdo 9 43%
metas individuales. De acuerdo 12 57%
En desacuerdo 0 0%

Total 21 100%

3.5. Le ha ayudado en la solucién  Totalmente de acuerdo 15 71%
de problemas y toma de De acuerdo 6 29%
decisiones. En desacuerdo 0 0%
Total 21 100%

3.6. Ha mejorado sus Totalmente de acuerdo 12 57%
competencias personales. De acuerdo 9 43%
En desacuerdo 0 0%

Total 21 100%

3.7. La informacién suministrada  Totalmente de acuerdo 16 76%
aumento sus conocimientos De acuerdo 5 24%
respecto a su &rea de desempefio. En desacuerdo 0 0%
Total 21 100%

Fuente: elaboracion propia
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Gréfica 16. Respecto al beneficio personal y laboral
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Interpretacion: en tabla N° 16, se presentan las opiniones de 21 trabajadores
de las agencias de viaje acreditadas en la ciudad de Arequipa, respecto al
beneficio personal y laboral de la capacitacion, obteniendo los siguientes

resultados:

El 76.2% manifiesta estar “totalmente de acuerdo” en que les ha permitido
una mejor adaptacion al ambiente de trabajo, el 66.7% estan “totalmente de
acuerdo en que le ha facilitado el desempefio y ha fortalecido sus aptitudes;
57.1% manifesto su “total acuerdo” en que ha subido el nivel de satisfaccion con
su puesto de trabajo, 90.5% respondieron “totalmente de acuerdo”; en relacion
a si le ha permitido el logro de metas individuales, 57.1% respondieron “de
acuerdo”, 71.4% manifestaron “su total acuerdo” a que le ha ayudado en la
solucion de problemas y toma de decisiones; un 57.1% respondieron estar
“totalmente de acuerdo” en que ha mejorado sus competencias personales y
71.4% manifestd estar “totalmente de acuerdo” en que la informacion

suministrada aumentd sus conocimientos respecto a su area de desempefio.

Al analizar los beneficios personales y laborales de la capacitacion SABP
recibida por los trabajadores, se debe mencionar que la escala de valoracion
“totalmente de acuerdo” esta por encima del 55% en la mayoria de items
considerados, solo en aspectos como el nivel de satisfaccién con su puesto de
trabajo y el logro de metas individuales esta ligeramente por debajo, aun asi, se
observa que en ninguno de los items hay desacuerdo. Por lo tanto, se establece
claramente, la obtencion de beneficios personales y laborales por parte de los
trabajadores de las agencias de viaje acreditadas, siendo estos: ha permitido una
mejor adaptacién al ambiente de trabajo; ha facilitado el desempefio y ha
fortalecido sus aptitudes; ha ayudado en la solucién de problemas y toma de
decisiones; ha mejorado sus competencias personales y ha aumentado los

conocimientos respecto a su area de desempefio.
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Pregunta N° 4. Respecto a la acreditacion del Sistema de Aplicacion de Buenas

Tabla 17. Respecto a la acreditacion SABP

Practicas

f %
4.1. ;Como considera el impacto ~ Muy bueno 9 43%
que la certificacion del SABP ha  Byeno 11 5206
it sy Y gl o
) No fue lo esperado 1 5%
Total 21 100%
4.2. ;En qué aspecto considera Mejora de la calidad del servicio 16 76%
que ha sido mas favorable la En la solucién de problemas 4 19%
certifi_cacién_SABP para la Incrementar las ventas 1 5%
agencia de viajes y turismo donde
trabaja? No fue favorable 0 0%
Total 21 100%
4.3. ;Cémo considera la Necesario 11 52%
acreditacion y certificacion Beneficioso 9 43%
SABP? Interesante 0 0%
No fue util 1 5%
Total 21 100%
4.4, ;De qué manera la Mejora del trabajo en equipo 10 48%
acreditacion SABP ha mejorado  Aumento de la productividad y .
su area de trabajo? reducir gastos por reprocesos 8 38%
La toma de decisiones 3 14%
No hubo mejoras 0 0%
Total 21 100%
4.5. Pertenecer a una agencia de Lograr metas profesionales y 0
viajes y turismo acreditada por el laborales individuales 9 43%
SABP, le motiva en el aspecto Seguir mejorando sus aptitudes 11 52%
personal a: Incrementar por su cuenta sus o
conocimientos ! 5%
No logra motivarlo 0 0%
Total 21 100%

Fuente: elaboracion propia
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Gréfica 17. Respecto a la acreditacion del SABP
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Interpretacion: la tabla y grafico 17 obtenidos del analisis de la opinion de
los trabajadores sobre la acreditacion del Sistema de Aplicacion de Buenas

Préacticas, muestra lo siguiente:

La pregunta 4.1 referida al impacto que la certificacion SABP ha tenido en la
empresa donde trabaja, 42.9% afirman que fue “muy bueno” y 52.4% “bueno”;
la pregunta 4.2 relacionada al aspecto que considera ha sido mas favorable de la
certificacion SABP, 76.2% afirman que “mejora de la calidad del servicio” y
19% “en la solucion de problemas”; la pregunta 4.3 sobre como considera la
acreditacion y certificacion SABP, 52.4% la consideran “necesaria” y 42.9%
“beneficiosa”; la pregunta 4.4 sobre la manera en que la acreditacion SABP ha
mejorado su area de trabajo, 47.6% respondieron “mejora del trabajo en equipo”
y 38.1% “aumenta la productividad y reduce gastos”; la pregunta 4.5 respecto a
las motivaciones que le genera ser parte de una agencia acreditada, 42.9%
respondieron que les motiva a “lograr metas profesionales y laborales

individuales” y 52.4% a “seguir mejorando sus aptitudes”.

Tras el andlisis y evaluacion realizada sobre la percepcion de los trabajadores
en cada uno de los indicadores evaluados, se observa que en general existen
opiniones positivas respecto a la acreditacion del Sistema de Aplicacion de
Buenas Préacticas, destaca por ejemplo que mas del 50% de trabajadores
consideren que “mejora de la calidad del servicio” , que “el impacto es bueno”
y que permite “seguir mejorando sus aptitudes ”; solo un pequefio porcentaje

(menos del 5%) menciona que “no fue lo esperado” o “no fue util”.
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1.4. COMPARACION DEL SISTEMA DE BUENAS PRACTICAS CON
LOS BENEFICIOS OBTENIDOS PARA LA EMPRESA: ASPECTOS
EMPRESARIALES

A continuacion, se realiza la comparacién para conocer los beneficios
percibidos por los directivos de las agencias de viajes en referencia al
indicador empresarial correspondiente al tercer objetivo especifico de la

investigacion. Para verificar la relacion se plantearon las siguientes hipotesis:

HO: el Sistema de Gestion de Buenas Précticas no esta relacionado con los
beneficios obtenidos por las agencias de viaje acreditadas en la ciudad de
Arequipa.

Ha: el Sistema de Gestion de Buenas Practicas esta relacionado con los
beneficios obtenidos por las agencias de viaje acreditadas en la ciudad de
Arequipa.

Tabla 18. SABP * beneficios obtenidos por las empresas

Correlaciones

Sistema de Beneficios
Gestion de  obtenidos por

Buenas Agencias de
Practicas viaje
Sistema de Gestion  Coeficiente de correlacion 1,000 ,636
de Buenas Practicas  Sig. (bilateral) ) ,006
Rho de N 17 17
Spearman "ganeficios obtenidos Coeficiente de correlacion 636 1,000
por las agencias de  Sig. (bilateral) ,006 .
viaje N 17 17

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion: de los resultados mostrados en la tabla N° 18, se puede
apreciar el nivel de correlacion entre las variables a través del Rho de
Spearman cuyo valor es r=0.636; siendo el valor hallado p= 0.06 menor que
0.05 permite decidir que: se acepta la hipotesis alterna, hallandose una
relacion significativa entre las variables; por lo tanto, el Sistema de Gestion
de Buenas Précticas esta relacionado con los beneficios obtenidos por las
agencias de viaje acreditadas en la ciudad de Arequipa.
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1.5. COMPARACION DEL SISTEMA DE BUENAS PRACTICAS CON
LOS BENEFICIOS OBTENIDOS PARA LA EMPRESA: ASPECTOS
LABORALES

A continuacion, se realiza la comparacién para conocer los beneficios
percibidos por el personal de las agencias de viajes en referencia al indicador
laboral correspondiente al tercer objetivo especifico de la investigacion. Para

verificar la relacion se plantearon las siguientes hipotesis:

HO: el Sistema de Gestion de Buenas Précticas no esté relacionado con el
beneficio personal y laboral obtenido por trabajadores de las agencias de

viaje acreditadas.

Ha: el Sistema de Gestion de Buenas Practica esta relacionado con el
beneficio personal y laboral obtenido por trabajadores de las agencias de
viaje acreditadas.

Tabla 19. SABP * beneficios obtenidos por los trabajadores

Correlaciones

Sistema de Beneficios
Gestion de obtenidos

Buenas por el
Practicas personal
Rho de Sistema de Gestion ~ Coeficiente de correlacion 1,000 ,494
Spearman  de Buenas Practicas ~ Sig. (bilateral) ) 044
N 17 17
Beneficios obtenidos Coeficiente de correlacion ,494 1,000
por el personal Sig. (bilateral) 044 .
N 17 17

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: de los resultados mostrados en la tabla N° 19, se puede
apreciar el nivel de correlacion entre las variables a través del Rho de
Spearman cuyo valor es r=0.494; siendo el valor de probabilidad hallado
p= 0.044 menor que 0.05 permite decidir que: se acepta la hipotesis alterna,
hallandose una relacién significativa entre las variables; por lo tanto, el
Sistema de Gestion de Buenas Practicas estd relacionado con el beneficio
personal y laboral obtenido por trabajadores de las agencias de viaje
acreditadas.
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2. DISCUSION

Se ha observado en el presente trabajo de investigacion, que al estudiar el
Sistema de Gestion de Buenas Précticas, esté relacionado de manera significativa
con los beneficios obtenidos por las agencias de viaje acreditadas en la ciudad de
Arequipa, tanto a nivel empresarial como a nivel de los trabajadores, los resultado
han sido los esperados y han sido satisfactorios, aunque se han encontrado algunas
deficiencias en cuanto al cumplimiento de algunas buenas practicas que deben ser
consideradas para brindar una mejor atencion a los turistas que visitan la ciudad de

Arequipa y son atendidos por las agencias de viajes existentes.

Muchas veces las agencias de viajes conforman el primer contacto y son las
cartas de presentacién de los atractivos turisticos de la region hacia el turista que
llega desde otras areas geogréficas, ocupando un lugar muy importante en la
prestacion del servicio, la informacion, asesoramiento de los atractivos para
posicionarlos en el mercado turistico bajo mecanismos de gestion de calidad y

buenas practicas.

Las buenas practicas de gestion incluyen conceptos que permiten el mejor
desempefio eficiente y constante de acciones que agregan valor a la empresa,
permitiendo brindar un producto-servicio de calidad a los clientes, cual es la razon
de ser del sector turistico. En este sentido, implica, establecer cambios en la
infraestructura, equipos y procesos relacionados al uso de bienes y servicios para
operar, igualmente implica hacer modificaciones en la organizacion y

comportamiento de los actores (empresas, trabajadores y proveedores).

Al revisar los resultados de los instrumentos aplicados para evaluar las variables
correspondientes, se ha podido observar que las agencias de viajes acreditadas
tienen un alto nivel de cumplimiento respecto al SABP, lo cual resulta l6gico puesto
gue se trata de empresas que han certificado sus procesos y operaciones; sin
embargo, se observa una minima cantidad de empresas que mantienen ain “en
proceso de aplicacion” 0 que “no aplica buena practica” dentro de sus procesos. Por

lo tanto, existe la relevancia de examinar los modelos o normas que eligen las
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empresas, para gestionar la calidad en sus negocios, por lo que existen una variedad
de medios para evaluar o autoevaluarse y tomar conocimiento del nivel de
cumplimiento en su gestion. Estas acciones se pueden llevar a cabo con un equipo
de trabajo conformado por empleados o expertos externos, quienes informaran los
resultados a los directivos de la empresa con el objetivo de iniciar un plan de
acciones de como proceder ante las dificultades identificadas. Por lo que es
necesario la organizacion interna de las empresas para ejercer buenas practicas y
perfeccionar la gestion de sus procesos para beneficiar a su empresa, sus
trabajadores y clientes.

Respecto a los beneficios obtenidos por la acreditacion de las agencias de viaje
y sus trabajadores, con los resultados encontrados a través de la evaluacion, se han
obtenido también resultados satisfactorios, puesto que estdn claramente
identificados los beneficios, de manera mas especifica orientados hacia la mayor
rentabilidad en el largo plazo, mayor compromiso y/o productividad de sus
trabajadores, mejora en la imagen corporativa y reputacion, fortalecimiento de la
fidelidad de los clientes, una mejor adaptacién al ambiente de trabajo, facilitado el
desempefio y fortalecido sus aptitudes, la solucion de problemas y toma de
decisiones, mejora de las competencias personales, pero tomando en consideracion
el desacuerdo en aspectos como la mejora en las relaciones con la comunidad y el
logro de metas individuales. Se puede decir entonces que los beneficios
identificados, tomando en cuenta su intensidad, responden a los objetivos
establecidos en el plan nacional, al permitir la sostenibilidad y rentabilidad de las

empresas turisticas.

Al respecto, en el PENTUR se sefiala que: la implementacion de politicas
orientadas al fomento de la calidad turistica «consolida un posicionamiento lider
del pais como destino turistico reconocido por la calidad total de su oferta turistica,
que se traducira en la mejora de la calidad de vida de sus poblaciones anfitrionas,
en el aumento sostenido y controlado de sus flujos turisticos, en el aprovechamiento
sostenible del patrimonio natural y cultural de la Nacion, en el incremento
significativo del ingreso de divisas por turismo asegurando la rentabilidad de la
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operacion turistica y de los servicios turisticos; asi como el incremento de un

empleo de calidad en el territorio gestionado» (p.02).

En cuanto a la relacion entre las variables, se puede afirmar segun el andlisis de
correlacion rho de Spearman realizado, que existe relacion entre la variable Sistema
de Gestion de Buenas Practicas con la variable beneficios obtenidos por las
agencias de viaje acreditadas, al ser el p valor de 0.006 (inferior a 0.05), siendo
significativa y positiva la correlacion existente. También existe relacion entre la
variable Sistema de Gestion de Buenas Practicas con la variable beneficios
obtenidos por los trabajadores, al ser el p valor de 0.004, inferior al valor critico
0.05.

Al respecto, algunos autores como Brecka, (1994) y Osman, (1996) consideran
que a medida que pasa el tiempo, las empresas se muestran mas satisfechas con la
certificacion. Y es que, aunque muchos de los beneficios derivados de ella se ponen
de manifiesto una vez implantado y certificado el sistema de calidad, es preciso
esperar que transcurran varios meses, en muchos casos hasta afios, para que sean
evidentes todas las ventajas. Asi, diversos estudios evidencian que los beneficios

derivados de la certificacion aumentan con el tiempo.

Asimismo, Jones et al. (1997), analizan sobre una muestra de 272 empresas
australianas certificadas 1SO 9001, la relacion entre la motivacion para certificarse
y su percepcién sobre los beneficios que ha recibido. El resultado de su estudio no
hace sino confirmar la existencia de dicha relacion, de tal modo que las empresas

que se certifican obtienen beneficios.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: después de haber identificado y analizado la importancia del Sistema de
Gestion de Buenas Practicas aplicadas en las agencias de viajes y turismo
acreditadas en la ciudad de Arequipa, se puede afirmar que existe
relacion entre el Sistema de Gestion de Buenas Précticas y los beneficios
obtenidos por la empresa y sus trabajadores.

SEGUNDA: luego de aplicar una evaluacion de desempefio, se pudo corroborar el
compromiso de las agencias de viajes acreditadas en Arequipa en aplicar
los estandares propuestos para la aplicacion de buenas précticas;
evidenciando que, el cumplimiento de los indicadores de atencion al
cliente, tesoreria, marketing y recursos humanos han obtenido resultados
altos en casi todos los items evaluados, destacando los dos primeros
aspectos. Los niveles de cumplimiento son el reflejo de diferentes
motivos que promueven la continuidad de aplicar buenas préacticas, como
es el caso de las capacitaciones para el personal que ademas de dotar
nuevos conocimientos tiene la intencion de desarrollar talentos en el
personal, también se reconoce que las agencias de viajes estan acogiendo
positivamente las condiciones planteadas por el SABP en implementar
acciones que ayuden a estandarizar sus procesos Yy operaciones,
finalmente la intencion de preservar el reconocimiento de estar

acreditado mostrando iniciativas de mejora continua.

TERCERA: para poder identificar los beneficios de la acreditacion en buenas
practicas, se consider6 como indicadores los aspectos empresarial y
laboral. Las respuestas obtenidas de los directivos de las agencias de
viajes respaldan la evaluacion en los aspectos empresariales, sus
apreciaciones respecto a la principal razén para que una empresa se
acredite por CALTUR se debe a la necesidad de responder a exigencias
internacionales, ademas valoran los beneficios de la acreditacion

evidenciando estar “muy de acuerdo” en que la acreditacion SABP ayuda
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amejorar la calidad de los servicios, asimismo indican que ha aumentado
la satisfaccion de los empleados produciéndose en ellos un mayor
compromiso Yy productividad. Las respuestas obtenidas de los
trabajadores de las agencias de viajes respaldaron la evaluacion en los
aspectos laborales, indicando que el contenido del programa de la
capacitacion del SABP estuvo conforme a su area de desempefio y que
ademas permitié una mejor adaptacion al ambiente de trabajo; respecto a
la acreditacion los trabajadores han brindado en general opiniones
positivas, indicando que la certificacion es “necesario”, que su impacto
es “bueno” y que en el aspecto personal pertenecer a una agencia de

viajes acreditada motiva a “seguir mejorando sus aptitudes”.

CUARTA: el Sistema de Gestion de Buenas Précticas estd relacionado
significativamente con los beneficios obtenidos por las empresas y sus
trabajadores. Ya que se verifico el nivel de relacion entre las variables a
través del Rho de Spearman que obtuvo un coeficiente de correlacion
r=0.636 (nivel empresarial) y r=0.044 (nivel laboral); siendo los valores
de probabilidad p=0.006 y p=0.04 respectivamente, menores que 0.05;
puesto que cuando el valor de probabilidad es menor que 0.05 se

demuestra que existe relacion entre las variables.
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RECOMENDACIONES

- A los funcionarios del MINCETUR, sensibilizar en Sistemas de Gestion de
Buenas Précticas a los diferentes sectores involucrados en la prestacion de
servicios turisticos en la ciudad de Arequipa, difundir las experiencias y los
beneficios, sefialando la importancia del rol del estado incentivando el desarrollo

de una cultura orientada a la excelencia.

- Allos directivos de las agencias de viajes acreditadas, mantener el buen nivel de
atencion alcanzado, las buenas précticas en los servicios prestados y las buenas
relaciones con los empleados, para producir clientes leales y conservarlos ya que
en el sector turistico es voluble y se observa un elevado recambio de los mismos

por la competencia.

- A los directivos de las agencias de viajes no acreditadas, deben tener en cuenta
que, a pesar de su conocimiento y experiencia en ventas de los diferentes
productos turisticos, es importante e incluso necesario hoy en dia contar con una
acreditacion, que permita posicionar a la empresa en un mercado competitivo
como lo es el sector turistico. La acreditacion es una inversion y no un gasto para
el negocio, puesto que antes de calificar como una agencia acreditada se debera
pasar por un proceso de capacitacion que permita optimizar las capacidades, para
un buen asesoramiento al cliente, tecnificar las ventas y hacer mas rentable el

negocio.
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ANEXO 1. DIRECTORIO DE BUENAS PRACTICAS - CALTUR

Inicio Requisitos Beneficios Registro Empresas comprometidas
con la calidad

L2
3

Amazonas Ancash Arequipa Cajamarca Callao Cusco Ica Junin

i o | e -~
| i &S = 2

La Libertad Lambayeque Lima Loreto Madre de Dios Pasco Piura Puno

B oL

San Martin Tacna Tumbes

¢QUE SERVICIO NECESITAS?

Agencia de viajes X Restaurante Hospedaje Q()J Transporte turistico
y turismo acudtico
Q BUSCAR

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. (2018-2019). Directorio de Empresas Comprometidas con la
Mejora de la Calidad en Turismo 2018 [World Wide Web]. Fecha de consulta 05 de mayo. Hora: 3:28 pm.
Recuperado de http://www.calidadturistica.pe/Publico/Busqueda
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ANEXO 2. CARTA DE PRESENTACION

DVneversidad Cutbbioa do Tomtn Marta

® (51 54) 382038 Fax:(51 54) 251213 (Jucsm@ucsm.edu.pe @http://www.ucsm.edu.pe Apartado:1350

Z=== AREQUIPA - PERU

“IN SCIENTIA ET FIDE ERIT FORTITUDO NOSTRA”
(En la Ciencia y en la Fe estard nuestra Fortaleza)

CARTA DE PRESENTACION - 038 - EPTH - 2018

Arequipa, 10 de agosto del 2018

Serior (es):

Agente de Viaje y Turismo
AGENCIA CALTUR
Ciudad.-

De mi especial consideracién

Es grato dirigirme a ustedes para saludarlo y presentarle a la sefiorita FIORELLA
ORIELI FERNANDEZ TORRES, identificada con cédigo N° 2009802042, Bachiller
de la Escuela Profesional de Turismo y Hoteleria, de la Facultad de Ciencias y
Tecnologias Sociales y Humanidades; quien desea desarrollar; Investigacion
para la realizacion de su tesis “ANALISIS DEL SISTEMA DE GESTION DE
BUENAS PRACTICAS APLICADOS A LAS AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO
ACREDITADAS Y SU RELACION CON LOS BENEFICIOS OBTENIDOS PARA LA
EMPRESA AREQUIPA - 2017” a fin de complementar la formacion recibida en
esta Casa Superior de Estudios.

Se adjunta lista de las agencias.

Sin otro particular, quedo de usted.
Atentamente,

UNIVERSLD:

\A DE SANTA MAKL
Escuela Profefion i
<

y Hoteleri
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ANEXO 3. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

\

o coes FACULTAD DE CIENCIAS TECNOLOGIAS SOCIALES Y HUMANIDADES »*""

\ CKTOUCA B (4
}s‘ﬁ %r 7 TIReMO
,Q 5 ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO Y HOTELERIA é Hmf[m

i A FICHA DE RECONOCIMIENTO

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razon social
1.2. Nombre comercial

1.3. N° trabajadores | N° trabajadores capacitados |
1.4. Registro en DIRCETUR Bl . No| |

2. UBICACION

2.1. Direccién

2.2. Distrito

2.3. Provincia
2.4. Departamento

3. DATOS DE CONTACTO
3.1. Teléfono
3.2. Email
3.3. Pag. Web
3.4. Redes sociales | Facebook | | Twitter | | Instagram | | Otro:
4. CLASIFICACION

| 4.1. Mayorista | | | 4.2. Minorista | | | 4.3. Tour Operador | |

5. IMAGEN
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| Nombre de la AAVV: |

LEYENDA DE ITEMS:

ABP: Aplica Buena Préactica
NBP: No Aplica Buena Préctica
PBP: En Proceso de Aplicacion

: VERIFICACION
N ASPECTO A IDENTIFICAR B0 | Nep | PBP
I._INDICADOR: ATENCION AL CLIENTE

Captacion al cliente

1. Cuenta con pagina web

2. Cuenta con redes sociales

3. Cuenta con otros medios publicitarios (impresa o audio — visuales) de
atraccion a clientes

4. Cuenta con un registro de informacion e historial de clientes

5. Disefia sus productos innovandolos segtn las necesidades de la demanda
y las tendencias del mercado

6. Dispone de material informativo estructurado para brindar a los clientes

7. Cuenta con un responsable para la captacién de clientes

Informacién y asesoria al cliente

8. Cuenta con teléfono, fax y equipo de computo con conexidn a internet

9. Cuenta con correo electronico para mantenerse conectado con

proveedores y clientes

10. | Cuenta con un sistema que permita gestionar la informacion del cliente
durante su atencién ya sea computarizado o0 escrito

11. | Cuenta con algun sistemas de reservas o GDS (Amadeus, Sabre u otro)
12. | Cuenta con un manual de servicios, destinos y precios de sus
proveedores

13. | Cuenta con un tarifario actualizado de los destinos y servicios que brinda
14. | La informacidn, asesoria y respuestas al cliente se brindan de forma
Optima y oportuna

15. | El asesor de viajes identifica la necesidad del cliente al momento de
asesorar y brindar informacion

16. | El asesor de viajes conoce y domina la informacién sobre los destinos y
servicios que ofrece

Venta del servicio

17. | Cuenta con medios de comunicacion propios (teléfono, fax, correo
electrénico, entre otros).

18. | Cuenta con equipo de cdmputo con conexiodn a internet

19. | Cuenta con POS para tarjetas de crédito o débito

20. | Posee cuenta bancaria para realizar depositos (d6lares y soles) por venta
de servicio

21. | Cuenta con un sistema y equipo que permita la impresion de los
documentos de viaje del cliente detallando los servicios contratados
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VERIFICACION

N ASPECTO A IDENTIFICAR ABP | NBP | PBP

22. | Cuenta con politicas que garanticen y respalden el servicio hacia el
cliente

23. | Cuenta con politicas de cancelacidn que indiquen las responsabilidades
y obligaciones del cliente y la agencia

24. | El asesor de ventas responde inquietudes de los clientes respecto al
servicio o sobre informacidén complementaria de forma inmediata
Reserva del servicio

25. | Cuenta con medios de comunicacién propios (teléfono, fax, correo
electrénico, entre otros).

26. | Cuenta con equipo de cémputo con conexion a internet

27. | Cuenta con conexion a un GDS (Amadeus, Sabre u otro)

28. | Cuenta con un consolidador y/o linea aérea para reservas y emision de
boletos aéreos

29. | Los procedimientos para realizar las reservas y las especificaciones de
los servicios se encuentran claramente definidos

30. | El asesor de viajes esta entrenado para utilizar las funciones GDS de
consulta, regulacion, reservas, emision y remisién de boletos aéreos

31. | Elasesor de viajes conoce al detalle las especificaciones de los servicios
y productos que vende

Seguimiento del servicio

32. | Mantienen contacto con sus proveedores a través algin medio de
comunicacion (teléfono, fax, correo electrénico u otro)

33. | Cuenta con equipo de computo con conexion a internet

34. | Los procedimientos para realizar el seguimiento del servicio estan
definidos

35. | Gestiona el seguimiento a los proveedores una vez contratados sus
Servicios

36. | Brinda seguimiento y facilita la comunicacién con el cliente todo el
tiempo que dure el servicio prestado

37. | El asesor de ventas se encuentra capacitado para la toma de decisiones
frente a un dificultad en el servicio (cambios o faltas)

Control de calidad

38. | Cuenta con medios de comunicacion con conexion a internet

39. | Cuenta con un plan de telefonia que facilite las llamadas nacionales e
internacionales

40. | Cuenta con instrumentos que permitan conocer el grado de satisfaccion
del cliente

41. | Cuenta con algin método para sistematizar la informacion obtenida
sobre el grado de satisfaccion de los clientes

42. | El asesor de viajes evalla la informacion recopilada y propone medidas
correctivas

43. | Los clientes disponen de algin medio de comunicacién para reportar
quejas o comentarios del servicio

44. | Los proveedores brindan garantias que compense al cliente en caso de
problemas (cambios o faltas)

45. | El asesor de viajes esté capacitado para realizar entrevistas y encuestas
Seguimiento post — venta

46. | Cuenta con teléfono, fax y equipo de computo con conexién a internet
47. | Cuenta con correo electrénico u otro medio de comunicacion

48. | Cuenta con una base de datos que consigne informacién sobre los
clientes: fechas especiales, datos familiares y preferencia de actividades
y destinos

49. | Se mantiene contacto con el cliente
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R VERIFICACION
N ASPECTO A IDENTIFICAR ABP | NBP | PBP
1. INDICADOR: TESORERIA
50. | Cuenta con un equipo de computo con conexién a internet
51. | Cuenta con un sistema que le permita gestionar la informacién contable
y financiera de la agencia
52. | El personal responsable del area tiene formacion especializada para el
buen desempefio de sus funciones
53. | ElI personal responsable del &rea tiene dominio de programas
financieros, programas de office (Word, Excel) y sabe interpretar los
datos contables y estados financieros
54. | El personal responsable del area tiene conocimiento del proceso de
ventas para una mejor coordinacion con otras reas
111. INDICADOR: MARKETING

55. | Cuentan con equipo de computo con conexion a internet
56. | Cuenta con un registro de informacion relevante sobre los clientes y su
grado de satisfaccidn del servicio que le permita gestionar el area
57. | Investiga las necesidades del mercado y la competencia
58. | Estudia, evalla y disefia herramientas y estrategias de venta
59. | Interactya con el drea de ventas
60. | El personal responsable del area tiene formacion especializada para el
buen desempefio de sus funciones
61. | El personal responsable del area tiene dominio de programas de office
(Word, Excel y Power Point)
62. | El personal responsable del area sabe interpretar datos que le permitan
elaborar informes y reportes

1V. INDICADOR: RECURSOS HUMANOS
63. | Cuenta con teléfono y correo electrénico
64. | Cuenta con equipo de computo con conexion a internet
65. | Se tiene el identificado el perfil del personal que se requiere
66. | Cuenta con un proceso bien definido para la seleccion y evaluacion de
postulantes
67. | Cuentan con un plan para dar entrenamiento (personal nuevo) y
capacitacion (personal)
68. | Ofrecen un ambiente laboral adecuado: ambientacién y mobiliario
69. | Consideran importante escuchar reclamos y sugerencias del personal
70. | El responsable del area tiene formacion especializada para el buen
desempefio de sus funciones
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CUESTIONARIO A LOS DIRECTIVOS DE LAS AGENCIAS DE VIAJES
Con el objetivo de conocer su opinion sobre la capacitacion realizada por MINCETUR sobre la implementacién
del Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas (SABP) y los beneficios que conlleva estar registrado como una
agencia de viajes y turismo acreditada por CALTUR, es que pido su cooperacion para responder el presente
CUESTIONARIO, el cual tiene caracter ANONIMO y un fin ACADEMICO. jMUCHAS GRACIAS!

1. ASPECTOS GENERALES (MARQUE CON UNA “X”)
1.1. Sexo: Hombre l:’ Mujer

1.2. Edad: afos
1.3. Formacion:  Universitaria [ | Técnica| | Secundaria [ |
1.4. Tiempo de trabajo: afios

15. Cargoenlaempresa: Gerente | |  Administrador | |  Supervisor [ ]

2. VALORACION DE LOS BENEFICIOS DE LA ACREDITACION (MARQUE CON UNA
“X”)

Muy en En Reqular De Muy de
desacuerdo | desacuerdo g acuerdo | acuerdo

2.1.Mayor rentabilidad en el largo plazo.

2.2.Mayor compromiso y/o productividad de sus
trabajadores.

2.3.Mejora su imagen corporativa y reputacion.

2.4.Fortalece la fidelidad de los clientes.

2.5.0ptimizacion en la atencién al cliente

2.6.Mejora sus relaciones con la comunidad.

2.7.Desarrollo de politicas y/o iniciativas de
mejora para la empresa.

2.8.Acceso a buenas practicas o experiencias
replicables.

2.9.Incentiva la labor de todas las areas de la
compafiia.

2.10. Mejora en la calidad de los servicios.

2.11. Aumenta la satisfaccion de los empleados.

2.12. ¢ Qué otro beneficio le ha reportado?

2.13. Asu juicio ¢Cudl es la principal razén para que una empresa se acredite por CALTUR? (Marque
con una “X” solo las dos alternativas mas importantes)

a. Porque reporta beneficios para las empresas.

b. Porque es una forma de responder a las exigencias internacionales.

c. Porqgue es un asunto de principios, un deber ético.

d. Porque es la manera de responder a las demandas de la comunidad

2.14. ; Cuél es su opinion del Sistema de Aplicacion de Buenas Préacticas (SABP)?
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CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DE LAS AGENCIAS DE VIAJES
Con el objetivo de conocer su opinion sobre la capacitacion realizada por MINCETUR sobre la implementacién
del Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas (SABP) y los beneficios que conlleva estar registrado como una
agencia de viajes y turismo acreditada por CALTUR, es que pido su cooperacion para responder el presente
CUESTIONARIO, el cual tiene caracter ANONIMO y un fin ACADEMICO. jMUCHAS GRACIAS!

1. ASPECTOS GENERALES (MARQUE CON UNA “X”)
1.1.Sexo: Hombre [ |  Mujer

1.2. Edad: afios
1.3. Formacién: Universitaria [ |  Técnica| | Secundaria [ |
1.4. Tiempo de trabajo: afios

1.5. Cargo o funcion:

2. RESPECTO A LA CAPACITACION DEL SABP (MARQUE CON UNA “X”)

Totalmente De En
de acuerdo | acuerdo | desacuerdo

2.1. Lapresentacion del SABP fue adecuada.

2.2. La metodologia utilizada durante la capacitacion del
SABP permitid6 un Optimo entendimiento de la
informacion.

2.3. Los temas planteados en la capacitacion fueron de su
interés.

2.4. Los aspectos que se trataron le generaron motivacion.

2.5. El contenido del programa sobre “Buenas Practicas” fue
conforme a su rea de desempefio.

2.6. Lainformacién suministrada fue completa y Util.

2.7. EIl personal de capacitacion tenia dominio del tema,
motivaba la participacidn y respondia oportunamente a
las preguntas de los participantes.

2.8. El programa de capacitacion del SABP fue satisfactorio.

3. RESPECTO AL BENEFICIO PERSONAL Y LABORAL (MARQUE CON UNA “X”)

Totalmente De En
de acuerdo | acuerdo | desacuerdo

3.1. Le ha permitido una mejor adaptacion al ambiente de
trabajo

3.2. Le ha facilitado el desempefio y ha fortalecido sus
aptitudes

3.3. Ha subido el nivel de satisfaccién con su puesto de
trabajo

3.4. Le ha permitido el logro de metas individuales

3.5. Le ha ayudado en la solucion de problemas y toma de
decisiones

3.6. Ha mejorado sus competencias personales

3.7. La informaci6bn  suministrada aument6  sus
conocimientos respecto a su area de desempefio.
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4. RESPECTO A LA ACREDITACION DEL SISTEMA DE APLICACION DE BUENAS
PRACTICAS (SABP):

4.1. ;Como considera el impacto que la certificacion del SABP ha tenido sobre la agencia de
viajes y turismo donde trabaja? (Marque con una “X” solo una alternativa)

a) | Muy bueno

b) | Bueno

c) | Regular

d) | No fue lo esperado

4.2. ¢En qué aspecto considera que ha sido més favorable la certificacion SABP para la agencia
de viajes y turismo donde trabaja? (Marque solo una alternativa)
a) | Mejora de la calidad del servicio
b) | En la solucion de problemas
c) | Incrementar las ventas
d) | No fue favorable

4.3. {Cbémo considera la acreditacion y certificacion SABP? (Margue solo una alternativa)
a) | Necesario

b) | Beneficioso

c) | Interesante

d) | No fue util

4.4. ¢De qué manera la acreditacion SABP ha mejorado su area de trabajo?
a) | Mejora del trabajo en equipo

b) | Aumento de la productividad y reducir gastos por reprocesos

c) | Latoma de decisiones

d) | No hubo mejoras

4.5. Pertenecer a una agencia de viajes y turismo acreditada por el SABP, le motiva en el aspecto
personal a:
a) | Lograr metas profesionales y laborales individuales
b) | Seguir mejorando sus aptitudes
c) | Incrementar por su cuenta sus conocimientos
d) | No logra motivarlo
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ANEXO 4. MATRIZ DE CONSISTENCIA

i POBLACION Y TECNICAS E
ENUNCIADO VARIABLE NIVEL INDICADOR SUBINDICADOR PREGUNTAS OBJETIVOS METODOLOGIA MUESTRA INSTRUMENTOS
1. SISTEMA DE Relacional 1.1. Atencién al Cliente a. Captacion del cliente Pregunta General Obijetivo General: Tipo de investigacion: Poblacién Técnicas:
GESTION DE b. Informacién y asesoria al ¢Coémo analizar la Analizar la importancia Bésica y descriptiva. 17 agencias de Observacion.
BUENAS cliente importancia del Sistema de del Sistema de Gestién viajes y turismo Encuesta.
PRACTICAS c. Venta del servicio Gestion de Buenas de Buenas Précticas Disefio de investigacion: acreditadas por
d. Reserva de servicios Précticas aplicadas en las aplicadas en las agencias No experimental. MINCETUR. Instrumentos:
e. Seguimiento del servicio agencias de viajes y de viajes y turismo Transversal. Fichas de observacion.
f. Control de calidad turismo acreditadas en la acreditadas en la ciudad Muestra: Cuestionarios.
g. Seguimiento post venta ciudad de Arequipa y su de Arequipa y su Euentes de informacion: Se trabajo con la
relacion con los beneficios relacién con los FI. Personales totalidad de la
1.2. Tesoreria a. Sistemas de control y obtenidos para la empresa — beneficios obtenidos FI. Documentales (primarias y poblacion.
registro 2018? para la empresa — 2018. secundarias)
b. Actualizacion flujo de caja
c. Posicion de caja Preguntas especificas Obijetivos Especificos: Estrategias:
¢Cudles son los factores OEL1: Analizar los De recoleccion de datos
1.3. Marketing a. Investigacion de mercados relevantes del Sistema de factores relevantes del a) Accesibilidad
b. Benchmarking Gestion de Buenas Sistema de Gestion de Permiso y autorizacion de las 17
AUéHSiS del c. Sitio en internet Practicas aplicados en las Buenas Practicas agencias de viajes para acceder
Gestsi:’)srtme(;zaBdueenas d. Planificacion de procesos agencias de viajes y aplicafios en I‘as‘ a la informacion.
Préacticas aplicadas e. Informes y reportes turismo acreditadas en agencias de viajes y b) Recursos humanos
a las agencias de Arequipa? turismo acreditadas en Investigadora principal.
viajes y turismo 1.4. Recursos Humanos a. Seleccion y capacitacion Arequipa. Asesor de tesis.
acreditadas y su b. Inicio de actividades ¢Cudles son los beneficios c) Recursos fisicos
relacion con los c. Politica de incentivos de la acreditacion en OE2: Identificar los Infraestructura de las Agencias
beneficios buenas practicas para la beneficios de la de Viajes y Turismo.
obtenidos para la ? ditacion en buenas Fichas de observacion.
empresa Arequipa RIS acre X S
2018 précticas para la Cuestionarios.
¢Coémo es el Sistema de empresa. Computadora.
Gestion de Buenas Software de procesamiento de
2. BENEFICIOS 2.1. Empresarial a. Rentabilidad Précticas aplicadas a las OE3: Comparar el datos estadisticos.
OBTENIDOS b. Productividad gdiolan dgiidIEy Sistema de Gestion de Materiales y Utiles de escritorio.
acreditadas y cuales son 10s | Byenas Practicas ! o
c. Imagen beneficios obtenidos para la © . d) De sistematizacion
d. Fidelidad - aplicadas a las agencias Autofinanciado
presay de viajes acreditadas con
e. Desarrollo los beneficios obtenidos ) o
para la empresa. De sistematizacion
2.2. Laboral a. Capacitacion a) Procesamiento

b. Desempefio
c. Aprendizaje
d. Conocimiento

Revisién, clasificacion,
recuento, codificacion y
tabulacién de datos
Prueba estadistica: Rho de
Spearman

b) Analisis
Sofware SPSS
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ANEXO 5.

CUADRO DE ESTRUCTURA DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENTO: FICHA DE OBSERVACION

Variable

Indicadores

items

1-2-3-4-5-6-7-8-9-10-11-12-13-14-15-16-17-18-19-20-21-22-23-24-

1.1. Atencion al Cliente 25-26-27-28-29-30-31-32-33-34-35-36-37-38-39-40-41-42-43-44-45-
1. SISTEMA DE GESTION DE 46-47-48-49
BUENAS PRACTICAS 1.2. Tesoreria 50-51-52-53-54
1.3.  Marketing 55-56-57-58-59-60-61-62
1.4. Recursos Humanos 63-64-65-66-67-68-69-70
INSTRUMENTO: CUESTIONARIOS
Variable Indicadores items
CUESTIONARIO A LOS DIRECTIVOS DE LAS AGENCIAS DE
VIAJES
2.1. Empresarial 11.-12-13.-14.-15.
21.-22.-23.-24.-25.-26.-27.-28.-2.9.-2.10. - 2.11. -
2.12.-2.13.-2.14.
2. BENEFICIOS OBTENIDOS CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DE LAS AGENCIAS DE
VIAJES
22 Laboral 11.-12.-13.-14.-15.

21.-22.-23.-24.-25.-26.-2.7.-28.
31.-32.-33.-34.-35.-3.6.-3.7.
41.-42.-43.-44.-45.
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ANEXO 6. FICHAS DE RECONOCIMIENTO

Las Fichas de Reconocimiento fueron elaboradas para cada una de las agencias
de viajes y turismo acreditadas que formaron parte del grupo de estudio de la

presente investigacion y son las siguientes:

N° TRABAJADORES

N NOMBRE COMERCIAL N° DIRECTIVO CAPACITADOS

1 ANDES EXPLORER 1 1
2 CAFRAMI TOURS 1 2
3 CARLOS ZARATE 1 ’

AVENTURAS
4 SKY VIAJES Y TURISMO 1 1

AREQUIPA
5 RIOPASEQOS 1 1
6 | PERU TOURS & CULTURE 1 1
r AEROTUR s 1
8 CEVITUR 1 1
9 ACUARIUS TRAVEL 1 1
10 AQUARELA VIAJES 1 2
11 COLONIAL TOURS 1 1
12 FARCAR TOURS 1 1
13 GIARDINO TOURS 1 1
14 GLOBAL VIAJES 1 1
15 KANTATIRY TOUR 1 1
16 MARAVILLAS PERUANAS 1 )

TRAVELS

17 | SACRED ROAD EXTREM 1 1

TOTAL 17 21

Fuente: Lista Oficial de prestadores de servicios turisticos que figura en la pagina web del
MINCETUR para Arequipa — 2018. Elaboracion: propia de la autora. Consulta 05 de mayo del
2018. 3:04pm.
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FICHA DE RECONOCIMIENTO

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razdn social ANDES EXPLORER TOUR OPERATOR E.I.R.L.
1.2. Nombre comercial ANDES EXPLORER
1.3. N° trabajadores 3 | N° trabajadores capacitados | 1
1.4. Registro en DIRCETUR Si| X | No| |
2. UBICACION
2.1. Direccion Avenida Zaméacola N° 443, 2do piso
2.2. Distrito Yanahuara
2.3. Provincia Arequipa

2.4. Departamento | Arequipa
3. DATOS DE CONTACTO

3.1. Teléfono

3.2. Email info@andesexplorer.com

3.3. Pag. Web www.andesexplorer.com

3.4. Redes sociales | Facebook | X | Twitter | | Instagram | | Otro:

4. CLASIFICACION

| 4.1. Mayorista | | | 4.2. Minorista | | | 43. Tour Operador | X |
5. IMAGEN

Fotografia 1: Propia de la autora. Arequipa (2019). Agencia de Viajes
Andes Explorer.
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FICHA DE RECONOCIMIENTO

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razdn social CAFRAMI TOURS S.R.L.
1.2. Nombre comercial CAFRAMI TOURS
1.3. N° trabajadores 3 | N° trabajadores capacitados | 2
1.4. Registro en DIRCETUR Si| X | No| |
2. UBICACION
2.1. Direccion Calle Jerusalén N° 402 B
2.2. Distrito Arequipa
2.3. Provincia Arequipa

2.4. Departamento | Arequipa
3. DATOS DE CONTACTO

3.1. Teléfono (054) 220447

3.2. Email caframitours@hotmail.com

3.3. Pag. Web www.caframitours.com

3.4. Redes sociales | Facebook | X | Twitter | | Instagram | | Otro:

4. CLASIFICACION

| 4.1. Mayorista | | | 4.2. Minorista | | | 43. Tour Operador | X |
5. IMAGEN

Fotografia 2: Propia de la autora. Arequipa
(2019). Agencia de Viajes Caframi Tours.
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FICHA DE RECONOCIMIENTO

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razdn social CARLOS ZARATE AVENTURAS E.I.R.L.
1.2. Nombre comercial CARLOS ZARATE AVENTURAS
1.3. N° trabajadores 3 | N° trabajadores capacitados | 2
1.4. Registro en DIRCETUR Si| X | No| |
2. UBICACION
2.1. Direccion Calle Jerusalén N° 505 A
2.2. Distrito Arequipa
2.3. Provincia Arequipa

2.4. Departamento | Arequipa
3. DATOS DE CONTACTO

3.1. Teléfono (054) 202461

3.2. Email carlos@zarateadventures.com

3.3. Pag. Web www.zarateadventures.com

3.4. Redes sociales | Facebook | X | Twitter | | Instagram | | Otro:

4. CLASIFICACION

| 4.1. Mayorista | | | 4.2. Minorista | | | 43. Tour Operador | X |
5. IMAGEN

RS AT MRS

___AGENGIA DE ne VIAJI:

Fotografia 3: Propia de la autora. Arequipa (2019).
Agencia de Viajes Carlos Zarate Aventuras.
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FICHA DE RECONOCIMIENTO

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razdn social SKY VIAJES Y TURISMO AREQUIPA E.I.LR.L.
1.2. Nombre comercial SKY VIAJES Y TURISMO
1.3. N° trabajadores 5 | N° trabajadores capacitados | 1
1.4. Registro en DIRCETUR Si| X | No| |
2. UBICACION
2.1. Direccion Calle Bolivar n° 209
2.2. Distrito Arequipa
2.3. Provincia Arequipa

2.4. Departamento | Arequipa
3. DATOS DE CONTACTO

3.1. Teléfono (054) 281731 / (054) 214016

3.2. Email skyagpgerencia@skyperu.com

3.3. Pag. Web www.skyperu.com

3.4. Redes sociales | Facebook | X | Twitter | | Instagram | | Otro:

4. CLASIFICACION

| 4.1. Mayorista | | | 4.2. Minorista | | | 43. Tour Operador | X |
5. IMAGEN

Fotografia 4: Propia de la autora. Arequipa (2019).
Agencia de Viajes Sky Viajes y Turismo.
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FICHA DE RECONOCIMIENTO

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razbn social RIOPASEOS S.A.C.

1.2. Nombre comercial RIOPASEOQOS

1.3. N° trabajadores 2 | N° trabajadores capacitados | 1
1.4. Registro en DIRCETUR Si| X | No| |
2. UBICACION

2.1. Direccion Calle Mariano Melgar N° 106 interior 3

2.2. Distrito Cayma

2.3. Provincia Arequipa

2.4. Departamento | Arequipa
3. DATOS DE CONTACTO

3.1. Teléfono (054) 275248

3.2. Email riopaseos@hotmail.com / gladys@riopaseos.com

3.3. Pag. Web WWW.riopaseos.com

3.4. Redes sociales | Facebook | X | Twitter | | Instagram | | Otro:

4. CLASIFICACION

| 4.1. Mayorista | | | 4.2. Minorista | | | 43. Tour Operador | X |
5. IMAGEN

TS "’moPASEos
l——l —_—

Fotografia 5: Propia de la autora. Arequipa
(2019). Agencia de Viajes Riopaseos.
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FICHA DE RECONOCIMIENTO

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razdn social PERU TOURS & CULTURE E.I.R.L.
1.2. Nombre comercial PERU TOURS & CULTURE
1.3. N° trabajadores 3 | N° trabajadores capacitados | 1
1.4. Registro en DIRCETUR Si| X | No| |
2. UBICACION
2.1. Direccion Av. San Martin 114. Vallecito
2.2. Distrito Arequipa
2.3. Provincia Arequipa

2.4. Departamento | Arequipa
3. DATOS DE CONTACTO

3.1. Teléfono (054) 213177

3.2. Email reservasperutoursagp@gmail.com

3.3. Pag. Web WWW.perutoursandculture.com

3.4. Redes sociales | Facebook | X | Twitter | | Instagram | | Otro:

4. CLASIFICACION

| 4.1. Mayorista | | | 4.2. Minorista | | | 43. Tour Operador | X |
5. IMAGEN

Fotografia 6: Propia de la autora. Arequipa
(2019). Agencia de Viajes Pert Tours & Culture.
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FICHA DE RECONOCIMIENTO

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razbn social AEROTUR S.A.C.
1.2. Nombre comercial AEROTUR
1.3. N° trabajadores 5 | N° trabajadores capacitados | 1
1.4. Registro en DIRCETUR Si| X | No| |
2. UBICACION
2.1. Direccion Calle Palacio Viejo N° 319 B
2.2. Distrito Arequipa
2.3. Provincia Arequipa

2.4. Departamento | Arequipa
3. DATOS DE CONTACTO

3.1. Teléfono (054) 203420 / (054) 219224

3.2. Email aeroturperu@yahoo.com

3.3. Pag. Web WWW.aerotoursviajes.com

3.4. Redes sociales | Facebook | | Twitter | | Instagram | | Otro:

4. CLASIFICACION

| 4.1. Mayorista | | [4.2. Minorista | X |  |4.3. Tour Operador | |
5. IMAGEN

Fotografia 7: Propia de la autora. Arequipa
(2019). Agencia de Viajes Aerotur.
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FICHA DE RECONOCIMIENTO

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razdn social CENTRAL DE VIAJES TURISMO Y AVENTURA E.I.LR.L.
1.2. Nombre comercial CEVITUR
1.3. N° trabajadores 3 | N° trabajadores capacitados | 1
1.4. Registro en DIRCETUR Si| X | No| |
2. UBICACION
2.1. Direccion Calle Santa Catalina N° 110
2.2. Distrito Arequipa
2.3. Provincia Arequipa

2.4. Departamento | Arequipa
3. DATOS DE CONTACTO

3.1. Teléfono (054) 220915

3.2. Email agt_cevitur@hotmail.com / cevitur_reservas@hotmail.com

3.3. Pag. Web WWW.cevitur.com

3.4. Redes sociales | Facebook | X | Twitter | | Instagram | | Otro:

4. CLASIFICACION
| 4.1. Mayorista | | [4.2. Minorista | X |  |4.3. Tour Operador | |
5. IMAGEN

Fotografia 8: Propia de la autora. Arequipa
(2019). Agencia de Viajes Cevitur.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




M3 UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE k~CATOLICA

TESIS UCSM @  DE SANTA MARIA

\ﬁ FACULTAD DE CIENCIAS TECNOLOGIAS SOCIALES Y HUMANIDADES "
“'gf""\‘:u ‘;»),%r # TREMO
X \ ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO Y HOTELERIA é Hmﬁgm

A

FICHA DE RECONOCIMIENTO

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razdn social ACUARIUS TRAVEL TOUR OPERATOR E.I.LR.L.
1.2. Nombre comercial ACUARIUS TRAVEL
1.3. N° trabajadores 5 | N° trabajadores capacitados | 1
1.4. Registro en DIRCETUR Si| X | No| |
2. UBICACION
2.1. Direccion Calle Santa Catalina N° 104
2.2. Distrito Arequipa
2.3. Provincia Arequipa

2.4. Departamento | Arequipa
3. DATOS DE CONTACTO

3.1. Teléfono (054) 247393

3.2. Email acuariustravel@hotmail.com / informes@acuariustravel.com

3.3. Pag. Web Www.acuariustravel.com

3.4. Redes sociales | Facebook | X | Twitter | | Instagram | | Otro:

4. CLASIFICACION

| 4.1. Mayorista | | [4.2. Minorista | X |  |4.3. Tour Operador | |
5. IMAGEN

Fotografia 9: Propia de la autora. Arequipa
(2019). Agencia de Viajes Acuarius Travel
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FICHA DE RECONOCIMIENTO

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razbn social AQUARELA VIAJES Y TURISMO S.A.C.
1.2. Nombre comercial AQUARELA VIAJES
1.3. N° trabajadores 3 | N° trabajadores capacitados | 2
1.4. Registro en DIRCETUR Si| X | No| |
2. UBICACION
2.1. Direccion Calle San Francisco N° 204, Oficina interior N°215
2.2. Distrito Arequipa
2.3. Provincia Arequipa

2.4. Departamento | Arequipa
3. DATOS DE CONTACTO

3.1, Teléfono (054) 234533

3.2. Email aquarelaviajes@gmail.com / aquarelaviajes@hotmail.com

3.3. Pag. Web NO REGISTRA

3.4. Redes sociales | Facebook | X | Twitter | | Instagram | | Otro:
4. CLASIFICACION
| 4.1. Mayorista | | |4.2. Minorista | X |  |[4.3. Tour Operador | X |
5. IMAGEN

Fotografia 10: Propia de la autora. Arequipa
(2019). Agencia de Viajes Aquarela.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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FICHA DE RECONOCIMIENTO

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razdn social COLONIAL TOURS S.R.L.
1.2. Nombre comercial COLONIAL TOURS
1.3. N° trabajadores 2 | N° trabajadores capacitados | 1
1.4. Registro en DIRCETUR Si| X | No| |
2. UBICACION
2.1. Direccion Calle Santa Catalina N° 106
2.2. Distrito Arequipa
2.3. Provincia Arequipa

2.4. Departamento | Arequipa
3. DATOS DE CONTACTO

3.1. Teléfono (054) 286868 / (054) 211226

3.2. Email colonialtours02@gmail.com / colonialtoursO2@hotmail.com

3.3. Pag. Web www.colonialtours-peru.com

3.4. Redes sociales | Facebook | X | Twitter | | Instagram | | Otro:

4. CLASIFICACION
| 4.1. Mayorista | | [4.2. Minorista | X |  |4.3. Tour Operador | |
5. IMAGEN
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Fotografia 11: Propia de la autora. Arequipa (2019). Agencia de
Viajes Colonial Tours.
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FICHA DE RECONOCIMIENTO
1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razdn social FARCAR TOUR OPERADOR S.A.C.
1.2. Nombre comercial FARCAR TOURS
1.3. N° trabajadores 4 | N° trabajadores capacitados | 1
1.4. Registro en DIRCETUR Si| X | No| |
2. UBICACION
2.1. Direccion Calle Santa Catalina 113-A
2.2. Distrito Arequipa
2.3. Provincia Arequipa
2.4. Departamento | Arequipa
3. DATOS DE CONTACTO
3.1. Teléfono (054) 220459
3.2. Email farcar_agp@hotmail.com
3.3. Pag. Web NO REGISTRA
3.4. Redes sociales | Facebook | X | Twitter | | Instagram | | Otro:
4. CLASIFICACION
| 4.1. Mayorista | | |4.2. Minorista | X |  |[4.3. Tour Operador | X |
5. IMAGEN
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Fotografia 12: Propia de la autora. Arequipa
(2019). Agencia de Viajes Farcar Tours.
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FICHA DE RECONOCIMIENTO

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razdn social GIARDINO TOURS E.I.R.L.
1.2. Nombre comercial GIARDINO TOURS
1.3. N° trabajadores 4 | N° trabajadores capacitados | 1
1.4. Registro en DIRCETUR Si| X | No| |
2. UBICACION
2.1. Direccion Calle Jerusalén 604 A
2.2. Distrito Arequipa
2.3. Provincia Arequipa

2.4. Departamento | Arequipa
3. DATOS DE CONTACTO

3.1, Teléfono (054) 200100

3.2. Email info@giardinotours.com

3.3. Pag. Web www.giardinotours.com

3.4. Redes sociales | Facebook | X | Twitter | | Instagram | | Otro:

4. CLASIFICACION

| 4.1. Mayorista | | |4.2. Minorista | X |  |[4.3. Tour Operador | X |
5. IMAGEN

Fotografia 13: Propia de la autora. Arequipa
(2019). Agencia de Viajes Giardino Tours.
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FICHA DE RECONOCIMIENTO

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razon social GLOBAL VIAJES EXPRESS S.A.C.
1.2. Nombre comercial GLOBAL VIAJES
1.3. N° trabajadores 4 | N° trabajadores capacitados | 1
1.4. Registro en DIRCETUR Si| X | No| |
2. UBICACION
2.1. Direccion Calle Santa Catalina N° 114
2.2. Distrito Arequipa
2.3. Provincia Arequipa

2.4. Departamento | Arequipa
3. DATOS DE CONTACTO

3.1, Teléfono (054) 213504
3.2. Email gviajesexpress@hotmail.com

3.3. Pag. Web www.globalviajes.com.pe

3.4. Redes sociales | Facebook | X | Twitter | | Instagram | | Otro:

4. CLASIFICACION

| 4.1. Mayorista | | [4.2. Minorista | X |  |4.3. Tour Operador | |
5. IMAGEN

Vuelos Nacionales é Internacionales

Fotografia 14: Propia de la autora. Arequipa
(2019). Agencia de Viajes Global Viajes.
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FICHA DE RECONOCIMIENTO

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razdn social KANTATIRY TOUR E.I.LR.L.
1.2. Nombre comercial KANTATIRY TOUR
1.3. N° trabajadores 3 | N° trabajadores capacitados | 1
1.4. Registro en DIRCETUR Si| X | No| |
2. UBICACION
2.1. Direccion Calle La Merced N° 202, Dpto. 701 Edificio Sud América
2.2. Distrito Arequipa
2.3. Provincia Arequipa

2.4. Departamento | Arequipa
3. DATOS DE CONTACTO

3.1, Teléfono (054) 231648
3.2. Email admin@kantatiry.com

3.3. Pag. Web www.kantatiry.com

3.4. Redes sociales | Facebook | X | Twitter | | Instagram | | Otro:

4. CLASIFICACION

| 41. Mayorista | X | | 4.2. Minorista | | | 43. Tour Operador | X |
5. IMAGEN

Fotografia 15: Propia de la autora. Arequipa
(2019). Agencia de Viajes Kantatiry Tour.
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FICHA DE RECONOCIMIENTO

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razdn social MARAVILLAS PERUANAS TRAVELS E.I.LR.L.
1.2. Nombre comercial MARAVILLAS PERUANAS TRAVELS
1.3. N° trabajadores 3 | N° trabajadores capacitados | 2
1.4. Registro en DIRCETUR Si| X | No| |
2. UBICACION
2.1. Direccion Calle Santa Catalina N° 102
2.2. Distrito Arequipa
2.3. Provincia Arequipa

2.4. Departamento | Arequipa
3. DATOS DE CONTACTO

3.1. Teléfono (054) 200970 / (054) 227297

3.2. Email maravillasperu@hotmail.com / reservas@maravillasperu.com

3.3. Pag. Web NO REGISTRA

3.4. Redes sociales | Facebook | X | Twitter | | Instagram | | Otro:
4. CLASIFICACION
| 41. Mayorista | X | | 4.2. Minorista | | | 4.3. Tour Operador | |
5. IMAGEN

Fotografia 16: Propia de la autora. Arequipa (2019).
Agencia de Viajes Maravillas Peruanas Travels.
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FICHA DE RECONOCIMIENTO

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1. Razdn social SACRED ROAD EXTREM E.I.R.L.
1.2. Nombre comercial SACRED ROAD EXTREM
1.3. N° trabajadores 5 | N° trabajadores capacitados | 1
1.4. Registro en DIRCETUR Si| X | No| |
2. UBICACION
2.1. Direccion Calle Jerusalén N° 400, AB2
2.2. Distrito Arequipa
2.3. Provincia Arequipa

2.4. Departamento | Arequipa
3. DATOS DE CONTACTO

3.1. Teléfono (054) 212332

3.2. Email sacred_road@hotmail.com

3.3. Pag. Web www.sacredroad.com

3.4. Redes sociales | Facebook | | Twitter | | Instagram | | Otro:

4. CLASIFICACION

| 4.1. Mayorista | | | 4.2. Minorista | | | 43. Tour Operador | X |
5. IMAGEN

Fotografia 17: Propia de la autora. Arequipa
(2019). Agencia de Viajes Sacred Road Extrem.
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ANEXO 7. REGLAMENTO DE AGENCIAS DE VIAJES Y
TURISMO

&4 El Peruano / Sabado 11 de junio de 2016

NORMAS LEGALES

que modifica el Reglamento de Organizacién y Funciones
del SERFOR, aprobado por el Decreto Supremo N°
007-2013-MINAGRI, establece que las Administraciones
Técnicas Forestales y de Fauna Silvestre se incorporan al
SERFOR, como érganos desconcentrados de actuacién
local, cuyo responsable es el Administrador Técnico
Forestal y de Fauna Silvestre, quien es designado
mediante Resolucién de Direcciéon Ejecutiva y depende
jerarquica, funcional, administrativa y presupuestaimente
de la Direccion Ejecutiva del SERFOR;

Que, se ha visto por conveniente dar por concluida la
designacién del sefior Zésimo Solano Velarde en el cargo
de Administrador Técnico de la ATFFS de Apurimac;

Con el visado del Secretario General y de la Directora
General de la Oficina General de Asesoria Juridica; y,

De conformidad con lo dispuesto en la Ley N°
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General;
la Ley N° 29763, Ley Forestal y de Fauna Silvestre;
y el Decreto Supremo N° 007-2013-MINAGRI que
aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones
del Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre
- SERFOR, modificado por el Decreto Supremo N°
016-2014-MINAGRI.

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Dar por concluida, a partir del 11 de junio
de 2016, la designacion del sefior Z6simo Solano Velarde
como Administrador Técnico Forestal y de Fauna Silvestre
de Apurimac.

Articulo 2.- Disponer la publicacion de la presente
Resolucién en el Portal Institucional del Servicio Nacional
Forestal y de Fauna Silvestre (www.serfor.gob.pe) y en el
Diario Oficial “El Peruanc™.

Registrese, comuniquese y publiquese.

FABIOLA MUNOZ DODERO
Directora Ejecutiva (e)
Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre

13916631

Aprueban “Lineamientos para lainscripcion
en el Registro de instituciones habilitadas
para realizar el Curso de Especializacién en
Regencia” y sus Anexos

RESOLUCION DE DIRECCION EJECUTIVA
N° 130-2016-SERFOR/DE

Lima, 10 de junio de 2016

VISTOS:

Los Informes N° 80 y 86-2016-SERFOR/DGPCFFS-
DPR emitidos por la Direccién de Politica y Regulacién
de la Direcciéon General de Politica y Competitividad
Forestal y de Fauna Silvestre, el Informe Legal N°
131-2016-SERFOR-OGAJ emitido por la Oficina General
de Asesoria Juridica, y;

CONSIDERANDO:

Que, mediante el articulo 13 de la Ley N° 29763, Ley
Forestal y de Fauna Silvestre, se creé el Servicio Nacional
Forestal y de Fauna Silvestre - SERFOR, como organismo
publico técnico especializado, con personeria juridica
de derecho publico interno, como pliego presupuestal
adscrito al Ministerio de Agricultura y Riego;

Que, el articulo 23 de la citada Ley establece que
el Regente Forestal y de Fauna Silvestre es la persona
natural con formacién y experiencia profesional en el
area que requiere ser regentada, inscrita en el Registro
Nacional de Regentes Forestales y de Fauna Silvestre,
que formula y suscribe los planes de manejo forestal o de
fauna silvestre;

Que, la citada norma, también sefiala que los requisitos
especificos para la incorporacién de los profesionales al

Registro Nacional de Regentes Forestales y de Fauna
Silvestre, administrado y conducido por el SERFOR, se
establecen en el Reglamento de la Ley;

Que, en ese sentido, el numeral 28 del Anexo N° 1 del
Reglamento para la Gestion Forestal, aprobado por Decreto
Supremo N° 018-2015-MINAGRI, contempla como uno de
los requisitos para la obtencién o renovacién de licencia para
ejercer la Regencia, contar con la “Constancia que acredite
haber aprobado el Curso de Especializacion en Regencia,
emitida por una institucién registrada ante el SERFOR". Igual
disposicion se encuentra contenida en el numeral 2 del Anexo
N° 2 del Reglamento para la Gestién de Fauna Silvestre,
aprobado por Decreto Supremo N° 19-2015-MINAGRI; en el
numeral 9 del Anexo N° 1 del Reglamento para la Gestion
de las Plantaciones Forestales y los Sistemas Agroforestales,
aprobado por Decreto supremo N° 20-2015-MINAGRI y en
el numeral 2 del Anexo N° 2 del Reglamento para la Gestién
Forestal y de Fauna Silvestre en Comunidades Nativas y
Comunidades Campesinas, aprobado por Decreto Supremo
N° 21-2015-MINAGRI;

Que, conforme aloprevisto en el articulo 14 del Reglamento
para la Gestién Forestal, aprobado por Decreto Supremo N°
018-2015-MINAGRI, la Direccion Ejecutiva del SERFOR es
la maxima autoridad ejecutiva institucional; asimismo, las
normas expedidas por el SERFOR, son aprobadas por dicha
instancia mediante Resolucién de Direccion Ejecutiva;

Que, en atencion a lo establecido en los considerandos
precedentes y teniendo como sustento los documentos
de vistos, resulta necesario que el SERFOR apruebe
los “Lineamientos para la inscripcién en el Registro
de instituciones habilitadas para realizar el Curso de
Especializaciéon en Regencia”;

Con el visado de la Directora General de la Direccion
General de Politica y Competitividad Forestal y de Fauna
Silvestre y de la Directora General de la Oficina General
de Asesoria Juridica;

De conformidad con la Ley N° 29763, Ley Forestal
y de Fauna Silvestre, y sus Reglamentos aprobados
por Decreto Supremo N° 018-2015-MINAGRI, Decreto
Supremo N° 020-2015-MINAGRI y Decreto Supremo
N® 021-2015-MINAGRI, asi como el Reglamento de
Organizacion y Funciones del SERFOR, aprobado
mediante Decreto Supremo N° 007-2013-MINAGRI,
modificado por Decreto Supremo N° 016-2014-MINAGRI;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar los “Lineamientos para la
inscripcion en el Registro de instituciones habilitadas para
realizar el Curso de Especializacién en Regencia” y sus
Anexos, los mismos que forman parte integrante de la
presente Resolucién.

Articulo 2.- Disponer la publicacion de la presente
Resolucién en el Diario Oficial EI Peruano, asi como en
el Portal Institucional del Servicio Nacional Forestal y de
Fauna Silvestre - SERFOR (www.serfor.gob.pe).

Registrese, comuniguese y publiquese.
FABIOLA MUNOZ DODERO

Directora Ejecutiva (e)

Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre

1391667-1

COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO

Aprueban el Reglamento de Agencias de
Viajes y Turismo

DECRETO SUPREMO
N° 004 -2016-MINCETUR

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
CONSIDERANDO:

Que, la Ley N° 27790, Ley de Organizaciéon y
Funciones del Ministerio de Comercio Exterior y

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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NORMAS LEGALES

Sabado 11 de junio de 2016 / i El Peruano

Turismo, sefiala que el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo — MINCETUR, es el ente rector en materia de
comercio exterior y turismo, y tiene entre sus funciones,
establecer el marco normativo para el desarrollo de las
actividades turisticas, supervisando el cumplimiento de la
normatividad emitida en el ambito de su competencia;

Que, mediante Decreto Supremo N°
026-2004-MINCETUR, se aprob6 el Reglamento
de Agencias de Viajes y Turismo, que establece las
disposiciones administrativas para la autorizacion,
clasificacion y supervisiéon de las Agencias de Viajes y
Turismo que operan en el pais; asimismo, establece los
érganos competentes en dicha materia;

Que, posteriormente, se aprobé la Ley N° 29408,
Ley General de Turismo, que contiene el marco legal
para el desarrollo y la regulacién de la actividad turistica,
estableciendo en su articulo 27 que son prestadores de
servicios turisticos las personas naturales o juridicas que
participan en la actividad turistica, con el objeto principal de
proporcionar servicios turisticos directos de utilidad basica
e indispensable para el desarrollo de las actividades de los
turistas; estableciendo en el literal b) del Anexo N° 1 de la
citada norma que son prestadores turisticos los que realizan
los servicios de Agencias de Viajes y Turismo;

Que, el Reglamento de Agencias de Viajes y Turismo
antes citado, fue aprobado en el marco de la Ley N° 26961,
Ley de Desarrollo de la Actividad Turistica, norma derogada
por la actual Ley N° 29408, Ley General de Turismo, en
razén a que no obtuvo los resultados esperados para el
turismo y dado que su contenido no era el mas adecuado,
por estar enmarcado en los alcances del antiguo Ministerio
de Industria, Comercio, Turismo e Integracion;

Que, en dicho contexto, el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo, considera necesaria la elaboracién y
aprobacion de un nuevo reglamento que permita adecuar
el ordenamiento en materia de Agencias de Viajes y
Turismo al nuevo marco legal existente;

De conformidad con el numeral 8 del articulo 118° de
la Constitucion Politica del Estado; la Ley N° 28158, Ley
Orgéanica del Poder Ejecutivo; la Ley N° 27790, Ley de
Organizacién y Funciones del MINCETUR; y, la Ley N°
29408, Ley General de Turismo.

DECRETA:

Articulo 1°.- Aprobaciéon del Reglamento de
Agencias de Viajes y Turismo
Apruébese el Reglamento de Agencias de Viajes y
Turismo, que consta de seis (06) Capitulos, veintiocho (28)
Articulos, siete (07) Disposiciones Complementarias Finales
y dos (02) Disposiciones Complementarias Transitorias.

Articulo 2°.- Aprobacién de Formatos y otros
documentos

Autoricese al Viceministerio de Turismo del Ministerio
de Comercio Exterior y Turismo, a aprobar los formatos
y demdas documentos mencionados en el Reglamento
de Agencias de Viajes y Turismo, aprobado mediante el
presente Decreto Supremo.

Articulo 3°.- Derogacion

Deréguese el Decreto Supremo N°®
026-2004-MINCETUR, que aprueba el Reglamento de
Agencias de Viajes y Turismo.

Articulo 4°.- Vigencia
El presente Decreto Supremo entrara en vigencia al dia
siguiente de su publicacién en el Diario Oficial “El Peruano”.

Articulo 5°.- Refrendo
El presente Decreto Supremo seré refrendado por la
Ministra de Comercio Exterior y Turismo.

Dado en la Casa de Gobierno, en Lima, a los diez dias
del mes de junio del afio dos mil dieciséis.

OLLANTA HUMALA TASSO
Presidente de la Republica

MAGALI SILVA VELARDE-ALVAREZ
Ministra de Comercio Exterior y Turismo

REGLAMENTO DE AGENCIAS DE
VIAJES Y TURISMO

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.- Objeto

El presente Reglamento establece las disposiciones
administrativas para la adecuada prestacion del servicio de
laAgencia de Viajes y Turismo que opera en el pais y para
su supervision; asimismo, establece el procedimiento para
su inscripcién en el Directorio Nacional de Prestadores
de Servicios Turisticos Calificados y las funciones de los
Organos Competentes en dicha materia.

Articulo 2.- Ambito de Aplicacién

Estan sujetos a las nomas del presente Reglamento
las personas naturales o juridicas que presten servicios de
Agencia de Viajes y Turismo en el territorio nacional. Asimismo,
es aplicable a los servicios que laAgencia de Viajes y Turismo
ofrece en el pais y son prestados en el exterior.

Articulo 3.- Clasificaciones

3.1 LaAgencia de Viajes y Turismo presta sus servicios
considerando las siguientes clasificaciones:

a) Operador de Turismo;
b) Mayorista; y
c) Minorista.

3.2 Estas clasificaciones no son excluyentes.

Articulo 4.- Definiciones

Para efectos de la aplicacion del presente Reglamento,
se tendrd en consideracion las siguientes definiciones,
conforme se sefiala a continuacion:

4.1 Definiciones:

a) Agencia de Viajes y Turismo: Persona natural
o juridica que se dedica al ejercicio de actividades de
organizacién, mediacién, coordinacién, promocion,
asesoria y venta de servicios turisticos, de acuerdo
a su clasificacion, pudiendo utilizar medios propios o
contratados para la prestacion de los mismos.

b) Agencia de Viajes y Turismo Operador de
Turismo: Aquella que proyecta, elabora, disefia, contrata,
organiza y opera programas Yy servicios turisticos dentro
del territorio nacional, para ser ofrecidos y vendidos a
través de las Agencias de Viajes y Turismo Mayoristas
y las Agencias de Viajes y Turismo Minoristas del Peru
y el extranjero, pudiendo también ofrecerlos y venderlos
directamente al turista.

c) Agencia de Viajes y Turismo Mayorista: Aquella
que proyecta, elabora y organiza todo tipo de servicios
turisticos, paquete turistico y viajes para ser ofrecidos a
las Agencias de Viajes y Turismo Operador de Turismoy a
las Agencias de Viajes y Turismo Minoristas, no pudiendo
ofrecer ni vender sus productos directamente al turista.

d) Agencia de Viajes y Turismo Minorista: Aquella
que vende directamente al turista paquetes turisticos
organizados, los mismos que son adquiridos de Agencias
de Viajes y Turismo Operador de Turismo y de Agencias
de Viajes y Turismo Mayoristas. También puede vender
directamente al turista servicios turisticos no organizados.

e) Clasificacion: Forma bajo la cual la Agencia de
Viajes y Turismo podra prestar sus servicios, de acuerdo
a lo establecido en el articulo 3 del presente Reglamento.

f) Directorio Nacional de Prestadores de Servicios
Turisticos Calificados: Directorio que comprende
unicamente a aquellos prestadores de servicios que
realizan actividades turisticas que son materia de
categorizacién, calificacién o cualquier otro procesos de
evaluacion similar a cargo de la autoridad competente en
materia turistica. Corresponde al Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo publicar en el Directorio Nacional a los
Prestadores de Servicios Turisticos Calificados segun el
reglamento, en base a la informacién que para tal efecto
deben proporcionar los Gobiernos Regionales.
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g) Inspector: Servidorpublico del Organo Competente, CAPITULO Ill

que desarrolla las acciones de verificacion y supervision

previstas en el presente Reglamento. DE LAS CLASIFICACIONES DE LA AGENCIA DE
h) Personal calificado: Persona designada por la VIAJES Y TURISMO

Agencia de Viajes y Turismo para atender a los turistas
que solicitan informacién sobre los servicios prestados
en sus respectivos establecimientos, que cuenta con
formacién, capacitacién y/o experiencia acreditada para
asesorar y orientar sobre los servicios que ofrece.

i) Turismo emisor: El realizado por nacionales en el
exterior.

j) Turismo interno: El realizado dentro del territorio
nacional por turistas domiciliados en el pais.

k) Turismo receptor: El realizado dentro del territorio
nacional por turistas domiciliados en el exterior.

4.2 Sigla:

a) MINCETUR: Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo.

CAPITULO Il
DE LAS FUNCIONES DEL ORGANO COMPETENTE

Articulo 5.- Organo Competente

Los 6rganos competentes para la aplicaciéon del
presente Reglamento son las Direcciones Regionales
de Comercio Exterior y Turismo de los Gobiernos
Regionales o quienes hagan sus veces, dentro del ambito
de su competencia administrativa; y en el caso de la
Municipalidad Metropolitana de Lima, el 6rgano que ésta
designe para tal efecto.

Articulo 6.- Funciones del Organo Competente
Corresponden al Organo Competente, las siguientes
funciones:

a) Expedir la Constancia de Inscripciéon en el
Directorio Nacional de Prestadores de Servicios Turisticos
Calificados, prevista en el articulo 9 del presente
Reglamento;

b) Supervisar el cumplimiento de las disposiciones
del presente Reglamento y aplicar las sanciones que
correspondan por su incumplimiento;

c) Llevar y mantener actualizado el Directorio
Nacional de Prestadores de Servicios Turisticos
Calificados;

d) Difundir las disposiciones del presente Reglamento,
asi como otras normas aplicables a las Agencias de
Viajes y Turismo, en coordinacién y con el apoyo de las
asociaciones representativas del Sector Turismo;

e) Ejecutar las operaciones de estadistica sectorial
necesarias de alcance regional, autorizadas por el ente
rector del sistema estadistico nacional y cumpliendo
con las disposiciones emitidas por el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo — MINCETUR, segun
corresponda;

f) Elaborar y difundir las estadisticas regionales
oficiales sobre Agencias de Viajes y Turismo, observando
las disposiciones del Instituto Nacional de Estadistica
e Informatica — INEI y las disposiciones emitidas por
el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, segin
corresponda;

g) Facilitar al Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo - MINCETUR, los resultados estadisticos sobre
Agencias de Viajes y Turismo;

h) Desarrollar actividades, programas y proyectos
orientados a promover la competitividad y calidad en
la prestaciéon del servicio que realizan las Agencias de
Viajes y Turismo, considerando los objetivos y estrategias
establecidas por el MINCETUR a través del Plan Nacional
de Calidad Turistica — CALTUR, en coordinacion con las
asociaciones representativas regionales o nacionales,
legalmente constituidas;

i) Coordinar con otras instituciones publicas o privadas
las acciones necesarias para el cumplimiento del presente
Reglamento; y,

j) Ejercer las demas atribuciones que establezca el
presente Reglamento y demas disposiciones legales
vigentes.

Articulo 7.- Ejercicio de las actividades de la
Agencia de Viajes y Turismo

Las actividades sefialadas en el articulo 8 del presente
Reglamento, son prestadas por la Agencia de Viajes y
Turismo, sin perjuicio de la contratacién directa de tales
servicios, por parte de los turistas, con las empresas
de transporte, establecimientos de hospedaje y otros
prestadores de servicios turisticos.

Articulo 8.- Actividades de la Agencia de Viajes y
Turismo

Son actividades de la Agencia de Viajes y Turismo, de
acuerdo a su clasificacion, las siguientes:

8.1 Agencia de Viajes y Turismo Operador de Turismo

a) Promocién del turismo y de los servicios turisticos
que presta en los &mbitos nacional y/o internacional;

b) Proyeccion, elaboracién, produccién, contratacion,
organizacién, operacion, asesoria y comercializacion de
programas y demds servicios turisticos, a nivel nacional
e internacional;

c) Representacion de empresas intermediarias u
Agencias de Viajes y Turismo no domiciliadas en el pais;

d) Representacion de empresas prestadoras de
servicios de transporte aéreo, terrestre, maritimo, fluvial o
lacustre y otros medios de transporte;

e) Intermediacion en la reserva y venta de boletos y
pasajes en cualquier medio de transporte;

f) Intermediacion en la reserva y contratacion de
servicios turisticos;

g) Alquiler de vehiculos con y sin conductor;

h) Fletamento de servicios de transporte aéreo,
terrestre, maritimo, fluvial o lacustre y otros medios de
transporte;

i) Organizacién, promocion y operacién de congresos,
convenciones y otros eventos similares;

j) Recepcioén y traslado de turistas;

k) Brindar orientacién, informacion y asesoria al turista;

1) Venta de pélizas de seguros de viaje; y

m) Alquiler de utiles y/o venta de equipos para la
practica de diversas modalidades de turismo, asi como
venta de sourvenirs o artesanias.

8.2 Agencia de Viajes y Turismo Mayorista

a) Promocién del turismo y de los servicios turisticos
que presta en los ambitos nacional y/o internacional;

b) Representacién de empresas intermediarias u
Agencias de Viajes y Turismo no domiciliadas en el pais;

c) Representacion de empresas prestadores de
servicios de transporte aéreo, terrestre, maritimo, fluvial o
lacustre y otros medios de transporte;

d) Representacién de prestadores de servicios
turisticos;

e) Alquiler de vehiculos con y sin conductor;

f) Fletamento de servicios de transporte aéreo, terrestre,
maritimo, fluvial o lacustre y otros medios de transporte; y

g) Proyeccién, elaboracién, organizacién y
comercializacién de programas y demds servicios
turisticos, a nivel nacional e internacional.

8.3 Agencia de Viajes y Turismo Minorista:

a) Promocién del turismo y de los servicios turisticos
que presta en los &mbitos nacional y/o internacional;

b) Intermediacién de programas organizados por la
Agencia de Viajes y Turismo Operador de Turismo o la
Agencia de Viajes y Turismo Mayorista;

¢) Intermediacién de servicios de transporte aéreo,
terrestre, maritimo, fluvial o lacustre y otros medios de
transporte;

d) Intermediacion del servicio de alquiler de vehiculos
con y sin conductor;

e) Fletamento de servicios de transporte aéreo,
terrestre, maritimo, fluvial o lacustre y otros medios de
transporte;
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f) Organizacion y promocién
convenciones y otros eventos similares;

g) Intermediacién en la reserva y venta de boletos y
pasajes en cualquier medio de transporte;

h) Intermediacién en la reserva y contratacion de
servicios turisticos;

i) Asesoria y comercializacion de programas y demas
servicios turisticos, a nivel nacional e internacional;

j) Recepcién y traslado de turistas;

k) Brindar orientacién, informacién y asesoria al turista;

1) Venta de pélizas de seguros de viaje; y

m) Alquiler y/o venta de utiles y equipos para la
practica de diversas modalidades de turismo, asi como
venta de sourvenirs o artesanias.

de congresos,

CAPITULO IV

DE LA INSCRIPCION EN EL DIRECTORIO NACIONAL
DE PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS
CALIFICADOS Y FUNCIONAMIENTO DE LA AGENCIA
DE VIAJES Y TURISMO

Articulo 9.- Solicitud de Inscripcion en el
Directorio Nacional de Prestadores de Servicios
Turisticos Calificados y expedicién de la Constancia
de Inscripcion

9.1 La Agencia de Viajes y Turismo para el inicio de
sus actividades debera estar inscrita en el Registro Unico
de Contribuyentes (RUC) a que se refiere la Ley N°
26935, Ley sobre Simplificacién de Procedimientos para
obtener los Registros Administrativos y las Autorizaciones
Sectoriales para el inicio de Actividades de las Empresas.
Asimismo, debera contar con la Licencia Municipal de
Funcionamiento y cumplir con las demas disposiciones
municipales correspondientes.

9.2 El Titular de la Agencia de Viajes y Turismo, dentro
de un plazo de treinta (30) dias habiles de iniciadas
sus actividades, presentaran al Organo Competente,
sin costo alguno, una Solicitud de Inscripcion en el
Directorio Nacional de Prestadores de Servicios Turisticos
Calificados, consignando la informacion sefialada en el
articulo 113 de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General y adjuntando la Declaracién
Jurada, seguln el Formato aprobado por el Viceministerio
de Turismo, en el que se deje constancia del cumplimiento
de los requisitos minimos a que se refiere el articulo 11 del
presente Reglamento.

9.3 Los datos consignados y presentados por el
Titular de la Agencia de Viajes y Turismo en su Solicitud
de Inscripcion en el Directorio Nacional de Prestadores
de Servicios Turisticos Calificados ante el Organo
Competente estaran sujetos a la presuncién de veracidad,
siendo que el presente procedimiento es de aprobacién
automatica, de conformidad con lo establecido en el
inciso 1.16 del articulo IV del Titulo Preliminar, numeral
31.4 del articulo 31 y el numeral 32.3 del articulo 32 de
la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, y sin perjuicio de la fiscalizacién posterior de la
Administracion.

9.4 Siempre que el Titular de la Agencia de Viajes y
Turismo cumpla con los requisitos exigidos en el numeral
9.1y enelarticulo 11 del presente Reglamento, y entregue
la documentacién completa exigida en el numeral 9.2 del
presente Reglamento, el Organo Competente procedera
a su Inscripcién en el Directorio Nacional de Prestadores
de Servicios Turisticos Calificados y en un plazo no mayor
a cinco (05) dias habiles, expedira una Constancia, segtin
modelo aprobado por el Viceministerio de Turismo, que dé
cuenta de tal inscripcién, con mencién expresa de la o las
clasificaciones en las que prestara sus servicios.

Articulo 10.- Actualizacion de informacion
contenida en la Solicitud de Inscripcién en el
Directorio Nacional de Prestadores de Servicios
Turisticos Calificados

10.1 El Titular de laAgencia de Viajes y Turismo que
desee modificar su clasificacién, nombre comercial,
domicilio, nombre del representante legal, razén social
o denominacién que no implique cambio de numero de

RUC u otro dato consignado en el Directorio Nacional
de Prestadores de Servicios Turisticos Calificados,
debera de presentar, sin costo alguno, una solicitud
consignando la informacion sefialada en el articulo
113 de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General y adjuntando la Declaracién
Jurada actualizada, segun el Formato aprobado por el
Viceministerio de Turismo.

10.2 Siempre que el Titular de la Agencia de Viajes y
Turismo cumpla con los requisitos exigidos en el numeral
9.1 y en el articulo 11 del presente Reglamento, asi
como entregue la documentacién completa exigida en el
numeral 10.1 del presente articulo, el Organo Competente
procedera a su Inscripcién en el Directorio Nacional de
Prestadores de Servicios Turisticos Calificados y en un
plazo no mayor a cinco (05) dias habiles, expedird una
nueva Constancia.

10.3 El plazo para informar al Organo Competente,
no sera mayor a quince (15) dias calendario, contados a
partir de la fecha de la ocurrencia del hecho que originé la
necesidad de modificar el o los datos.

Articulo 11.- Requisitos
del servicio

La Agencia de Viajes y Turismo, para el desarrollo
de sus actividades, debera cumplir con los requisitos
minimos siguientes:

para la prestacion

a) Contar con un establecimiento, que debera reunir
las caracteristicas siguientes:

1. Contar con un local de libre acceso al publico,
apropiado para atender al turista y dedicado a
prestar el servicio de Agencia de Viajes y Turismo.
Excepcionalmente, la actividad podra ser desarrollada
en centros comerciales, recepcion de establecimientos
de hospedaje, o en terminales de servicios publicos de
transporte terrestre o aéreo, siempre que se diferencie el
area dedicada a la prestacion del servicio;

2. Estar independizados de los locales de negocio
colindantes;

3. Contar con equipo de cémputo;

4. Contar con conexién a internet y correo electrénico;

5. Contar con teléfono; y

6. Contar con equipo de impresora y escaner.

b) Contar con personal calificado para atender al
publico.

Articulo 12.- Personal Calificado

12.1 La Agencia de Viajes y Turismo debera contar
con Personal Calificado, cuya formacién, capacitacion o
experiencia sera acreditada, de la siguiente manera:

a) En caso acrediten sdlo experiencia: Certificado o
Constancia expedida por entidades publicas o privadas
que acrediten una experiencia minima de un (01) afio en
actividades turisticas.

b) En caso acrediten s6lo formacién y/o capacitacion:
Documento emitido por entidades publicas o privadas
que acredite formacién académica superior en materia de
Turismo.

Para ambos casos, se deberd cumplir con presentar,
adicionalmente, un Certificado o Constancia de haber
llevado por lo menos un curso de técnicas de atencion
al turista.

12.2 El personal calificado, referido en el numeral
12.1 del presente Reglamento, debera estar identificado
sefialando su nombre y cargo, mediante la placa
respectiva u otro medio que permita su facil identificacion
por los turistas.

12.3 El Organo Competente podra solicitar a la
Agencia de Viajes y Turismo, durante la accién de
supervision o cuando lo estime conveniente, el listado
de las personas que desempefian la funcién de atencién
a sus turistas, acompafando de su hoja de vida y copia
simple de las constancias o certificados que den cuenta
del cumplimiento de lo sefialado en el numeral 12.1 del
presente articulo.
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Articulo 13.- Directorio Nacional de Prestadores de
Servicios Turisticos Calificados

El Organo Competente llevara el Directorio Nacional
de Prestadores de Servicios Turisticos Calificados
actualizado, de acuerdo a la clasificacién bajo las cuales
la Agencia de Viajes y Turismo presta sus servicios en el
ambito de su competencia administrativa, el mismo que
constara de lo siguiente:

a) Nombre completo, razén social o denominacion,
segun corresponda;

b) Numero de Documento Nacional de Identidad
o Numero de Registro Unico de Contribuyente, segin
corresponda;

c) Nombre comercial;

d) Direccion;

e) Nombre del representante legal y numero de
Documento Nacional de Identidad;

f) Teléfono;

g) Correo electrénico;

h) Péagina web, de ser el caso;

i) Clasificacion;

j) Modalidades de turismo;

k) Tipos de turismo;

1) Asociacién de Turismo a la que pertenece, de ser
el caso;

m) Calificacién de calidad, sostenibilidad u otro
reconocimiento especial que ostenta con referencia a su
periodo de vigencia, de ser el caso; y

n) Punto de venta, siempre y cuando haya sido
autorizado por el Organo Competente, de acuerdo a lo
establecido en el articulo 16 del presente Reglamento.

Articulo 14.- Difusion del Directorio Nacional de
Prestadores de Servicios Turisticos Calificados

El Directorio Nacional de Prestadores de Servicios
Turisticos Calificados sera difundido por el Organo
Competente y por el MINCETUR a nivel nacional e
internacional, a través de medios adecuados tales como
paginas web, boletines, publicaciones u otros similares.

CAPITULO V
DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

Articulo 15.- La contratacion de servicios

Los contratos que celebren la Agencia de Viajes
y Turismo con los turistas se rigen por las normas del
Cadigo Civil y otras que sean aplicables de conformidad
con la regulacién sobre la materia vigente.

Articulo 16.- Instalacion de puntos de venta para la
prestacion del servicio

16.1 La Agencia de Viajes y Turismo podra instalar
puntos de venta dentro de las oficinas de otras
empresas, con la finalidad de atender exclusivamente
la demanda de servicios turisticos de los trabajadores
de estas Ultimas.

16.2 La Agencia de Viajes y Turismo Operador de
Turismo y laAgencia de Viajes y Turismo Minorista, podréan
solicitar excepcionalmente al Organo Competente, la
inscripcién de puntos de venta, mediante la presentacion
de la Solicitud de Inscripcion en el Directorio Nacional de
Prestadores de Servicios Turisticos Calificados sefalada
en el articulo 9 del presente Reglamento.

Articulo 17.- Comercializacion y promocién de
servicios turisticos

17.1 La comercializacién y/o promocién de servicios a
cargo de la Agencia de Viajes y Turismo se realiza en los
establecimientos y/o en los puntos de venta autorizados,
estando prohibida su realizacién en forma ambulatoria en
plazas, terminales terrestres, aéreos, maritimos, lacustres,
areas colindantes de restaurantes, establecimientos de
hospedaje u otras zonas de uso publico no autorizadas.

17.2 La comercializacién y/o promocién de los
servicios prestados por la Agencia de Viajes y Turismo,
debera efectuarse haciendo mencién expresa a su
autorizacion como “Agencia de Viajes y Turismo”.

17.3 La Agencia de Viajes y Turismo deberé exhibir
en el exterior del establecimiento, mediante una placa
indicativa, la denominacién “Agencia de Viajes y Turismo”.
Dicha placa deberéa cumplir con la forma y caracteristicas
que seran aprobadas por el Viceministerio de Turismo del
MINCETUR.

17.4 La denominacién de “Agencia de Viajes y
Turismo” queda reservada, exclusivamente, a las
personas naturales o juridicas que se encuentren inscritas
en el Directorio Nacional de Prestadores de Servicios
Turisticos Calificados, razén por la cual sélo podran ser
utilizados por quienes cuenten con dicha condicion legal.

Articulo 18.- Desarrollo de funciones por la
Agencia de Viajes y Turismo constituida en el exterior

18.1 La Agencia de Viajes y Turismo constituida en el
exterior que requiera prestar sus servicios en el pais, debe
cumplir con todas las exigencias legales establecidas en
el ordenamiento juridico nacional y con los siguientes
requisitos:

a) Obtener su inscripcién en el Registro Unico de
Contribuyentes (RUC), y obtener la Licencia Municipal de
Funcionamiento; y,

b) Cumplir con el procedimiento establecido en el
articulo 9 del presente Reglamento.

18.2 Las quejas y reclamos por incumplimiento de
contrato formalizados en el exterior con la Agencia de
Viajesg Turismo constituida en el exterior no autorizada
por el Organo Competente, se resuelven en los lugares en
los que se suscribieron los respectivos contratos.

Articulo 19.- Obligaciones y derechos de Ila
Agencia de Viajes y Turismo

La Agencia de Viajes y Turismo cumple con las
obligaciones establecidas en el articulo 28 de la Ley
N°® 29408, Ley General de Turismo y le es aplicable los
derechos establecidos en el articulo 29 de la misma
norma.

Articulo 20.- De la prestacion de servicios en Areas
Naturales Protegidas

La Agencia de Viajes y Turismo que preste servicios
en Areas Naturales Protegidas, debera cumplir ademas
de los requisitos sefalados en el presente Reglamento,
con los requisitos y procedimientos establecidos en la
normativa especifica sobre la materia.

Articulo 21.- Suspensién de actividades

21.1 En el caso de suspension de actividades, el Titular
de la Agencia de Viajes y Turismo debera comunicar de
este hecho al Organo Competente, en un plazo no mayor
a quince (15) dias calendario contados a partir de la fecha
de la ocurrencia de la referida suspension.

21.2 La suspensién de actividades de la Agencia de
Viajes y Turismo, implicaré la suspensién de todos los
derechos conexos correspondientes a su clasificacion.

21.3. En el caso del cese de suspension de actividades,
el Titular de la Agencia de Viajes y Turismo debera
comunicar de este hecho al Organo Competente, en un
plazo no mayor a quince (15) dias calendario contados a
partir de la fecha de ocurrencia del referido cese.

CAPITULO VI
DE LA SUPERVISION

Articulo 22.- Visitas de supervision

El Organo Competente tiene la facultad de efectuar
de oficio, 0 a pedido de parte interesada o de tercero, las
visitas de supervisién que sean necesarias para verificar
el cumplimiento permanente de los procedimientos,
condiciones, requisitos y servicios minimos exigidos en el
presente Reglamento.

Articulo 23.- Desarrollo de la supervision

23.1 Las labores de supervision serén realizadas por
dos (02) inspectores, quienes representan al Organo
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Competente en todas las actuaciones que realicen en el
ejercicio de sus funciones. Los hechos constatados por
los inspectores seran consignados en un Acta.

En aquellos Organos Competentes donde no se
cuente con el personal suficiente, se podra autorizar
que las labores de supervisién se realicen con un solo
supervisor.

23.2 El Acta consignara la informacién prevista en el
articulo 156 de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo ~ General. ~ Asimismo, describird el
establecimiento en el que se ejecuta la supervision,
sefalard la clasificacion que ostenta la Agencia de
Viajes y Turismo, las actividades que desarrolla, asi
como los hechos que constituirian infracciones cuando
corresponda.

23.3 El acta sera firmada por el Titular, representante o
el personal encargado de la Agencia de Viajes y Turismo.
En caso de negativa a firmar, los inspectores dejaran
constancia de tal hecho.-

23.4 Una copia del acta debera ser entregada al titular,
representante o personal encargado de la Agencia de
Viajes y Turismo.

Articulo 24.- Valor probatorio de las Actas de
supervision

24.1 El Acta constituira prueba para todos los efectos
legales.

242 El Organo Competente, basandose en los
resultados del Acta, encausara los procedimientos para
que se realicen las acciones correctivas y, en su caso, se
apliquen las sanciones que correspondan.

Articulo 25.- Identificacion de los Inspectores

25.1 Para iniciar las labores de supervision, los
inspectores deberan presentar al Titular de la Agencia
de Viajes y Turismo o a su representante o al personal
encargado, la identificaciéon otorgada por el Organo
Competente.

25.2 La identificacién debera consignar los nombres,
apellidos, documento de identidad, cargo o labor que
desempefia, entidad a la que representa y fotografia.

Articulo 26.- Facultades de los Inspectores

Las acciones de supervisién se ejecutan a través de
los servidores publicos que actia en representacion del
Organo Competente, quienes estan facultados para:

a) Verificar que se preste el servicio de Agencia de
Viajes y Turismo, en la clasificacién por la que se obtuvo
la inscripcion en el Directorio Nacional de Prestadores de
Servicios Turisticos Calificados;

b) Verificar el cumplimiento de los requisitos minimos
exigidos en el presente Reglamento;

c) Verificar si el personal calificado cuenta con los
requisitos establecidos en el presente Reglamento;

d) Solicitar la exhibicion o presentacién de la
documentacién que dé cuenta del cumplimiento de los
requisitos y condiciones establecidos en el presente
Reglamento, vinculados con la actividad materia de
supervision;

e) Citar al Titular o a sus representantes, asi como
a los trabajadores de la Agencia de Viajes y Turismo, e
indagar sobre los hechos que tengan relacién con los
asuntos materia de supervisiéon de acuerdo a lo previsto
en el presente Reglamento;

f) Levantar actas en las que constaran los resultados
de la supervision;

g) Recabar toda la informacién y medios de prueba
adicionales necesarios que permitan sustentar lo sefialado
en el Acta de Inspeccién; y

h) Otras que se deriven de las normas legales vigentes.

Articulo 27.- Obligaciones del Titular de la Agencia
de Viajes y Turismo

El Titular de la Agencia de Viajes y Turismo objeto de
supervision, se encuentra obligado a:

a) Designar a un representante o encargado para
apoyar las acciones desarrolladas durante la supervisién.

La negativa a realizar la designacién o la ausencia del
Titular o del encargado, no sera obstaculo para realizar la
diligencia de supervision;

b) Permitir el acceso inmediato al establecimiento de
los inspectores debidamente acreditados por el Organo
Competente;

c¢) Proporcionar toda la informacién y documentacién
solicitada, asi como asistir a las citas convocadas por el
Organo Competente, para verificar el cumplimiento de los
requisitos minimos exigidos en el presente Reglamento,
dentro de los plazos y formas que establezca el mismo; y

d) Brindar a los inspectores todas las facilidades
necesarias para el desempeno de sus funciones.

Articulo 28.-Apoyo de instituciones

Para llevar a cabo las visitas de supervision, el Organo
Competente podra solicitar el apoyo de la Policia Nacional
del Peru, Gobierno Local, Ministerio Publico, Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion
de la Propiedad Intelectual o cualquier otra entidad que el
caso lo requiera.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS
FINALES

Primera.- Las infracciones y sanciones relacionadas
con las normas de proteccién al consumidor y represion de
conductas anticompetitivas, se someteran a lo dispuesto
en la Ley N° 29571 que aprueba el Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, y Decreto Legislativo N°
1034, Ley de Represion de Conductas Anticompetitivas,
respectivamente, por lo que seran atendidas y resueltas
por el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y
de la Proteccién de la Propiedad Intelectual — INDECOPI.

También serén atendidas y resueltas por dicha
entidad, las infracciones y sanciones relacionadas con
las normas que reprimen la competencia desleal entre los
agentes econémicos que concurren en el mercado.

Segunda.- La Agencia de Viajes y Turismo que
opere en el pais esta obligada a presentar la Encuesta
Econémica Anual de acuerdo a los formatos vy
procedimientos que establezca el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica — INEI.

Tercera.- La Agencia de Viajes y Turismo que ofrece
el servicio de transporte a sus turistas, debera cumplir
con los requisitos exigidos en el Reglamento Nacional
de Administracion de Transportes, aprobado mediante
Decreto Supremo N° 017-2009-MTC.

Cuarta.- La Agencia de Viajes y Turismo que ofrezca
las actividades indicadas en el articulo 8 del presente
Reglamento, ademas del servicio de guias de turismo,
servicio de canotaje turistico u otra actividad, debera
cumplir con las disposiciones establecidas en los
Reglamentos de tales prestadores de servicios turisticos.

Quinta.- La Licencia de Funcionamiento de la Agencias
de Viajes y Turismo se rige de acuerdo a lo dispuesto en la
Ley N° 28976, Ley Marco de la Licencia de Funcionamiento.

Sexta.- En todo lo no previsto en el presente
Reglamento, resulta aplicable la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General.

Séptima.- Respecto a la aplicacion del presente
Reglamento, el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
dentro del ejercicio de su autonomia y competencias
propias, mantendrd relaciones de coordinacion,
cooperacién y apoyo mutuo, en forma permanente y
continua con los Organos Competentes.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS
TRANSITORIAS

Primera.- La Agencia de Viajes y Turismo que se
encuentre operando a la entrada en vigencia del presente
Reglamento, aun cuando se encuentre inscrita en el
Directorio Nacional de Prestadores de Servicios Turisticos
Calificados, debera adecuarse a las disposiciones del
presente Reglamento, en un plazo no mayor a los seis
(06) meses de publicado el presente Reglamento, para
lo cual debera de cumplir con presentar la Solicitud de
Inscripcién en el Directorio Nacional de Prestadores de
Servicios Turisticos Calificados prevista en el presente
Reglamento.
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NORMAS LEGALES

Segunda.- Las funciones establecidas en el articulo 6
del presente Reglamento, seran ejercidas por la Direccidn
General de Politicas de Desarrollo Turistico o la que haga
sus veces en el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo en
Lima Metropolitana, hasta que la Municipalidad Metropolitana
de Lima, cumpla con los requisitos y procedimientos para
la trasferencia de funciones en materia de turismo, de
conformidad con las normas de descentralizacion vigentes.
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Aprueban el Reglamento de Seguridad
para la Prestacion del Servicio Turistico de
Aventura

DECRETO SUPREMO
N° 005-2016-MINCETUR

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
CONSIDERANDO:

Que, la Ley N° 27790, Ley de Organizacién y
Funciones del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
- MINCETUR, sefnala que éste es el ente rector en
materia de comercio exterior y turismo, teniendo entre
sus funciones el establecer el marco normativo para el
desarrollo de las actividades turisticas, supervisando el
cumplimiento de la normatividad emitida en el ambito de
su competencia;

Que, la Ley N° 29408, Ley General de Turismo,
establece el marco legal para el desarrollo y la regulacion de
la actividad turistica, asimismo dispone en su articulo 5 que
el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo tiene entre sus
funciones el promover la formulacién de normas, entre otros
temas, sobre la seguridad integral de los turistas;

Que, el articulo 27° de la Ley N° 29408, Ley General
de Turismo, establece que son prestadores de servicios
turisticos las personas naturales o juridicas que participan
en la actividad turistica, con el objeto principal de
proporcionar servicios turisticos directos de utilidad basica
e indispensable para el desarrollo de las actividades de los
turistas; estableciendo en el literal j) de su Anexo N° 1, que
son prestadores turisticos los que realizan, entre otros, los
servicios de turismo aventura, ecoturismo o similares;

Que, actualmente nuestro ordenamiento juridico
nacional y sectorial no contemplan una norma que regule
las medidas de seguridad para el desarrollo de la actividad
de turismo de aventura, ecoturismo o similares;

Que, el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo en
su condicién de organismo rector del Sector Turismo y en
cumplimiento de sus funciones ha considerado necesaria
la elaboracién de un Reglamento de Seguridad para la
Prestacion del Servicio de Turismo de Aventura, a fin
de establecer las disposiciones administrativas para la
seguridad en la prestacién de dicho servicio a través de
las Agencias de Viajes y Turismo;

De conformidad con el numeral 8 del articulo 118°
de la Constitucion Politica del Pert, Ley N° 29158, Ley
Orgénica del Poder Ejecutivo; la Ley N° 27790, Ley
de Organizacién y Funciones del MINCETUR; la Ley
N° 29408, Ley General de Turismo y el Reglamento
de Organizacién y Funciones, aprobado por Decreto
Supremo N° 005-2002-MINCETUR, modificado por el
Decreto Supremo N° 002-2015-MINCETUR;

DECRETA:

Articulo 1.- Aprobacion

Apruébese el Reglamento de Seguridad para la
Prestacion del Servicio Turistico de Aventura, que consta
de seis (06) capitulos, treinta y un (31) articulos, siete
(07) Disposiciones Complementarias Finales y una (01)
Disposicién Complementaria Transitoria.

Articulo 2.- Aprobacién de Formatos y otros
documentos

Autoricese al Viceministerio de Turismo a aprobar los
formatos y otros documentos que hacen referencia en el
presente Decreto Supremo.

Articulo 3.- Vigencia

El presente Decreto Supremo entrard en vigencia al
dia siguiente de su publicacién en el Diario Oficial “El
Peruano”.

Articulo 4.- Refrendo
El presente Decreto Supremo es refrendado por la
Ministra de Comercio Exterior y Turismo.

Dado en la Casa de Gobierno, en Lima, a los diez dias
del mes de junio del afio dos mil dieciséis.

OLLANTA HUMALA TASSO
Presidente de la Republica

MAGALI SILVA VELARDE-ALVAREZ
Ministra de Comercio Exterior y Turismo

REGLAMENTO DE SEGURIDAD
PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO
TURISTICO DE AVENTURA

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.- Objeto

El presente Reglamento establece las disposiciones
administrativas para la seguridad en la prestacién del
servicio de turismo de aventura, a través de las Agencias
de Viajes y Turismo debidamente autorizadas por el
Organo Competente.

Articulo 2.- Definiciones
Para efectos de la aplicacién del presente Reglamento, se
tendra en consideracion las siguientes definiciones y siglas:

2.1 Definiciones:

a) Agencia de Viajes y Turismo: Persona natural o
juridica que se dedica en forma exclusiva al ejercicio de
actividades de organizacién, mediacién, coordinacion,
promocién, asesoria y ventas de servicios turisticos,
de acuerdo a su clasificacién, pudiendo utilizar medios
propios o contratados para la prestacion de los mismos.

b) Certificado de Autorizacion: Documento otorgado por
el Organo Competente, que autoriza a la Agencia de Viajes y
Turismo a prestar el servicio de turismo de aventuraen la o las
modalidades y lugares expresamente establecidos.

c) Certificado de Competencias Laborales:
Documento otorgado por la Entidad Autorizada del Sector
competente, que acredita que la persona natural cuenta
con las competencias necesarias para conducir y asistir
al turista durante el desarrollo del servicio de turismo de
aventura en la modalidad respectiva.

d) Directorio Nacional de Prestadores de Servicios
Turisticos Calificados: Directorio que comprende
unicamente a aquellos prestadores de servicios que
realizan actividades turisticas que son materia de
calificacién, clasificacién, categorizacion, certificacién o
cualquier otro proceso de evaluacién similar a cargo del
Organo Competente en materia turistica. Corresponde
al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo publicar
en el Directorio Nacional a los Prestadores de Servicios
Turisticos Calificados, en base a la informacién que para
tal efecto deben proporcionar los Gobiernos Regionales.

e) Equipo de primeros auxilios: Equipo que cuenta
con recursos basicos para prestar un primer auxilio a los
turistas que hacen uso del servicio de turismo de aventura.
Su contenido minimo seré aprobado por el Viceministerio
de Turismo.

f) Inspector: Servidor publico del Organo Competente
que desarrolla las acciones de verificacion y supervision
previstas en el presente Reglamento.

g) Manual Interno de Operacién: Documento que
describe la forma en que se prestara la o las modalidades

Decreto Supremo N°004-2016-MINCETUR. Aprueban Reglamento de Agencias de Viajes y Turismo.
El Peruano. Lima, Perd. 11 de junio de 2016. Recuperado de
https://busquedas.elperuano.pe/download/url/aprueban-el-reglamento-de-agencias-de-viajes-y-
turismo-decreto-supremo-n-004-2016-mincetur-1391743-1

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




%1+ % UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE o CATOLICA

TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

ANEXO 8. INFORME CALTUR SOBRE EL SABP

I A MTO AL TERT A -

L HRabAL

W e g rﬂlclrmr ¥ ;"‘.--ﬁ"".--:"l"a
Cuadra &1, Resultados por fases del Sistoma de &plicacion de Buen

SREF
o ?ﬂid—tﬂt
Capesilacian S Evaluacsin | Monitores
BRCFASE oraonas) senics
P | [ampresss) {ampreaax) {rnpresas] |
I 2D 735 20 133
| i1 ¥ [ yo 15 i
| mz 515 "3z 2680 122
| amz B0 amn ara 28
2014 941 a4 amm | aw
s 1022 5% 536 B8
201 l 515 aTa T8 | i ]
TOTAL I ae 2y 2vi PoiE]

Do confomidad con e estudum de b bemamenta, of S4EF ha otorgado

andaimernte o Ao L i la Agl da Busney Pracicas, logrando un
noremento suskancial dal N e angnesas inseisias en el progeen de mejors
CONANEL

Cuadra 02, Reconccimientos a ls Apiicacion do Buznas Prictoas cdomados

2010 - 201§
Rubes du prastacsnds oo | 2000 | 2042 | 2043 [ 2094 | 2015 | 201e
hﬂﬂtmkﬂm-ﬂehmm_b Fal | EQ 108 .191; 26F e : b
: 1 o

F!ﬂlll.-mlnrul'nu 0 4g | 1o | 148 | o7 | a1 | 472
MEl'lCl-'lEﬁl'-l ﬂ-'ﬂ T o8 . [ [ L&) 11 1891 . 21
|Tmn:.p|:|.r|ru huristicn acudticn . . | oa | oz | om .ua o
Tr:rr:pe.'l-n i A bt beawerk e - . . M if] m o
| TOTAL En 124 | 230 | 80 | SE@5 | GBS Tod

Bl oforgameenio de esie reconocimienia s Dass el en el cumpimisnio de las
busnae peacices propuestas como o Ciros nequisios Mo an concomdanca
=50 b nerrroaliag del escior

Conforme al avanos & la mplkmentsciin de ssla hemamienta, sumi una Auesa
neceskiad de abencidn, esla var diigds hacis micempresas quE JEDido & SiE
ERcEiTicas de ubioacitn y sccnemienls, equieess del fodakedmienio de

L0

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. (2016). Plan Nacional de Calidad Turistica — CALTUR
2017-2015. Recuperado de https://www.mincetur.gob.pe/wp-
content/uploads/documentos/turismo/CALTUR/pdfs_documentos_Caltur/CALTUR_2017_2025.pdf

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
; CATOLICA
TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

ANEXO 9. NOTICIA DEL DIARIO “EL PERUANO”

NICIO ACTUALIDAD +

Vit e

'#‘II i AR 1 . é\»

Reconocen buenas practicas en turismo

Un total de 420 empresas del pais que aplicaron buenas practicasen la
gestion del servicio turistico y ambiental entre el 2017 y 2018 fueron
reconocidas por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
(Mincetur).

GO

15/7/2018

El titulsr cel sector, Roger Valencia, gijo que astos logrossedetenz s
implemantacidn cel Sistemna de Aglicacidn ce Buenss Practicas | 2A2F7= yce
Sistema de Aplicacicn ce Buenas Pricticas Ambientzies (SAERA], que
promueve & Mincetur.

L2s empresss reconocidss son de Amazonas, Ancash, Arequipa, Cajamarcs,
Callas, Cusca, lez, Junin, Ls Libertad, Lambayegus Limsz, Loceto, Madre da
Dias, Fasca, Prura, Puno, San Martin, Taonay Tumbes.

Novedades

L3z buenas pricticas forman parte deal Plan Naciona! de Calidad Turistics del
Perd (Cattur], gue buscs mejorar |3 competitividad de |25 empresas.

Reconocen buenas practicas en turismo (15 de julio del 2018). El Peruano. Recuperado de
https://elperuano.pe/noticia-reconocen-buenas-practicas-turismo-68212.aspx
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