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RESUMEN

El objetivo de la investigacion es determinar los impactos de la informalidad de los
servicios turisticos que ofrecen los operadores turisticos en el Centro Historico de
Lima, 2020.

El estudio de investigacién fue el cualitativo y con un disefio etnografico, ya que se
analizé el comportamiento de los operadores informales. El propésito de esta
informacion es poder comprender el punto de vista del operador formal que brindan
Sus servicios turisticos. La finalidad de este informe es saber las consecuencias
gue ha generado la informalidad en la venta desleal y la calidad de los servicios
gue ofrecen. Finalmente, los resultados obtenidos reflejaron que la informalidad que
ejercen estos operadores, estan perjudicando al crecimiento econdmico y social de

las personas que laboran en estas empresas.

La informalidad afecta negativamente los aspectos econdmicos y sociales en los
servicios turisticos en el Centro Historico de Lima, ya que el nivel de ingresos de
los operadores turisticos es menor debido a la competencia desleal; y, de igual
forma, el estado deja de percibir las contribuciones de los impuestos tributarios esto

afecta directamente a la mejora e implementacion de los servicios publicos.

Palabras clave: Turismo, informalidad de los operadores turisticos, impacto

econdmico e impacto social.



ABSTRACT

The target of the investigation is to determine the impacts of the informality of the
tourist services that the tourist operators offer in the Historical Center of Lima,
2020.

The used investigation study was the qualitative one and with an ethnographic
design, since there was analyzed the behavior of the informal operators. The
intention of this information is to be able to understand the point of view of the
formal operator that its tourist services offer. The purpose of this report is to know
the consequences that the informality has generated in the disloyal sale and the
quality of the services that they offer. Finally, the obtained results reflected that
the informality that these operators exercise, they are harming to the economic

and social growth of the persons who work in these companies.

The informality affects negatively the economic and social aspects in the tourist
services in the Historical Center of Lima, since the level of income of the tourist
operators is a minor due to the disloyal competition; and, in the same way, the
state stops perceiving the contributions of the tributary taxes this fond straight of

the progress and implementation of the public services.

Keywords: Tourism, informality of the tourist operators, economic impact and

social impact.
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. INTRODUCCION



El turismo es una actividad intensiva en la generacion de empleo en el pais, que se
sigue transformando y diversificando cada afio en relacion a las nuevas tendencias
y necesidades que se van creando en el mundo. Segun Moreno, M. y Coromoto,
M. (2001) el turismo ha estado evolucionando en el transcurso de los afios de
acuerdo a sus necesidades, el hombre siempre ha realizado diversos tipos de viaje
de ocio, negocios y entre otros. (p.136); también comprende las actividades que
realizan los turistas al trasladarse de un destino a otro fuera de su entorno habitual

por un periodo de tiempo no mayor a un afio.

Las agencias de viajes son empresas privadas en el rubro del turismo, su principal
funcién consiste en la cotizacion y venta de paquetes turisticos de acuerdo a los
gustos y preferencias del turista, lo que lleva implicitamente a la obligacion por parte
de los operadores turisticos dar una informacion precisa y detallada del paquete
gue van a brindar. Segun Lozano (s.f) las agencias de viajes se clasifican de dos
formas: mayoristas y minoristas, las agencias de viajes mayoristas son los
encargados de elaborar los paquetes turisticos que seran comprados por las
agencias minoristas, contando con un personal capacitado, brindando eficiencia y
calidad en los servicios que ofrecen, mientras que las agencias de viajes minoristas
son las que ofertan los paquetes al consumidor, adicionandole su porcentaje de
rentabilidad. (p.10)

La informalidad de los operadores turisticos genera un impacto negativo en el
crecimiento econdémico y reducen la recaudacion tributaria. En el aspecto social se
puede percibir que en el operador turistico no respeta la interculturalidad de la
comunidad, donde se induce a perder sus costumbres y tradiciones, esto se ve en
la modificacion de sus viviendas y en los servicios basicos como alimentacién y
hospedaje, el objetivo de los pobladores es que los turistas no se adapten a una
nueva costumbre sino que disfruten en conocer mas los atractivos turisticos de la
zona; la informalidad laboral desobedece las disposiciones gubernamentales y la
responsabilidad con sus trabajadores, con la comunidad y los turistas. Segun
Bonilla, J. (2012) el impacto econdémico de la informalidad es negativo debido a la
inflacion de los precios en los servicios turisticos, no cumpliendo con los pagos
tributarios y no hay ingresos de divisas de forma adecuada que ayude al
crecimiento de la localidad; ademas, el impacto social no sélo te ayuda a



intercambiar culturas y a tener un empleo, también puede ocasionar pérdida de
tradicién y cultura de la poblacién, debido a que cambian su vida tradicional para

mejorar su estancia del turista.

Los operadores informales no cumplen con los estandares de calidad y seguridad
al momento de ofrecer los servicios, por lo que no cuentan con un conocimiento
sobre el rubro turistico, por eso sus paquetes son deficientes cuando ofertan al

turista.

Las agencias de viajes formales se sienten incObmodas con la oferta de servicios
fuera de la ley que ofrecen a los clientes, puesto que los turistas vienen con una
expectativa positiva sobre el servicio, pero al ser adquirido genera insatisfaccion

del servicio.

El Peru es considerado como uno de los mejores destinos con una amplia variedad
de ofertas turisticas, pluriculturales, multisectoriales y multiétnicos, contando con
un abanico de opciones que va desde el turismo arqueoldgico, aventura, cultural,
gastronémico e histérico. Segun Fundacion Consejo Espafia y Pert (2019), obtuvo
el tercer galardbn como mejor destino cultural del mundo, siendo uno de los paises
gue tienen mayor rigueza historica, cultura contemporanea, museos, galerias de
arte y naturaleza. Mencionar también que, es conocido como el mejor destino
culinario y con la mejor atraccion turistica del mundo que viene a ser Machu Picchu,
reconocido como santuario del inca y Patrimonio de la Humanidad de la Unesco en
1983. (parr.2)

El Centro Histérico de Lima es considerado como patrimonio cultural de la
humanidad, sin duda la mayor atraccion de turistas tanto nacionales como
internacionales y en el espacio se puede evidenciar mayor presencia de agencias
de viajes informales alrededor del atractivo turistico, donde laboran sin control
apoderandose del lugar de una manera cadtica, con una aglomeracion de
trabajadores ofertando sus servicios, generando una sensacion negativa e

inseguridad del turista con la oferta turistica.

En otros paises de Sudameérica existe el mismo problema de la informalidad,
dandoles soluciones diversas para controlar y sancionar a las empresas que

laboran en esas condiciones, como en el caso de México, donde el diario



Economista hace referencia sobre la informalidad, indicando que 6 de cada 10

trabajadores son informales.

Segun el diario Economista México (2018) la informalidad es uno de los
dilemas que tiene ese pais siendo un (57%) de trabajadores informales sin
derechos laborales, el sector turistico contribuye con (3.6%), construccién
(15.4%), servicios de transporte (5.7%), otros sectores (13.4%) del PBI. Con
estos datos arrojados muestra que diferentes sectores laboran en condiciones
deficientes en ese pais. (parr. 2)

En el Peru la informalidad es uno de los problemas que no deja crecer como pais,

a continuacion, se mostrara diferentes autores que demuestran la realidad, segun:

Diario Gestiébn Economia (2019) sostiene que la tasa de informalidad en Cusco es

mayor de 80%.

Comex Peru, "Incremento de turistas en el Cusco 2017, se recaudé como
Impuesto a la Renta el monto de S/ 800 millones, mostrando que existe una

relacion negativa con el numero de ingreso de turistas”. (parr.1)

El Diario el Comercio (2015) el presidente de la Asociacion Peruana de Agencias
de Viajes y Turismo [...] gran parte de los operadores turisticos son informales y

gue solo se ha podido disminuir un porcentaje bajo de este delito.

Segun APAVIT, “El sector turismo ha conseguido combatir con la
informalidad de las agencias de viajes en el pais [...] apenas han logrado
reducir en (3% a 5%), mas de la mitad de las agencias de viajes son
informales (52% a 55%). Agencias en el pais, 7 mil empresas a nivel

nacional, al menos 3.500 operan en la ilegalidad”. (parr. 2)

La presente investigacion se hizo con el fin de informar la perspectiva que tienen
los operadores formales sobre la informalidad turistica en los aspectos econémicos
y sociales en el Centro Histérico de Lima, debido a que es uno de los principales
atractivos turisticos de la ciudad de Lima. Segun Municipalidad de Lima (s.f) el
Centro Histérico de Lima, actualmente es uno de los atractivos turisticos que cuenta
con gran afluencia de turistas. En los ultimos tres afios ha generado un promedio

anual de 260 mil visitas de turistas extranjeros. (parr.2).



La informalidad es una lucha constante que tiene el gobierno. La municipalidad de
cada distrito tiene que supervisar y regular a las empresas que no estan cumpliendo
con las normativas vigentes. La enfermedad del covid-19 que se generd en este
afio, mostro la poca estabilidad en la solvencia econémica y social esto se refleja
en la crisis laboral, dejando una desocupacion de muchas personas que trabajan
de esa manera, ya que su ganancia dependia del dia a dia y no pueden sustentarse
en su vida diaria, esto los ha llevado a reinventarse entrando a otros rubros

ocupacionales de servicios basicos.

Lo que se busca con esta investigacion es que las municipalidades de Lima y
Rimac tengan un mejor control con los operadores informales que siguen laborando
alrededor de dicho atractivo turistico, con la finalidad de poder disminuir y no seguir
generando mas impactos negativos en el @ambito social y econémico con respecto
a los servicios que ofrecen estas agencias de viajes al turista. Se quiere lograr que
los operadores informales se formalicen y mejoren su gestion en la calidad,
seguridad y precio que ofrecen al usuario cuando adquiere un servicio turistico,
podran obtener oportunidades crediticias con entidades financieras, licencia de
funcionamiento, contribuir con los impuestos tributarios, mayor posibilidad de
posicionarse en el mercado, credibilidad y confianza por parte del usuario. Segun
Chéavez, M. (2019) citado por Aguilar (2016) las empresas informales cuando se
formalizan tienen mejores oportunidades de crecimiento, participar en concursos
publicos vy licitaciones, cumplen con el pago de tributo y mayor posibilidad de
acceder a nuevos mercados (p.31). Si todos cambiaran su percepcion con respecto
al servicio que brindan estas empresas informales, tendrian la obligacion de
formalizarse y pertenecer al mercado de forma segura. Para lograr esta meta de
tener un turismo sostenible, se debe trabajar de la mano con las municipalidades
de cada distrito, entidades publicas y privadas del turismo, con el fin de poder
mejorar el futuro de la sociedad, tanto econémico, ambiental y social en cada regiéon

y ciudad del Peru.



El problema general de la investigacion es:

¢, Cuadles son los impactos de la informalidad de los servicios turisticos que ofrecen

los operadores turisticos en el Centro Histérico de Lima, 20207
Asimismo, los problemas especificos son:

PE1: ¢Cudles son los impactos econdmicos de la informalidad de los servicios
turisticos que ofrecen los operadores turisticos en el Centro Histérico de Lima,
20207

PE2: ¢ Cuales son los impactos sociales de la informalidad de los servicios turisticos

gue ofrecen los operadores turisticos en el Centro Histérico de Lima, 2020?
El objetivo general de la presente investigacion consiste en:

Determinar los impactos de la informalidad de los servicios turisticos que ofrecen

los operadores turisticos en el Centro Historico de Lima, 2020.

Mientras que los objetivos especificos son:

O1: Conocer los impactos econdémicos de la informalidad de los servicios turisticos

gue ofrecen los operadores turisticos en el Centro Histérico de Lima, 2020.

02: Conocer los impactos sociales de la informalidad de los servicios turisticos que

ofrecen los operadores turisticos en el Centro Historico de Lima, 2020.
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Para desarrollar esta investigacion se ha utilizado trabajos previos, tanto a nivel

nacional como internacional, los que mencionaremos a continuacion:

Hartmut, L. y Norberto, P. (2018) estudiaron la relacién que existe entre el empleo
informal y el mercado laboral en Ucrania, el objetivo principal es conocer la afinidad
de la informalidad en la segmentacion profesional en el estado de Europa oriental,
uno de los factores mas importantes que se encontré en este informe es de brindar
bienestar a los pobladores en el ambito social, siendo de una metodologia de
investigacion cuantitativa. Como resultado de estudio se concluy6 que no todos los
trabajos informales tienen que estar asociado a una baja calidad de vida ni de
servicios, ya que hay algunas empresas que, si se preocupan por dar un confort y
satisfaccion a los turistas cuando adquieren un producto. Asimismo, Hartmut, L. y
Norberto, P. (2018) recomendd que, si estas laborando en un area informal no
debes dar una mala calidad, mas bien debes demostrar al turista que esta empresa
si se preocupa por ofrecer seguridad al cliente en todo el momento y que por ser
formal no significa que siempre el servicio sera el mejor que los informales, ya que

todo va depender del trabajador de cdmo se desempefia en cada empresa.

Hernandez, H., Barrios, |. y Martinez, D. (2018) estudiaron la gestion de calidad
como un elemento clave para el desarrollo de las organizaciones, el objetivo
principal es saber como poder gestionar la calidad en las empresas para ser un
mercado competitivo, siendo de una metodologia de investigacion cualitativa.
Como resultado de estudio se concluy6 que si la empresa gestiona con calidad
podré tener ventaja competitiva en el mercado laboral. Asimismo, Hernandez, H.,
Barrios, I. y Martinez, D. (2018) recomendaron analizar a las empresas mypes
sobre los servicios y la calidad que estan brindando al usuario, con el fin de poder

satisfacer las necesidades del cliente.

Dutta, S., Kumar, R. y Chauhan, K. (2017) estudiaron los factores que afectan la
satisfaccion del cliente en las agencias de viajes en India, su objetivo principal es
analizar los factores que llegaron a dafar la satisfaccion del cliente en los
operadores turisticos en la India, siendo de una metodologia de investigacion

cuantitativa. Como resultado del estudio se concluyd que la satisfaccion del cliente



siempre va ser la clave del éxito para las empresas, incluso este tema es importante
para las agencias de viajes en poder saber si estdn cumpliendo con las expectativas
de los clientes. Asimismo, Dutta, S., Kumar, R. y Chauhan, K. (2017) recomendaron
gue las empresas deben analizar y conocer a profundidad la satisfaccion del cliente

gue tienen con los servicios turisticos que estan brindando al usuario.

Garzon, M., Cardona M., Rodriguez, F. y Segura, A. (2017) estudiaron la
informalidad y vulnerabilidad laboral en base a los vendedores con subsistencia
laboral, siendo su objetivo principal en describir el origen, evolucion y aplicacion de
la definicién vulnerabilidad laboral en los trabajadores, ellos cuentan con otros
ingresos de subsistencia en las ventas callejeras, siendo de una metodologia de
investigacion cualitativa. Como resultado del estudio se concluyé que los
trabajadores informales tienen empleos inestables, por lo tanto, la posesion de
activos es inexistente en el pais, debido a esto se genera deficiencias al momento
de controlar situaciones criticas que se presentan el dia a dia, ocasionando
debilidades en el ambito social y laboral. Asimismo, Garzén, M., Cardona M.,
Rodriguez, F. y Segura, A. (2017) recomendaron a las autoridades de Colombia
gue puedan percibir la realidad de las personas que estan trabajando en
condiciones deficientes, el objetivo de esta investigacion es que la poblacién mejore

su ambito laboral y tenga beneficios de acuerdo a la ley.

Liu, S., Cheng, I. y Cheung, L. (2017) estudiaron el papel de las empresas formales
e informales en el desarrollo de las mypes turisticas en el area rural del sur de
China, el objetivo principal es demostrar la influencia que tienen las instituciones
formales e informales en el desarrollo de pequefias empresas turisticas en las
zonas rurales del sur de China, siendo de una metodologia de investigacion
cualitativa. Como resultado del estudio se concluyé que la creacion de estas
empresas es favorable para la sociedad, se puede apreciar que en el mercado
laboral existen empresas formales e informales, los formales son los que aportan a
la sociedad, pero se lleg6 a percibir que, en las zonas rurales del sur de China, los
informales son muy notorios al momento de brindar sus servicios a los clientes y
eso genero la incomodidad a los pequefios empresarios que si estan en toda su

ley. Asimismo, Liu, S., Cheng, I. y Cheung, L. (2017) recomendaron a las



autoridades del sur de China, que lleguen a las zonas rurales para que puedan
hacer campafas de concientizacion a los emprendedores informales, y asi logren

gue estas instituciones se formalicen.

Morales, G., Herrera, V., Diaz M. y Valencia C. (2017) estudiaron a un equipo con
el apoyo técnico interinstitucional SITUR Valle del Cauca, también tuvo soporte
institucional en el campo sobre la caracterizacion de los servicios turisticos formales
e informales del Valle del Cauca en Colombia, su objetivo es estudiar las estrategias
y acciones para asi poder promover la formalizacion empresarial y laboral en el
pais, siendo de una metodologia de investigacion cualitativa. Como resultado del
estudio se concluyd que las empresas se deben formalizar, ya que es una
obligacion de registro por lo cual todos deben de cumplir, como un medio social,
econdémico y ambiental. Las empresas y los mercados deben trabajar de la mano
para que todos sean beneficiados y asi aumenten su productividad, llegando a
acceder a sistemas financieros y poder ser sostenibles. Asimismo, Morales, G.,
Herrera, V., Diaz M. y Valencia C. (2017) recomendaron brindar mas campafias, en
ciudades donde exista mayor informalidad turistica como Buenaventura,

Guadalajara de Buga y Calima EIl Darién.

Olague, J., Flores, C y Garza., J. (2017) estudiaron el efecto de la motivacion del
viaje en la satisfaccion del turista a través de las dimensiones de la imagen del
destino usando el caso del turismo urbano de ocio en Monterrey, teniendo como
objetivo principal analizar el motivo del viaje del turista y poder saber la satisfaccion
a través de las dimensiones que se viene dando en la localidad de Monterrey,
siendo de una metodologia de investigacion cuantitativa. Como resultado del
estudio se concluyé que se pudo llegar a percibir los tres factores por el cual los
turistas eligen visitar la ciudad de Monterrey, esto se da por los sitios culturales,
atractivos turisticos y el ambiente de la ciudad. Asimismo, Olague, J., Flores, C y
Garza., J. (2017) recomendaron tener conocimientos de los lugares que mas visitan
los turistas en Monterrey y saber si se esta dando un buen servicio de calidad, para

gue los clientes se vayan satisfechos.
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Aynalem, S., Birhanu, K. y Tesefay, S. (2016) estudiaron las oportunidades de
empleo y desafios en el sector turistico y hotelero, el objetivo principal es saber de
cémo el turismo esta creciendo de una forma rapida en el mercado laboral, siendo
de una metodologia de investigacion cualitativa. Como resultado del estudio se
concluyo que el turismo sigue creciendo, por ese motivo existen muchos desafios
y una de ellas son las malas condiciones laborales, econdémicas, el acoso sexual,
la discriminacion y el trato desigual. Asimismo, Aynalem, S., Birhanu, K. y Tesefay,
S. (2016) recomendaron a las empresas de este rubro que deben tener una mejor
organizacion y control al momento de brindar los servicios turisticos al cliente,
debido a que el turismo esta creciendo de una manera rapida lo que se debe
generar es que los turistas se sienta satisfecho desde el momento que ingresan
hasta que se retiran de la empresa, para alcanzar esta meta debemos trabajar de

una manera formal cumpliendo con las reglas establecidas por el estado.

Hernandez, E., Fuentes, M., Morini, S (2016) estudiaron la calidad y satisfaccion
del turista en el sector hotelero espariol teniendo como objetivo de ofrecer al turista
un destino turistico de calidad en el servicio con el fin de ser un mercado competitivo
y eso lo realiza a través de su marca “Q de calidad turistica”, siendo de una
metodologia de investigacion cuantitativo. Como resultado del estudio se concluyo
gue la marca de la calidad influye demasiado en la satisfaccion del cliente cuando
obtiene su servicio. Asimismo, Hernandez, E., Fuentes, M., Morini, S (2016)
recomendaron que sigan manteniendo la marca Q y que deberia brindar un valor
agregado a sus servicios para que sus clientes se den cuenta que este sector

hotelero siempre busca satisfacer sus necesidades de los usuarios.

Leguizamon, M. (2016) estudié el empleo formal e informal en el sector turistico en
Colombia, su objetivo principal de este trabajo es exponer como se encuentran los
empleos en el sector turistico en Colombia, siendo de una metodologia de
investigacion cuantitativa. Como resultado del estudio se concluyd que el empleo
informal se destaca por no tener seguro social, ni beneficios laborales, ni
gratificaciones, entre otros puntos, a veces las personas recurren ante este tipo de
trabajos solo por la necesidad econOmica. Asimismo, Leguizamén, M. (2016)
recomendod a las autoridades de que supervisen a los transportes, restaurantes,

hoteles y otros rubros que siguen brindando servicios informales, el fin de esta

11



investigacion es frenar la informalidad que se esta dando en el pais y lograr que los

clientes se sientan satisfecho al momento de adquirir un servicio.

Morillo, M 'y Moreno M. (2016) estudiaron la satisfaccion de los usuarios y la calidad
de los servicios en alojamientos turisticos estatales en Mérida, Venezuela siendo
su objetivo principal analizar la satisfaccion y calidad de los servicios en los
alojamientos turisticos de la localidad de Mérida, siendo de una metodologia de
investigacion cuantitativa. Como resultado del estudio se concluy6 que los clientes
si se sienten satisfechos por la calidad de servicio que le brindan los hospedajes en
temporadas bajas, sin embargo, en temporadas altas hay deficiencias al momento
de brindar la misma calidad de servicio a los demas clientes, debido a que hay
aglomeracion masiva de turistas en el rubro turistico. Asimismo, Morillo, My Moreno
M. (2016) recomendaron al hospedaje en replantear su planificacion, organizacion
y control en temporada alta para que al final todos los clientes se sientan satisfechos

con los servicios que se les brindo en ese momento.

Pfau, B. (2016) estudio el empleo informal en la periferia europea pobre, su objetivo
principal de este articulo es discutir como se encuentra el empleo informal en los
paises de Europa Central y del Este en el ambito del trabajo informal que se ha
desarrollado en esas partes, siendo de una metodologia de investigacion
cuantitativa. Como resultado de los datos obtenidos demuestran que en las zonas
rurales existen mayor cantidad de trabajadores informales de la tercera edad, con
un nivel de educacion bajo, estos colaboradores cuentan con un beneficio muy
limitado en pensiones y prestaciones salariales. Asimismo, Pfau, B. (2016)
recomendo a las autoridades principales de la localidad plantear un método que
ayude a poder mejorar la calidad de vida de estas personas, y orientarlos a un

trabajo mas adecuado a su edad.

Radchenko, N. (2015) estudié el empleo informal y de como se desarrolla la
economia en el mercado laboral, su objetivo principal es analizar de como se
encuentra el empleo informal en el desarrollo de la economia, siendo de una
metodologia de investigacion cuantitativa. Como resultado del estudio se concluy6
gue la base de heterogeneidad muestra componentes del sistema que se relaciona
entre la eficiencia del empleo informal y el desarrollo de la economia, de acuerdo a

los gréficos se puede decir que si existe una relacion entre ellos. Asimismo,
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Radchenko, N. (2015) recomendd hacer campafas de concientizacion a los
pobladores como empresa para poder reducir el empleo informal, el fin es poder

mejorar el desarrollo de la economia y de los empleos formales.

Rodriguez, L., Calderén, D., y Mayda, A. (2015) estudiaron la economia informal y
el desempleo usando de caso a Bucaramanga — Colombia, teniendo como objetivo
principal analizar cobmo es la realidad de la economia informal y el desempleo,
siendo de una metodologia de investigacion cuantitativo. Como resultado del
estudio se concluy6 que la economia informal y el desempleo en la localidad de
Bucaramanga se dan gracias a la informalidad. Asimismo, Rodriguez, L.,
Calderon, D., y Mayda, A. (2015) en base a ello es que se debe de plantear
nuevas formas de poder regularizar los puestos de trabajo, logrando que exista
solo empleos formales, ya que eso genera presencia y adecuada remuneracion
para los trabajadores con eso erradicariamos la informalidad y el desempleo de

forma espontanea que realizan estas empresas.

Butnaru, G., Stefanica, M. y Maxim, G. (2014) estudiaron el método alternativo de
evaluacion de calidad en el turismo, siendo su objetivo principal buscar métodos
alternativos para la evaluacion de la calidad en los servicios de alojamiento turistico,
restaurantes, paquetes turisticos, entre otros que se le brinda al turista, siendo de
una metodologia de investigacion cuantitativa. Se concluy6 en los resultados que
obtuvimos de los gréaficos que los alojamientos turisticos tienen muchas deficiencias
en los servicios que se ofrecen al usuario. Asimismo, Butnaru, G., Stefanica, M. y
Maxim, G. (2014) recomendaron que en base al método que se utilizo, las empresas
turisticas deben mejorar sus debilidades y amenazas para que el cliente tenga una

mejor percepcion sobre los servicios que ofrecen.

Williams, C. (2009) estudi6 el empleo formal e informal en Europa siendo su objetivo
principal revelar como se encuentra el empleo en Europa, siendo de una
metodologia de investigacion cuantitativa. Como resultado del estudio se concluyo
gue el mercado laboral de Europa si cumple con los derechos laborales de sus
trabajadores, existe dos formas de empleo formal e informal esto se distinguen
principalmente el uno del otro, cuando es informal las empresas no pagan tributos
ni brinda un salario considerable, a diferencia del formal que si cumple con todos

los beneficios a los empleados eso se da en su gran mayoria en paises nordicos
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(Finlandia, Dinamarca, Islandia, Noruega y Suecia. Asimismo, Williams (2009)
recomendd a las autoridades de los paises nordicos, examinar la calidad y los

salarios que brindan a los colaboradores.

Daniele, R., Frew, A. y Todnem, R. (2007) estudiaron a los tours operadores en un
mundo de negocio electronico siendo un desafio del cambio, su objetivo principal
es analizar como en un mundo de negocios electronicos llega a ser un desafio del
cambio para los operadores turisticos, siendo de una metodologia de investigaciéon
cualitativa. Como resultado del estudio se concluy6é que los operadores turisticos
se han tenido que ir renovando a cada rato por las tendencias tecnoldgicas en
estructuras de cultura organizacional y en los procesos de negocio, con el fin de
mejorar sus habilidades para poder ser una competencia Optima. Asimismo,
Daniele, R., Frew, A. y Todnem, R. (2007) recomendaron a los operadores turisticos
gue se arriesguen por este método en utilizar, ya que es una buena forma de poder
llegar a un mayor publico de diferentes edades; esto también ayudara a que la

empresa sea mas conocida.

Lawton, L. y Weaver, D. (2007) estudiaron las amenazas y oportunidades de
agencias de viajes desde la perspectiva de los propietarios exitosos, teniendo como
objetivo principal analizar todos los procesos y métodos que realizan otros
operadores para atraer a nuevos clientes, esto puede llegar a mejorar la
administracion interna y los servicios que brindan, siendo de una metodologia de
investigacion cualitativa. Como resultado del estudio se concluyé que la percepcion
depende de los clientes que tenga sobre el servicio que les brindo las agencias de
viajes, eso lo podr4 evidenciar a través de los comentarios que se dé en redes
sociales o en persona cuando termine el recorrido, esto les servird poder saber si
su empresa tiene mas oportunidades que debilidad o amenaza a diferencia de sus
competencias. Asimismo, Lawton, L. y Weaver, D. (2007) recomendaron analizar a
la competencia sobre sus fortalezas y de como poder guiar a las empresas mypes

para gue puedan posicionarse en el mercado laboral.

Dipierri, A. y Zanfardini, M. (2004) estudiaron los indicadores de calidad en agencias
de viajes receptivas, su objetivo es medir la calidad percibida como un elemento de
competitividad, siendo de una metodologia de investigacion cualitativa. Como

resultado del estudio se concluy6 que en las ultimas tres décadas ha crecido este
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sector de los servicios turisticos, pero constituye una materia pendiente en el area
de las actividades turisticas de Argentina, especialmente en agencias de viajes
minoristas receptivas. Asimismo, Dipierri, A. y Zanfardini, M. (2004) recomendaron
gue deben mejorar la calidad de los servicios que ofrecen para poder ser una
competencia competitiva en las agencias de viajes minoristas, para esto se debe

analizar que técnicas utilizaron para crecer como empresa.

Bah, A. y Goowin, H. (2003) estudiaron como mejorar el acceso del sector informal
al turismo en Gambia, su objetivo principal es analizar el acceso del sector informal
del turismo en Gambia, siendo de una metodologia de investigacion cuantitativa.
Como resultado del estudio se concluy6 que se ha podido notar la gran cantidad de
cambios, que se han realizados esto puede aumentar de una forma significativa a
futuro generando ganancias a los empresarios del sector informal que llegan a
operar al margen de la industria. Asimismo, Bah, A. y Goowin, H. (2003)
recomendaron a las autoridades que las personas que deseen trabajar en las
empresas formales se inscriban para poder brindarle informacién de las campanas
gue realizan estas empresas, ya que su objetivo es aportar a la sociedad y brindar

un crecimiento social como econémico.

King, B. y Jong, H. (1999) estudiaron la estructura de viajes en mercados emisores
de rapido crecimiento del mercado de Corea, su objetivo principal es analizar la
estructura de las industrias de viaje que estan en crecimiento de forma rapida en
un mercado que no es muy estable, siendo de una metodologia de investigacion
cuantitativa. Como resultado del estudio se concluy6 que el turista coreano llega a
ser muy exigente con el servicio que estan pidiendo, pero no todos los operadores
ofrecen su servicio de forma correcta porque no cuentan con un personal
capacitado y con conocimientos turisticos por eso los paquetes son creados de
forma deficiente tanto en los servicios como en el precio que ofrecen, esto genera
que el cliente se sienta insatisfecho al terminar el itinerario que adquirié. Asimismo,
King, B. y Jong, H. (1999) recomendaron que los operadores turisticos mejoren su
calidad de servicio, a través de un andlisis interno y externo sobre los paquetes
turisticos que se ofrecen al turista con esto lograriamos tener clientes satisfechos

cuando adquieren un servicio turistico.
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Bloemer, J. (1998) estudio como se vincula la calidad del servicio percibido y la
lealtad del servicio desde una perspectiva multidimensional, su objetivo principal es
medir las dimensiones de la lealtad de los servicios y las relaciones entre las
dimensiones de calidad de servicio, siendo de una metodologia de investigacion
cuantitativa. Como resultado del estudio se concluy6 que se pudo llegar a identificar
la lealtad que tienen las personas al comprar el mismo producto y recomendar a
través de boca a boca a sus amigos o familiares. Asimismo, Bloemer, J. (1998)
recomendod seguir brindando un servicio de calidad para que esta empresa siga
creciendo, debe analizar la perspectiva que tiene los clientes sobre el servicio que
se le brindan y de como se sienten al momento de adquirir el servicio turistico si

estan satisfechos o insatisfecho con el servicio.

Baldarelli, M. (1997) estudi6 las agencias de viajes y operadores turisticos italianos;
y su evolucion de roles en sistema de informacién, su objetivo principal es brindar
instrumentos de informacion para los operadores turisticos, sean capaces de poder
adecuarse a los cambios que se dan en el mercado turistico, siendo de una
metodologia de investigacion cualitativo. Como resultado del estudio se concluy6
que el PBI sigue creciendo y aumentando la economia del pais gracias a las
aportaciones que realizan los operadores turisticos. Asimismo, Baldarelli, M. (1997)
recomendd no solo brindar los instrumentos de informacion a los operadores
turisticos, también deben capacitarlos sobre las nuevas tendencias que salen como
el empoderamiento de los colaboradores y entre otros puntos que van a servir para

el crecimiento de la empresa.

Siguiendo con los antecedentes internacionales mencionados, continuamente se

citara los antecedentes nacionales.

Ruiz, My Pozo, L. (2020) estudiaron la conciencia turistica de los pobladores en el
distrito del Rimac — Perq, teniendo como objetivo principal poder analizar qué tipo
de pensamiento tienen las personas de la localidad del distrito del Rimac, siendo
de una metodologia de investigacién cuantitativa. Como resultado del estudio se
concluy6 en base a las encuestas que se realizo, los tres aspectos destacables
para el desarrollo del turismo de la localidad, son la variable de actitud que tiene un
nivel medio, la identidad que es un nivel alto y la participacion fue el nivel mas bajo

gue se pudo notar. Asimismo, Ruiz, M y Pozo, L. (2020) recomendaron que, para
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mejorar la conciencia turistica de los pobladores de la localidad del Rimac deberian
de ensefar a los alumnos en poder preservar el recurso y sobre todo no generar
impactos negativos al momento que se desplazan en los atractivos turisticos que

visitan de dicha zona turistica.

Carmona, A. (2019) estudid la percepcion del turista interno sobre la calidad de
servicio al cliente de la agencia de viaje y turismo del Peru together, en la Ciudad
de Truijillo, 2015, siendo su objetivo principal analizar la percepcién que tienen los
turistas internos sobre los servicios que se le brindan al turista, siendo de una
metodologia de investigacion cuantitativa. Como resultado del estudio se concluyo
gue, la percepcion del turista hacia las agencias de viajes tiene un 92% eso quiere
decir que los servicios brindados si son buenos porque lograron que los clientes se
sientan satisfechos. Asimismo, Carmona, A. (2019) recomendé al gerente de la
empresa, seguir cumpliendo con las normas y lograr que los clientes se sientan
satisfechos con el servicio brindado, para esto se debe lograr que la percepcion de

los clientes sea positiva para nuestra empresa.

Altamirano, V. (2018) estudié el posicionamiento online de la agencia de viaje y
turismo Mundo Tour Peru, su objetivo principal es determinar las estrategias que
deben manejar un operador turistico para poder posicionarse en el mercado laboral,
ya que su finalidad es incrementar en las ventas, siendo de una metodologia de
investigacion cuantitativa. Como resultado del estudio se concluyé que, es
necesario tener estrategias de marketing offline y online, la empresa debe
actualizar y mejorar sus tacticas para poder diferenciarse entre las competencias.
Asimismo, Altamirano, V. (2018) recomend6 a la empresa tener un andlisis
detallada del tipo de cliente que adquiere sus servicios como también las

expectativas que esperan.

Moreno, B. (2018) estudio la gestion bajo el enfoque de atencion al cliente, en las
mypes del sector de los servicios turisticos en agencias de viajes del distrito de
Calleria, en el afio 2018, siendo su objetivo principal investigar el nivel de practica
de gestion de calidad de las microempresas del sector turistico en la agencia de
viaje y el interés por la aplicacion sobre las estrategias de atencion al cliente en los
servicios, siendo de una metodologia de investigacion cuantitativa. Como resultado

del estudio se concluy6 que la atencién al cliente que se brinda suele ser por adultos
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jovenes de un rango de 18 a 30 afios aproximadamente y la mayor participacion es
por parte del sexo femenino. Por otro lado, las empresas mypes si estan
comprometidas con el servicio a un 58% segun las encuestas realizadas. Asimismo,
Moreno, B. (2018) recomendd que los empresarios apuesten por las aplicaciones
informaticas para la atencion del cliente como hicieron los otros empresarios

encuestados.

Tuesta, E (2018) estudié la reforma tributaria laboral y su influencia en la
formalizacion de las micro y pequefias empresas peruanas, siendo su objetivo
principal en analizar y evidenciar las normativas tributarias que no han logrado
formalizarse de forma satisfactoria las empresas macro y micro peruanas, siendo
de una metodologia cualitativa. Como resultado del estudio se concluyé que, la
gestiébn mype si esta vinculado a las reformas laborales — tributarias se evidencian
que las brechas de las empresas con los colaboradores que laboran en el sector
de actividades econdmicas se dan de manera informal. Asimismo, Tuesta, E (2018)
recomendo que se debe tener un mejor control de todas las empresas que no estan
siendo formalizadas, ya que evaden los impuestos tributarios que estan escrito en
la normativa del Perd y eso genera que exista deficiencia en el empleo como en los

servicios que brindan en diferentes rubros.

Vicufa, S. y Olea, C. (2018) estudiaron la relacion de la calidad en los servicios y
el valor percibido de la lealtad del cliente sobre las agencias de viajes mypes en
Miraflores, 2017, siendo su objetivo principal determinar si de verdad existe una
relacion entre las variables ya mencionadas por los clientes de las agencias de
viajes mypes, siendo de una metodologia cuantitativa. Como resultado del estudio
se concluyd que se realizd encuestas a los clientes a través de las compras de
paquetes turisticos se puede decir que, si llega a existir una correlacion entre la
calidad de los servicios y el valor percibido gracias a la construccion de la lealtad
del cliente. Asimismo, Vicuia, S. y Olea, C. (2018) recomendaron tomar medidas
aplicables para seguir mejorando la lealtad que tienen con sus clientes hacia las

agencias mypes.

Deza, E y Reyes, E. (2017) estudiaron el analisis de estrategias que permitan
reducir la informalidad de las agencias de viajes y turismo minoristas de Lima,

siendo su objetivo primordial en crear planes que ayuden a disminuir la informalidad
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gue existe en los operadores turisticos de la localidad, siendo de una metodologia
de investigacion cualitativa. Como resultado del estudio se concluy6 cuales son los
principales factores que se origina la informalidad como la evasion de impuesto
tributario y municipal, la baja fiscalizacion por parte del Estado y la falta de cultura
institucional dentro de la empresa. Asimismo, Deza, E y Reyes, E. (2017)
recomendaron a la Sunat que solicite informacién a Indecopi, sobre las agencias
de viajes que cuenten con mas denuncias para poder fiscalizar, con este plan se

podria disminuir la informalidad que existe en Peru.

Bernachea, M. (2016) estudio la evaluacion de la calidad del servicio de la agencia
de viaje Huascaran del distrito de Huaraz, utilizando estandares derivados de las
buenas préacticas, su objetivo principal es determinar como ponen en accion las
buenas practicas para que la agencia de viaje mejore su calidad de servicio, siendo
de una metodologia de investigacién cuantitativa. Como resultado del estudio se
concluy6 que, la empresa Huascaran no cumple con la gran parte de los requisitos
de las buenas practicas, esto demuestra que existe ausencia de calidad en los
servicios que brindan las agencias de viajes en el Peru, ya que no estan cumpliendo
con los estdndares establecidos. Asimismo, Bernachea, M. (2016) recomendaron
al gerente que realice una evaluacion interna en la empresa para poder mejorar la
calidad del servicio, para que asi la empresa no tenga pérdidas econdmicas ni

clientes insatisfechos.

Cabrera, M. (2016) estudio la calidad en el servicio y la atencion al cliente en la
agencia de viaje y turismo Coltur Peru, siendo su objetivo principal de la agencia de
viaje Coltur Pert brindar una calidad adecuada al turista, su metodologia de
investigacion es cuantitativa. Como resultado del estudio se concluyé que en base
a las respuestas obtenidas de las encuestas realizadas se puede decir que la
agencia Coltur en los servicios que brindan es regular y esto no solo es por el
paquete turistico sino también por el trato de sus colaboradores a la hora de vender
un servicio, guias y entre otros factores mas que vienen con ello. Asimismo,
Cabrera, M. (2016) recomend6 al gerente que haga capacitaciones a los
colaboradores para poder mejorar en el trato y en los servicios que brindan al

cliente.
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Chura, J. (2016) estudio la relacion entre la oferta y la demanda de las agencias de
viajes que realizan turismo de aventura en la ciudad de Tacna, el objetivo principal
es poder determinar si existe una relacion entre la demanda y la oferta al momento
de ofrecer los servicios a los turistas en la ciudad de Tacna, siendo de una
metodologia de investigacion cuantitativa. Como resultado del estudio se concluyo
en base a la investigacion obtenida que, si existe relacion entre oferta y demanda
en la localidad de Tacna, gracias a los productos que disefiaron pudieron mejorar
el servicio de aventura esto garantizo la satisfaccion de la demanda turistica.
Asimismo, Chura, J. (2016) recomends tener una gestion responsable de los
recursos culturales y naturales que brinda la ciudad de Tacna para poder seguir

manteniéndose en perfecto estado.

Flores, J. (2016) estudid la oferta informal de los servicios que brindan en las
agencias de viajes y de como esto afecta a la satisfaccion del turista en la Calle
Procuradores de la Ciudad de Cusco, su objetivo principal es establecer de que
forma la oferta informal de los servicios de los operadores turisticos llega a influir
en la satisfaccion del turista, siendo de una metodologia de investigacion
cuantitativa. Como resultado del estudio se concluy6 que se llega a notar que la
oferta informal est4 dejando insatisfechos a los turistas en la Ciudad de Cuzco, ya
gue los mismos turistas opinan que lo que les llegan a ofrecer es mala y no llegan
a satisfacer sus necesidades, los mismos jaladores los aturden molestandolos
demasiado y no les permiten gozar tranquilos su viaje. Asimismo, Flores, J. (2016)
recomendo a los gestores que rigen en el Perd como la Sunat, Indecopi y entre
otros, lo que deben hacer es que estas empresas cumplan en brindar un servicio
Optimo al publico y que paguen los impuestos prediales en su debido tiempo, con

estos aportes podriamos mejorar el ambito social y econémico en nuestro pais.

Pedraza, T. (2016) estudié los factores que inciden en el empleo informal en el
departamento del Cusco en el 2014, su objetivo principal es poder determinar
cudles son los factores principales que ocasionan dicho caso, siendo de una
metodologia de investigacion cuantitativa. Como resultado del estudio se concluyo
gue los factores que mas influyen en un empleo informal son por el nivel de
educacion, la edad y el estado civil, estas son las razones por las que algunas de
las personas aceptan este tipo de trabajos. Asimismo, Pedraza, T. (2016)
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recomendd que se tiene que tener en cuenta de como reducir la informalidad
laboral, que se da en el sector productivo, para esto deben crear politicas que sean

a favor de la formalizacion de las empresas en especial a las pequefias empresas.

Tejada, Y. (2014) estudio los factores que limitan la seguridad laboral en el tour
operador con la finalidad de poder tener una ventaja competitiva y mejorar la oferta
turistica en Chachapoyas, 2014, su objetivo principal es poder conocer como se
encuentra la seguridad laboral y cudles son los factores que llegan a afectar a la
empresa, siendo de una metodologia de investigacion cuantitativa. Como resultado
del estudio se concluyd que los propietarios como los mismos colaboradores de la
empresa cuentan con conocimientos muy basicos con respecto a los primeros
auxilios, como también de los equipos de seguridad. La Defensa civil y DIRCETUR
entre otros deben prestar mas atencion a los factores de seguridad y estar en
constante revision y monitoreo para poder evitar accidentes. Asimismo, Tejada, Y.
(2014) recomendo6 que los tours operadores elaboren un plan de emergencia para
poder llegar a brindar un mejor servicio de calidad, también deben coordinar con
las instituciones para que hagan talleres y capacitaciones para el beneficio de

todos.

A continuacién, se mostrardn en las bases tedricas, diferentes puntos que son
necesarios saber al momento de hablar sobre los operadores en el sector turistico,
lo que queremos es que las personas sepan la definicion entre las empresas
formales e informales que existe en nuestro pais, con la finalidad de que ellos

puedan saber elegir un buen servicio al momento de solicitarlo.

Comenzaremos con las bases teodricas, los autores definen al turismo como el
desplazamiento de un lugar a otro generando una pernoctacion en un lugar distinto

a su residencia habitual, segiin nos comentan:

Guerrero, P. y Ramos, J. (2014) el turismo es una forma de desplazarse de un lugar
a otro, solo va a depender de las expectativas que tienen los turistas en poder
conocer un atractivo, ya que existen varios tipos de turismo tenemos religioso,

cultural, historico, gastronémico y aventura. (p.06)

Lavado, k. (2016) citado por de la Torre (1997) el turismo es un fenGmeno social,

te genera un traslado de tu zona confort, puede darse por motivos de trabajos,
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recreacion y ocio, etc. No solo este rubro te ayuda a poder desarrollar tu pais, sino
que también es una forma de interactuar con distintas culturas y creencias. (p.13)

Organizacion Mundial Turismo (1994) el turismo se realiza de forma voluntaria, las
personas crean sus propias actividades de acuerdo a la estadia y el motivo por el
cual viajan de un lugar u otro distinto de su residencia habitual, por un periodo

consecutivo inferior a un afio. (p.11)

Después de obtener una definicion del turismo, hablaremos sobre la importancia
gue tiene los operadores turisticos en el sector del turismo, a continuacion, el autor

nos explicara de forma precisa:

Lexus (2006) este sector es importante al igual que otros, ya que genera ganancia
economica al momento de utilizar algun servicio y esto se puede medir al final del
afio cuando hacemos un estado de ganancias y pérdidas, con el fin de saber cémo

va yendo la empresa cada afio. (p.14)

Culminamos con la importancia del sector turistico, a continuacion, se hablara sobre
el ingreso socioecondmico, ya que es uno de los puntos importantes al momento

de escoger un servicio turistico, el autor lo define de la siguiente manera:

Cruz, A. (2009) el ingreso socioeconomico siempre ha sido una de las dificultades
gue ha tenido el ser humano al momento de realizar un viaje, para poder solicitar
algun servicio turistico de una agencia de viaje minorista, tendrd que analizar el

precio y la calidad que ofrecen al usuario. (p.83)

Finalizando el tema del ingreso socioeconémico que tiene el ser humano al
momento de viajar, explicaremos sobre la calidad que debe cumplir cada empresa
turistica con el fin de que los clientes se sientan satisfechos con el servicio que

obtuvieron, diferentes autores lo definen de la siguiente forma:

Lizurek, M. (2014) la calidad es evaluada por el consumidor de acuerdo con la
expectativa que tenga el turista sobre el servicio que le van a brindar, lo que se
debe lograr es que el usuario tenga una percepcién positiva de la empresa turistica

desde el momento que le damos el servicio hasta que se retira. (p.07)

Westlake, J. (1991) la calidad es la forma de como los usuarios ven al servicio,

pueden analizar el producto o algun paquete turistico que le brindan en ese
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momento, ya que al final del recorrido ellos se daran cuenta si estan satisfechos o
no. (p.171)

Seguiremos con el tema anterior, porque vamos a explicar que es calidad de
servicio, para lograr que los clientes se sientan satisfechos la empresa debe brindar
un servicio adecuado al usuario, a continuacion, los autores lo definen de la

siguiente forma:

Lavado, k. (2016) citado por Bennet, Berry y Brown (1989) la calidad de servicio se
basa mas que nada en llenar la expectativa del cliente con los deseos que tenga
sobre el producto que va a adquirir, ya que todo depende de la experiencia antigua
que tuvo. (p. 22)

Ruiz, G., Vasquez, R. y Diaz, M. (1995) la calidad de servicio es importante porque
se puede evaluar los productos o servicios que venden las empresas a los turistas,
esto se da a través de la satisfaccion que tuvimos desde el momento que se

adquiere hasta que se finaliza un servicio turistico. (p.20)

Después de finalizar el tema de calidad de servicio, pasaremos hablar sobre las
funciones de las agencias de viajes, también son conocidas como operadores
turisticos, a continuacion, varios autores nos explicaran de una manera mas

detallada sobre este punto:

Lavado, k. (2016) citado por Cabarcos, Novas y Noelia (2011) las AAVV tienen
como funcién brindar informacion detallada sobre el itinerario que desea uno
adquirir y cualquier duda que tenga el cliente se debe resolver en ese instante para

no poder tener ningun inconveniente. (p.26)

Nadal, M. (s.f) la funcién de las agencias de viaje es crear paquetes turisticos de
acuerdo con los gustos, nimero de pasajeros, estadia y el motivo por el cual viaja
a ese lugar turistico, después de analizar todos los ingresos y gastos se ponen un

precio adecuado para poder atraer al turista y asi pueda adquirir el servicio. (p.18)

Saldafia, M. (2013) la agencia de viaje tiene como funcién brindar distintos
servicios, si fuera un full day la empresa te va recomendar restaurantes turisticos
para que no tengan inconvenientes con la calidad del producto y servicio, en
cambio, cuando es un tour ahi si le incluye hospedaje, restaurante y paseos. Todo
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va a depender del itinerario que escoja el turista de acuerdo con sus gustos y

preferencia. (p.13)

Sabiendo ahora que son las agencias de viajes u operadores turisticos,
comenzaremos a hablar sobre sus servicios que llegan a brindar al momento de

adquirir un itinerario turistico:

Siguiendo con el mismo autor Segunda, Lavado y K. (2016) el primer servicio
indispensable es la transportacion la encargada de la AAVV le comentara de qué
forma se desplazaran si es terrestre, aéreo o acuatico, todo esto va a depender del

itinerario que escoja el cliente. (p.30)

En otras palabras, el mismo autor Segunda (2016) el segundo punto es alojamiento
consiste en brindar un lugar al cliente para que pueda pasar la noche, puede ser un
hotel, albergue, campamento, posada, etc. Este servicio se brindara si el paquete

gue eligié necesita pernoctar en dicho lugar. (p.30)

Dicho de otra manera, el mismo autor Segunda (2016) la tercera funcion importante
es alimentacion este servicio puede ser incluido en el hospedaje como desayuno,
almuerzo y cena. La otra opcién que te brinda la AAVV es recomendar unos
restaurantes turisticos. (p.31)

Permaneciendo con el mismo autor Segunda (2016) el cuarto punto es circuito
turistico es la combinacion e interconexion de destinos separados, al juntarse
constituye una oferta Unica, eso significa que si comienza en un punto tiene que

terminar en el mismo punto y se hace de forma circular. (p.31)

Por otra parte, el mismo autor Segunda (2016) el quinto tipo es las excursiones son
viajes organizados y establecidos con recorridos de varias ciudades o una, cuentan
con un precio fijo y normalmente incluye traslado, alojamiento, alimento y visitas de

atractivos turisticos. (p.32)

Continuando con el mismo autor Segunda (2016) el sexto punto es el guia, son
personas con conocimiento profesional y bilinglie. Los servicios que realiza

mayormente son excursiones, circuitos turisticos, convenciones, congresos y etc.
(p-32)
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Por otro lado, el mismo autor Segunda (2016) el séptimo punto son los seguros de
viaje es un contrato que las agencias de viaje debe contar como obligacién para
cubrir los gastos si es que existiera algun accidente ya sea fisico, pérdida de
equipaje, vuelo o problemas de salud, con el fin de poder generar seguridad a

nuestro cliente cuando adquiera algun servicio turistico. (p.32)

Ya finalizado con el tema de las agencias de viajes y sus servicios que llegan a
ofrecer a los turistas, pasaremos a detallar mejor sobre los servicios de informacién
y asistencia, servicios sueltos y servicios organizados que ofrecen los operadores

turisticos, el siguiente autor nos comentara de una forma concisa de este tema:

Acerenza, M. (s.f) los servicios de informacion y asistencia significan que a veces
no todos los servicios brindados son remunerados como en el momento de dar

algun dato o referencia de algun paquete que los turistas quieren adquirir. (p.143)

El mismo autor Acerenza, M. (s.f) los servicios sueltos consisten en que la empresa
te ayuda a brindar reserva de hoteles, cambios de moneda, alquiler de automévil y
seguro de viaje, ya que el operador recibe una comision de acuerdo con el tipo de

servicio que esta brindando. (p.143)

Continuando con el mismo autor Acerenza, M. (s.f) los servicios organizados son
los que crean paquetes turisticos donde especifica que incluye y no incluye con el
precio mencionado, actualmente existen dos tipos de servicios, el primero es la
agencia de viaje mayorista la que elabora y disefia los paquetes turisticos y el
segundo son los minoristas los que venden de manera directa al turista los servicios
turisticos. (p.144)

Finalizamos el tema de los servicios que manejan de manera interna las agencias
de viajes. Es preciso sefialar que las agencias de viajes se clasifican en mayorista
y minorista, MINCETUR nos explica la definicion de estas dos agencias que existen

de una forma concisa:

MINCETUR (s.f) los operadores minoristas son los que venden directamente los
paquetes turisticos organizados y creados por las agencias de viajes mayoristas.
Por eso las agencias de viajes minoristas no pueden ofertar sus servicios a otros

operadores turisticos. (p.01)

25



Siguiendo con MINCETUR (s.f) los operadores mayoristas son los que elaboran,
disefian y organizan todo tipo de servicios turisticos para ofrecer a otras agencias

de viajes, debido a que no pueden vender directamente sus productos al cliente.
(p.34)

Después de culminar con la diferencia de los dos tipos de operadores mayoristas y
minoristas. Se explicara de forma concisa los dos impactos econémicos que se dan

en el turismo, a continuacion, los autores nos comentaran de la siguiente forma:

Segun Schulte, S. (2003) el impacto econémico deberia ser positivo para el
desarrollo del pais, para esto las organizaciones encargadas del turismo deberian
trabajar de la mano con las municipalidades de los distintos distritos para que
puedan tener un mejor control y supervision de los servicios y bienes que se venden
al turista para tener mayor ingreso de divisas en el pais, con esto podriamos mejorar

varios sectores que necesitan el apoyo del estado. (p.30)

Segun Torres, V. (2013) el impacto econémico puede ser positivo si el turismo
genera empleo a la comunidad local para que puedan tener crecimiento financiero
y asi poder mejorar su situacion de vida, este sector turistico debe preocuparse

tanto por la empresa como la comunidad para que sean beneficiados. (p.67)

Prosiguiendo con el tema de los impactos que se da en el turismo vamos a detallar
sobre el aspecto social que se da en las empresas turisticas, ya que no todos
respetan las costumbres y tradiciones de un pueblo por eso tratan de modificar los
servicios que ofrecen a los clientes, los siguientes autores explicaran de una forma

detallada:

Continuando con el mismo autor Torres, V. (2013) el impacto social lo relaciona con
la cultura que tienen los turistas en su vida diaria y eso se refleja en el
comportamiento que tienen ellos cuando viajan a otro pais, es importante conocer
que tipos de turistas llegan a la zona para tener una idea de cdmo son sus
costumbres y asi poder saber qué servicios turisticos se les pueden brindar, pero
también trae consecuencias negativas en la poblacién debido a que alteran sus
creencias e ideologias en su pueblo, con el fin de que los turistas se sientan mas
cémodos al momento de visitar dicha zona, por eso modifican su forma de vida

tradicional que tenian en su localidad, creando casas mas rusticas. Por otro lado,
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los hoteles en vez de ofrecer los desayunos tradicionales de su pueblo prefieren

dar desayunos americanos que estan acostumbrado los turistas a consumir. (p.65)

Oscar, T. (2003) Citado por Blanco (1998) el impacto social que se da en el turismo
va depender de la empresa turistica, ya que si se da una sobrecarga de turistas en
un determinado atractivo turistico va traer como consecuencia que el turista se

sienta insatisfecho con el servicio que le brindaron. (p.58)

Se comento en el tema anterior sobre los impactos sociales que se da en el turismo.
Ahora hablaremos el empleo informal donde el personal no tiene ningun beneficio

econdmico ni social, los siguientes autores explicaran de una forma detallada:

Bernechea, C. (2018) los empleos informales mayormente se dan por las personas
gue laboran de forma independiente como los ambulantes, servicios domésticos,
limpiavidrios, etc. Son los mal remunerados y tienen condiciones laborales
deficientes, no tienen seguros y pueden ser despedidos sin compensaciones ni
periodos de aviso, aparte le dan horarios explotados, mayormente estos trabajos
son los que evaden impuesto tributario haciendo facturaciones falsas. Este
problema no solo perjudica al impuesto predial de los paises, también trae como
consecuencias a las personas que no tienen papeles en regla y por eso aceptan
estos puestos sin darse cuenta de que la empresa no estan respetando sus

derechos humanos. (p.31)

Continuando con Bernechea después de habernos explicado de como se esta
dando la informalidad laboral, los mismos autores comentaron sobre la formalidad

laboral que deberia darse siempre en el mundo.

Por otro lado, Bernechea, C. (2018) el empleo formal puede ser en el sector publico
o privado, es donde firmas un contrato de trabajo y te brinda beneficios de acuerdo
con la ley; como pago de impuesto, seguridad social, prestaciones y vacaciones

pagadas, etc. (p.32)

Siguiendo con el tema de empleo informal hablaremos sobre la informalidad que
existe en el Peru el autor nos explicara de forma més precisa el tema en el siguiente

parrafo:
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Mencionaremos al mismo autor Loayza (2018) la informalidad laboral es un tema
muy concurrido que existe en el Perd, mayormente trabajan ahi las personas que
no tienen papeles en regla y aceptan por necesidad este tipo de empleo, en este

tipo trabajo no les dan ningun beneficio laboral. (p.8)

En base a la informalidad laboral como nos menciona Loayza, continuaremos sobre
los efectos que llega a causar el empleo informal en el turismo desde el punto de

vista del siguiente autor:

Valverde (2019) la informalidad laboral trae muchos efectos negativos en la
actividad turistica esto afecta a la imagen de nuestro pais y la satisfaccion de los
turistas con respecto a los servicios que se venden en el Perd, una de las
dificultades de los operadores minoristas es que venden paquetes turisticos de baja

calidad y no contribuyen con las aportaciones tributarias. (p.02)

Como ya tenemos idea de como se esta dando la informalidad laboral y los efectos
gue llegan a causar en la comunidad peruana, hablaremos sobre otro caso como
es el empleo infantil que viene siendo otro punto de la informalidad laboral segun

este autor:

GoOmez, E. (2018) el empleo informal nos demuestra de cOmo se encuentra la cruel
realidad de varios paises con el tema del empleo infantil. Si se quiere ir reduciendo
la informalidad se tiene que mirar desde muchos angulos este tema, debido a que
es uno de los casos mas preocupantes que se tienen porque contratan a menores
de edad en condiciones deficientes, esto quiere decir que su remuneracién es muy
baja y no le brindan seguridad en su vida diaria, aparte tiene horarios

sobrecargados. (parr.06)

Sabiendo de cémo se encuentra la informalidad en nuestro pais y los efectos que
llega a dar, sumandole el contrato de menores de edad a este punto, hablaremos

de las cifras alarmantes que tiene el Perd en comparacion con otros paises.

Loayza (1999) citado por Farfan, M. (2017) en el Peru se llegan a demostrar cifras
alarmantes de informalidad a comparacién de otros paises, en el Perud tiene un 60%
de ingresos que se realiza gracias a la informalidad, el 40% viene por las
microempresas Yy solo el 20% esta afiliado a pensiones formales. La informalidad

es un tema de gran importancia, ya que las actividades informales que existen
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cuentan con gran congestion de infraestructura publica sin tener que generar

ingresos tributarios necesarios. (p.07)

Finalizando el tema de las cifras alarmantes que cuenta el Peru, hablaremos sobre
los accidentes turisticos que generan incertidumbre y desconfianza al momento de

adquirir un servicio en las agencias de viajes.

Ruiz, M., Jiménez, R., Marquez, M y George, A. (1993) los accidentes turisticos,
mayormente son de transito ocasionado por las agencias informales debido a que
no supervisan a su personal ni el transporte que utiliza, esto se da por conducir en

estado de ebriedad, cansancio o por falla mecéanica. (p.65)

Finalizando con el tema de los accidentes turisticos, se pasara a explicar de una
forma méas detallada sobre la seguridad y riesgo del turismo que debe tener en
cuenta las empresas turistas al momento de ofrecer un servicio turistico, el autor lo

define de la siguiente manera.

Hourcade, M. (2007) el turismo ya no solo se preocupa en vender paquetes sino
también en dar seguridad para eso debemos pensar que lugares se van a ofrecer
de acuerdo con la situacién que tenga cada pais, para no poner en riesgo la vida
de nuestros clientes para esto tenemos que estar informados si es que algun lugar
gue vamos a ofrecer tiene un conflicto social ya sea por huelgas, terrorismo o
guerras. El viajero de la década pasada reclamaba conocer destinos inexplorados,

pero actualmente desean mas seguridad a la hora de viajar. (p.14)

El mismo autor, comenta sobre la seguridad turistica que deberia implementar

todas las empresas turisticas cuando venden un paquete turistico.

Siguiendo con el mismo autor Hourcade, M. (2007) consiste en proteger la vida de
los turistas desde el momento que adquieren un servicio, ya que depende de
nosotros como operadores turisticos tener esa prioridad. El objetivo de la seguridad

es anticipar significa prevenir las cosas. (p.15)

Antes de llegar a ofrecer un paquete turistico al cliente se tiene que llegar a tener
varios puntos de seguridad que seran mencionados con el mismo autor ya

mencionado:
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Permaneciendo con el mismo autor Houcarde, M. (2007) la seguridad publica
permite el desplazamiento de forma libre al turista en los destinos. (p.16)

Continuando con el mismo autor Hourcade, M. (2007) la seguridad accede al libre
desplazamiento a los turistas por el destino ante algan problema como huelgas y
etc. (p.16)

Siguiendo con el mismo autor Hourcade, M. (2007) la seguridad médica es un
método que ayuda a prevenir, ante una emergencia y auxilian al visitante antes y

durante su viaje del desplazamiento al lugar. (p.16)

Por otra parte, el mismo autor Hourcade, M. (2007) la seguridad informativa es

cuando le explicas de forma detallada de la oferta del destino que visitara. (p.16)

Mencionaremos el mismo autor Hourcade, M. (2007) la seguridad econOmica

consiste en resguardar su dinero del viajero ante algun problema social. (p.16)

En otras palabras, el mismo autor Hourcade, M. (2007) la seguridad vial y del
transporte accede el libre desplazamiento por las calles desde el primer punto que

es la salida de su domicilio habitual hasta el regreso. (p.17)

Es decir, el mismo autor Hourcade, M. (2007) la seguridad ambiental es la

proteccion de las personas en espacios naturales y ante problemas climatolégicos
(p-17).

Por otro lado, el mismo autor Hourcade, M. (2007) la seguridad contra incendios
son sistemas ya organizadas para poder controlar y extinguir el incendio con el fin

de proteger la vida de las personas. (p.17)

Finalizando con el tema de la seguridad, se mencionara la definicion de la

conciencia turistica, los diferentes autores lo definen de muchas formas estetema:

Sin embargo, el mismo autor Hourcade, M. (2007) citado por Arria (1991) la
conciencia turistica es un grupo de comportamiento y actitudes de los pobladores
de una localidad, es la forma de como recibes al turista, eso se evidencia desde el
momento que le brindas hospitalidad y de como tratas de generar una convivencia

cordial con los visitantes. (p.38)
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En conclusion, con Hourcade, M. (2007) citado por Mieres (2002) lo define como
estado mental, ya que depende de cémo tratas a los individuos para fomentar el

turismo de ese pueblo y poder generar ingresos econémicos. (p.24)

Terminado con la definicion de la conciencia turistica, ahora se pasara a explicar

gue es la motivacién con el siguiente autor:

Paullo (2018) la motivacion es el impulso que tienen las personas al poder

satisfacer sus necesidades. (p.37)

Seguiremos con el tema de la motivacion, ahora se explicara la Teoria de Maslow
en el cual se jerarquiza desde las necesidades principales hasta la menos

importante.

Por otra parte, los autores Quispe (2016) citado por Maslow, A. (1950- 1970) el
primer punto de la teoria de motivacion de Maslow esta jerarquizado de acuerdo

con las necesidades humanas de la méas basica hasta la menos urgente. (p.17)

Cabe resaltar que los autores Quispe (2016) citado por Maslow, A. (1950- 1970) el
segundo punto es seguridad consiste en que los clientes antes de poder adquirir un
servicio o paquete turistico busca proteccion por parte de los operadores turistico y

eso solo lo genera las empresas mayoristas. (p.17)

Continuando con los autores Quispe (2016) citado por Maslow, A. (1950 — 1970) el
tercer punto es social no importa si la empresa es minorista, ya que los clientes
mayormente prefieren estar con grupos mas grande para poder socializar con las
demas personas que compren el mismo servicio que ellos. Como sabemos el ser

humano por su misma naturaleza le gusta interactuar con otros seres humanos.
(p.17)

Culminamos con la motivacion desde el punto de la teoria de Maslow, ahora vamos

a definiremos que es la satisfaccién desde el punto del autor:

Quispe (2016) citador por Zineldin (2000) la satisfaccién es una actitud del cliente
hacia el proveedor, esto se refleja en la expectativa que tienen los clientes con el
servicio, esto va depender de la empresa si llega a tener una buena comunicacion

con los clientes. (p.17)
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En este punto seguiremos hablando de la satisfaccion, pero en el ambito de los
factores que lo definen segun la teoria de Frederick Herzberg citado por los

siguientes autores:

Herzberg (s.f) citado por Fuentes, D. y Callata, Z (2018) esta teoria ayuda a
entender de coémo los turistas se sienten al momento de adquirir un servicio, el
objetivo es poder disminuir los impactos negativos que puedan tener cuando

accedan algun servicio. (p.55)

Siguiendo con el mismo autor Quispe (2016) citado por Herzberg (s.f) la teoria de

motivacion consiste en dos factores como los insatisfactorios y los satisfactores.
(p.18)

Sin embargo, el mismo autor Quispe (2016) citado por Herzberg (s.f) las AAVV
deben lograr que la calidad del rubro hotelero y restaurante no sea insatisfactoria
para el turista, por eso se debe brindar informacion verdadera y no vender un
paquete turistico en malas condiciones, ya que depende de nosotros de como ellos

se sientan al terminar de adquirir el servicio. (p.18)

Por otro lado, el mismo autor Quispe (2016) citado por Herzberg (s.f) la empresa
turistica debe asegurarse que las instalaciones del rubro hotelero y restaurantes
sean adecuadas al paquete que estamos ofreciendo al cliente, para que asi se

sienta satisfactorios con el servicio comprado. (p.18)

Finalizando con la satisfaccion y sus factores de motivacion en base a la teoria de
Herzberg, pasaremos a hablar sobre los objetivos de la ley de turismo que se
promulgé en setiembre en el afio 2009, donde el autor nos explicara de forma

precisa:

Loayza (2018) la ley de turismo se promulgo en setiembre en el afio 2009 donde
declara al sector turistico de interés nacional y prioritario para el desarrollo del pais
y el objetivo es promover, incentivar el desarrollo sostenible de la actividad turistica,
en el art 4 encontramos al MINCETUR, ya que es el rector de toda actividad turistica
gue se encarga de coordinar con los Gobiernos Regionales y Locales sobre la

promocién del turismo interno y receptivo. (p.07)
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El presente tema desarrollado de investigacion fue dentro del marco del enfoque

cualitativo.

3.1 Tipoy disefio de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptivo cuya funcion es describir el
fendmeno de estudio. Se basé en el disefio etnografico porque se analizé el
comportamiento del operador informal, la finalidad de este informe es poder
entender el punto de vista del formal que ofrece su servicio turistico en el Centro
Histérico de Lima. Segun Sampieri, R. (2014) citado por Creswell (2013) y Madison
(2011) el disefio etnografico se basa en explicar y analizar el comportamiento de
las personas; y las reacciones que tengan ante una circunstancia compleja o
especial en su vida diaria. En el informe se va usar el disefio critico porque el
investigador tiene interés en poder estudiar a un grupo marginado, su objetivo es
brindar sugerencias para resolver los problemas de injusticia que se esta dando en

el lugar de estudio. (p.485)

El objetivo de esta investigacion es analizar el problema social con respecto a la
informalidad que afecta a varios sectores del pais, siendo uno de ellos el sector
turismo. Por eso se utilizo el disefio critico, ya que como investigadoras estudiamos
a los operadores turisticos del Centro Histérico de Lima para poder enfocar la
problemética de la informalidad que se esta dando.

3.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizaciéon
Las categorias empleadas son econémico y social, estas se subdividen a su vez en

5 subcategorias.

Categorias Subcategoria
o Socioeconomico
Econdmico : _
Calidad de servicio
Impactos i
Empleo informal
Social Accidentes

Falta de conciencia
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3.3 Escenario de estudio

Se utiliz6 como escenario de estudio el patrimonio cultural del Centro Histérico de
Lima, para poder obtener la informacién precisa que ayudoé a cumplir con el objetivo
de estudio, esta ciudad resalta sus edificios mas antiguos de la época colonial y
republicana que dejaron los antepasados, con atractivos turisticos de tipo religioso,

cultural y de recreacion, siendo una zona concurrida por turistas.

3.4 Participantes

La presente investigacion se estudio a los operadores turisticos formales del distrito
del Lima y Rimac. Segun Tamayo (2012) la poblacion es el conjunto de personas y
objetos de estudio o unidad de andlisis que forma parte de un fendbmeno que se va
investigar (parr.1). El fin de esta investigacion es saber cuales son los impactos de
la informalidad de los servicios turisticos que ofrecen los operadores turisticos en

el Centro Histérico de Lima.

Se recolecto la mayor informacién sobre los servicios informales que brindan estos
operadores, con el apoyo de diez operadores formales entrevistados, esto ayudo a
saber si los objetivos tienen relacion con el tema de investigacion. Segun Lopez
(2004) va depender de la logica que tenga el investigador para seleccionar un
tamafio de muestra de la poblacién que va entrevistar, esto se puede definir en dos
criterios: el primero son los recursos disponibles que se pueden tener del lugar que
se va investigar y el segundo es el andlisis que le demos a la informacién que
obtengamos, el autor recomienda que si tenemos mayor muestra nuestro error sera
minimo (parr.3). Por eso se utilizO6 como método el criterio al momento de

entrevistar a la poblacion del distrito de Lima y Rimac.

En esta investigacion cientifica el tipo de muestreo que se utilizoé es no probabilistico
y la técnica es de bola de nieve. Segun Cuesta (2009). Citado por Lépez (2010) el
muestreo no probabilistico es una técnica de muestra que sirve para recoger
informacion de algunos de los miembros de la poblacion, ya que no todos los
individuos tienen igual de oportunidades de ser seleccionados, esto va depender
del criterio del investigador que quiera lograr en su investigacion. Se utilizaron el
muestreo de bola de nieve esto genera aumento en el tamafio de la muestra, esto
quiere decir que, si los individuos que se seleccionaron inviten a participar a sus

conocidos, esto trae consigo una cadena sin fin. (parr.6)
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3.5 Técnica e instrumento de recoleccién de datos
La presente investigacion utilizo la entrevista a profundidad, como instrumento de

recoleccion de datos y se utilizdé un cuestionario semiestructurado.

En esta investigacion se utiliz6 la entrevista a profundidad y la técnica de
recoleccion de datos. Segun Taylor, S. y Bogdan, J. (1992) la entrevista a
profundidad es cuando el entrevistador tiene al frente al individuo que va encuestar,
es ahi donde el usuario comentara sobre su experiencia o situacion que tuvieron
con el servicio, para esto se utilizd un cuestionario semiestructurado que consiste
en poner preguntas abiertas relacionados al tema de la investigacion, el objetivo de
este cuestionario es que el entrevistado pueda expresar sus ideas sin ningun
inconveniente. (p.01). Como investigadoras tuvimos encuentros directo con los
operadores turisticos formales del Centro Historico de Lima, donde se recogio la
informacion sobre los impactos de la informalidad de los servicios turisticos que

ofrecen los operadores turisticos.

Por ello se utilizé el instrumento de recoleccion de datos y utilizard un cuestionario
semiestructurado. Segun Kerlinger (1997) el cuestionario semiestructurado son
preguntas abiertas, con el fin de que el entrevistado pueda expresar sus ideas sin

ningun limite cuando nos relatan sobre sus experiencias o anécdotas. (péarr.4)

3.6 Procedimiento

En esta investigacién se utilizo la técnica de entrevista a profundidad, debido a que
los entrevistados puedan expresarse con mas informacion sobre el tema. Segun
Herrera (2008) la entrevista a profundidad es donde el entrevistado desea obtener
informacion sobre el problema, es ahi donde comienza a realizar un listado de
temas relacionados con lo que desea investigar, para realizar el cuestionario
semiestructurado se tiene que tener habilidad de cémo realizar preguntas abiertas,

con el fin de que los usuarios puedan expresar sus ideas sin ninguna restriccion.
(p-23).

Se implemento el instrumento de cuestionario semiestructurado, solo se necesito
un dia para realizar las encuestas a los operadores formales, por eso tuvimos que
grabar la entrevista para poder transcribir los datos recolectados en dicha

investigacion.
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3.7 Rigor cientifico

Se cont6 cinco criterios de rigurosidad cientifica de gran importancia, las cuales se
mencionardn a continuacién segun Arias M, Giraldo C, (2011): Validez,
confiabilidad, confirmabilidad, transferibilidad, credibilidad. (p.20).

3.8 Método de anélisis de datos

La presente investigacion tendra como objetivo analizar e interpretar toda la
informacion recolectada y transcrita en el informe. Segun Berelson (1952) citado
por Noguero (2002) el andlisis de contenido es un método de investigacion que
tiene como finalidad llegar a ser sistematica y objetiva en el estudio de la

comunicacion.

3.9 Aspectos éticos

El estudio se realizO en el Centro Historico de Lima con preguntas
semiestructuradas a los operados formales, aceptando que sus nombres queden
en total confidencialidad en esta investigacion. Respetando las caracteristicas y

normativas APA.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1 RESULTADOS

La presente investigacion busca resolver el problema general ¢Cuales son los
impactos de la informalidad de los servicios turisticos que ofrecen los operadores
turisticos en el Centro Histérico de Lima, 2020? a partir de un conjunto de
entrevistas que se realizd a las agencias de viajes formales basandose en la
percepcion de las agencias de viajes informales. Los resultados se categorizan en
econOdmico y social y estas a su vez se subdividen en cinco subcategorias.

Con respecto a las entrevistas realizadas a diez operadores turisticos, a
continuacion, se detalla el resultado obtenido de las categorias en los siguientes

parrafos.

Categoria: Econémico

Con respecto a la subcategoria socioecondémico, se preguntdé a las empresas
turisticas que métodos de precios utilizaron para atraer a los turistas. La gran
mayoria de los operadores formales mencionaron que ofrecian promociones en
temporadas bajas, con el fin de que los turistas puedan consumir sus servicios
turisticos, sin embargo, la minoria de los operadores, realizaron la creacién de
alianzas con hoteles de tres a cinco estrellas, con la finalidad de tener un cierto
publico asegurado. Este resultado puede ser apreciado en la siguiente respuesta:

E5: “Lo que nos beneficia a nosotros es que estamos aliados con empresas
como hoteles de tres estrellas para arriba que cuando el turista pide una guia o
algun tour, la misma recepcion del hotel nos recomiendan, es asi como
aseguramos a un cierto publico, ya que al turista le conviene ir con una agencia

formal a ir a uno de la calle que puede poner en peligro su vida.”

Siguiendo con la subcategoria socioecondémico, se pregunté al operador formal, si
se ve afectado en sus ventas por la informalidad, los entrevistados afirmaron que,
si se vieron afectados por los precios accesibles que ofrecen los informales, sin
embargo, otros operadores mencionaron que los turistas se sienten inseguros al
momento de contratar una agencia de viaje, debido a las malas experiencias que
obtuvieron cuando compraron un servicio turistico. Este resultado puede ser

apreciado en la siguiente respuesta:
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E2: “Nos afectd gravemente, porqué los turistas notaron que nuestros precios de
servicios eran caros Y ellos preferian casi siempre adquirir paguetes similares al
de nosotros en los operadores informales y aunque les intentdbamos de explicar
el motivo por el cuél era ese monto ellos no entendian y no preferian adquirir
nuestro servicio, ese problema mayormente lo tenemos con el turista local y

nacional.”

Siguiendo con la subcategoria socioecondémico, se incluira las declaraciones de los
operadores formales entrevistados, con respecto a la incursién de los descuentos
en los servicios que ofrecen a los turistas, la gran mayoria, mencionaron que
crearon una gran variedad de promociones, mientras que otras empresas,
mencionaron que sus servicios los promocionaban a través de las redes sociales.

Este resultado puede ser apreciado en la siguiente respuesta:

E3: “Las promociones siempre han sido un buen aliado para nosotros, por eso
usamos la red social, ya que actualmente es lo mas utilizados por los usuarios,
ahi escribimos las promociones que hacemos diariamente y también lo pueden

visualizar a través de nuestra pagina web.”

Con respecto a la subcategoria calidad de servicio, se pregunté a las empresas
turisticas, si la calidad que ofrecen las empresas informales se compara al que ellos
brindan. De manera unanime mencionaron que no se compara a la calidad eficiente
que brindan ellos en sus servicios a los turistas. Este resultado puede ser apreciado

en la siguiente respuesta:

E4: “Pueden llegar a brindar la misma promocion, el mismo tour y posiblemente
hasta un guia, pero la calidad que se le va a ofrecer va a ser totalmente distinta

que el turista se dara cuenta y no se ira satisfecho.”
Siguiendo con la subcategoria de la calidad de servicio, si creen que el nivel de

calidad de servicio ofrecido por empresas informales ha perjudicado la percepcion

del turista. EI 100% de los entrevistados comentd que si, ha generado una mala
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experiencia a los turistas al contratar esos operadores turisticos. Este resultado

puede ser apreciado en la siguiente respuesta:

E2: “Si se ha generado una mala experiencia en el Centro Histérico de Lima, ya
que es uno de lugares que cuenta con gran cantidad de turistas, los jaladores lo
gue hacen es poder cautivar a los turistas que han llegado para que puedan usar
ese operador, pero al final del recorrido tiene una mala percepcion del servicio
que se le brind6 y eso genera que ellos comenten en su circulo social de que
esa empresa no cumple con los estandares de calidad y que sus servicios son

deficientes.”

Categoria: Social

Con respecto a la subcategoria empleo informal, se pregunté a las empresas
entrevistadas el por qué creen que los operadores informales prefieren contratar un
personal de forma ilegal para ofrecer un servicio turistico. EI 100% de los
entrevistados comentaron que es por el tema de ahorrar en gastos por eso les
brindan un sueldo inferior al que ofrecen en el mercado, su pago puede ser en
cualquier fecha y no en el dia que acordaron, a continuacion, se aprecia la siguiente

respuesta del entrevistado:

E6: “Cred6 que suelen contratar a un personal informal para evitarse de que
tengan un contrato que asegure al personal que trabaja para tal empresa de tal
fecha a tal fecha, a ellos les conviene por el hecho de que pueden cambiar de
personal en cualquier momento, ya que no tienen ningun beneficio que los

avale.”

Siguiendo con la subcategoria del empleo informal, se incluira las declaraciones de
los operadores formales entrevistados, si creen que los operadores turisticos
minoristas informales al contratar un personal de manera ilegal pueden llegar a traer
consecuencia directa en la empresa, la gran mayoria mencioné que si trae
consecuencias negativas, ya que los turistas son inseguros con el servicio turistico
gue ofrecen, porque no cumplen con los estdndares de calidad y seguridad,

mientras que otro comentario fue el no poder tener beneficios legales porque no

41



cumplen con la normativa legal y sobre todo sigue contratando a un personal
informal, esto genera que los turistas se vayan con una experiencia negativa de la
empresa y nunca mas adquieran sus servicios, a continuacion, se apreciara las

siguientes respuestas de los entrevistados:

ES5: “Estas empresas informales deben de tener claro que contratar a estas
personas informales va traer consecuencia al momento de ofrecer los servicios
a los clientes, ya que ellos tendran una experiencia negativa y eso va generar
gue nunca mas adquieran sus servicios, otro punto importante es que puede
comentar a su entorno que estd empresa es deficiente en los servicios que

brindan porque no cumplen con los estandares de seguridad y calidad.”

Con respecto a la subcategoria accidentes, las empresas turisticas se les pregunto,
si existe alguna manera de poder disminuir estos accidentes provocados por los
operadores informales en el desarrollo del turismo, la gran mayoria de los
operadores formales comentaron que si se podria disminuir si las fiscalizaciones en
los operadores informales sean continuas, ya que esto genera una percepcion
negativa de los turistas sobre los servicios que ofrecen, por otra parte, la minoria
comentd que se deberia generar conciencia con respecto a los accidentes que
estas empresas llegan a causar a los turistas. Este resultado puede ser apreciado

en las siguientes respuestas:

E5: “Los fiscalizadores de la municipalidad de Lima, Rimac y el sector turismo
deberian supervisar constantemente a esas empresas irregulares, ya que hasta
la actualidad siguen ofreciendo servicios inadecuados para que asi no existan
mas accidentes y los turistas no tengan miedo de poder adquirir algun paquete

en ese atractivo turistico.”

Con respecto a la subcategoria falta de conciencia, las empresas turisticas se les
preguntd, cuales creen que sean las razones por las que los operadores minoristas
informales no adquieren a ser parte de las agencias de viajes formales, la gran
mayoria de los entrevistados manifestdé que estas empresas no lo realizan porqué

prefieren evadir los impuestos tributarios, sin embargo, una minoria de los
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operadores formales comentaron que contratan a personas por horas con el fin de

gue no tenga ningun beneficio social como econdémico.

E2: “No desean sacar licencia para trabajar ni pagar impuestos tributarios, mucho
menos alquiler de un local por eso mayormente contrataran a personas con
sueldo minimo, ellos pueden tener otro ingreso por comisiéon de venta que hacen

en la calle, lo malo es que no estan en planilla los trabajadores.”
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4.2 DISCUSION

En base a los resultados obtenidos a través de las entrevistas realizadas a los
operadores turisticos formales del Centro Historico de Lima, la informacién que
llegaron a aportar fue importante, asimismo estos resultados se compararon con

los trabajos previos que se utilizaron en el presente trabajo de investigacion.
Categoria: Econémico

Con respecto a la subcategoria socioecondmico, los resultados de estudio
muestran que los operadores formales tuvieron que crear estrategias para ofertar
Sus servicios turisticos a través de redes sociales y poder mantenerse en el
mercado competitivo. Sin embargo, es irrelevante la creacion de varias

promociones si no logras a cumplir con las expectativas del cliente.

Los resultados del estudio coinciden con lo expresado por Altamirano, V. (2018)
quién investigd que la mejor opcion para promocionar sus productos es a través de
las redes sociales, para que la empresa turistica sea conocida y tenga mayor

afluencia de turistas.

Esta manifestacion se asemeja a los resultados de la primera subcategoria

socioecondmico, debido a que implementaron como estrategia las redes sociales.

Por otro lado, los resultados obtenidos de Dutta, S., Kumar, R. y Chauhan, K. (2017)
no coinciden con el dato anterior, ya que afirman que no es necesario hacer tantas

promociones, si no cumples con la satisfaccion de sus necesidades del cliente.

Con respecto a la subcategoria calidad de servicio, los resultados de estudio
demuestran que la gran mayoria de los operadores formales si llegan a cumplir los
estandares de calidad y seguridad en los servicios que ofrecen, sin embargo,

existen debilidades al momento de gestionar.

Carmona, A. (2019) afirma en su trabajo de investigacion que los turistas internos
tienen una percepcion positiva de las agencias de viajes formales en la ciudad de
Tacna, debido a que sus servicios que ofrecen son de calidad y seguridad, por eso

los clientes se sienten satisfechos con el servicio brindado.
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Por otro lado, Vicuia, S. y Olea, C. (2018) afirman que, la agencia de viaje ubicado
en Miraflores brinda un servicio de calidad y seguridad en la empresa formal, con

el propaésito de construir un lazo de fidelidad con los clientes.

Por otro parte, Bloemer, J. (1998) afirma que, existe una relacion entre la calidad y
la percepcion del servicio que ofrecen al usuario, esto generara que el cliente se

sienta satisfecho y recomiende a su entorno para que adquieran el servicio.

Sin embargo, Hernandez, H., Barrios, |. y Martinez, D. (2018) mencionan como la
gestion de calidad llega a ser un punto clave para el desarrollo de las
organizaciones, donde afirma que si se llega a lograr dar una buena gestion de
calidad tendran mejores oportunidades y ventajas competitivas con otras empresas

turisticas.

Todas estas manifestaciones se asemejan a los resultados de la segunda
subcategoria calidad de servicio, debido a que cumplen con las técnicas de calidad

en los servicios que ofrecen al usuario.

Por otro parte, las informaciones obtenidas no se asemejan a los resultados
anteriores, ya que, Morillo, M. y Moreno M. (2016) afirman que tuvieron debilidades
para poder brindar un servicio éptimo en temporada alta debido a que no pueden

cumplir con la expectativa del cliente.
Categoria: Social

Con respecto a la subcategoria empleo informal, los resultados de estudio muestran
que los operadores informales llegan a contratar a personas que acepten un sueldo
inferior del mercado, debido a que no culminaron sus estudios y no cuentan con

una responsabilidad familiar.

Asimismo, Garzon, M., Cardona M., Rodriguez, F. y Segura, A. (2017) mencionan
en su trabajo de investigacion que la informalidad trae consecuencia de
vulnerabilidad laboral, este problema causa mucha deficiencia en el ambito

econdmico y social en los paises de Sudamérica.

Por otro lado, Leguizamén, M. (2016) estudié el empleo informal que existe en
Colombia, resaltando la falta de beneficios que reciben los colaboradores,

aceptando mayormente estos tipos de trabajo por necesidad monetaria.
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Por otra parte, Pedraza, T. (2016) investigo los principales factores por los cuales
las personas acceden a un empleo informal en la ciudad del Cusco, las razones por
las que aceptan estos tipos de empleo son porque no culminaron sus estudios y no

tienen una responsabilidad familiar.

A su vez, Pfau, B. (2016) estudi6 el empleo informal de las zonas rurales de Europa,
donde existe gran cantidad de empleos informales, las personas que laboran
mayormente son de la tercera edad, ya que no culminaron con sus estudios por eso

no reciben un sueldo razonable que los ayude a poder mejorar su vida.

Todos estos resultados coinciden con la subcategoria de empleo informal debido a
gue no pudieron culminar sus estudios por temas econdmicos o decisiones propias,

por eso acceden a este tipo de trabajo.

Con respecto a la subcategoria accidentes, los resultados de estudio muestran que
la gran mayoria de los operadores informales tienen una falta de conocimientos en
los primeros auxilios al momento de brindar un servicio, esto trae consecuencia a

futuro tanto a la empresa como a los usuarios que adquieran el servicio.

Por otro lado, Bernachea, M. (2016) estudio a la agencia de viaje Huascaran sobre
la calidad de servicio que ofrecieron afirma que, no cumplen con los requisitos de
estandares de calidad en sus servicios turisticos, esto puede llegar causar algin
tipo de percance en el recorrido turistico afectando al mismo operador como al

cliente.

A su vez, Tejada, Y. (2014) menciona los factores que pueden limitar la seguridad
laboral en una agencia de viaje informal debido a que, los propietarios solo tienen
conocimientos basicos en primeros auxilios, es decir no estan preparados para
situaciones graves, ya que no cuentan con un plan de evacuaciéon para cualquier

tipo de inconveniente.

Todos estos resultados coinciden con la subcategoria accidentes debido a que, no
tienen una planificacion de los servicios turisticos, esto trae consigo que el cliente

se sienta desconfiado e insatisfecho con el paquete turistico.
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Con respecto a la subcategoria falta de conciencia, los resultados de estudio
muestran que los operadores informales no anhelan a ser formales por la falta de

conocimientos de los beneficios que generan la formalidad.

Por otro parte, Rodriguez, L., Calderon, D., y Mayda, A. (2015) investigaron que la
economia informal y el desempleo en Colombia se llega a manifestar, porque el
propietario de la empresa no genera aportaciones tributarias, ofreciendo un sueldo

inferior a los colaboradores de la empresa.

Sin embargo, Tuesta, E (2018) estudié la reforma tributaria de las microempresas
y su influencia con respecto a la formalizacion afirma que, a través de las reformas
normativas demuestran que siguen sin poder formalizarse generando una

consecuencia negativa a la contribucion tributaria.

Por otra parte, Morales, G., Herrera, V., Diaz M. y Valencia C. (2017) investigaron
sobre los servicios turisticos que brindan las empresas informales en Valle del
Cauca, afirman que, la gran mayoria no cumplen con los estandares de calidad y

seguridad, porque no satisfacen las expectativas de los consumidores.

Todos estos resultados obtenidos coinciden con la subcategoria falta de conciencia
debido a que, no contribuyen con los impuestos tributarios tampoco brindan un

sueldo inferior al mercado laboral.
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V. CONCLUSIONES
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1. Respecto al primer objetivo, la informalidad afecta econémicamente a las
empresas formales, debido a que tienen gastos operativos permanentes
(salario, publicidad, impuestos a la renta, licencias municipales,
mantenimiento del local, entre otros). Sin embargo, los operadores
informales tienen gastos operativos menores por eso les permiten brindar

mejores ofertas en sus paquetes turisticos.

2. Respecto al segundo objetivo, la informalidad impacta de manera negativa
el aspecto social de los operadores del turismo, estado y sociedad, al reducir
la calidad de servicio se genera la insatisfaccion, ocasionando la reduccion
de la demanda turistica. Ademas, los operadores formales se enfrentan a
una competencia desleal en la prestacion de servicios turisticos, esto trae
como consecuencia que la poblacién tenga empleo informal, sin beneficios,
con una remuneracion por debajo de la ley establecida. Asimismo, el estado
se ve afectado por la evasion de impuestos, generando asi disminucion en
el presupuesto para la seguridad, limpieza y salud publica para los

ciudadanos.

3. Finalmente, respecto al objetivo general, la informalidad afecta
negativamente los aspectos econémicos y sociales en los servicios turisticos
en el Centro Historico de Lima, ya que el nivel de ingresos de los operadores
turisticos es menor debido a la competencia desleal; y, de igual forma, el
estado deja de percibir las contribuciones de los impuestos tributarios esto
afecta directamente a la mejora e implementacion de los servicios publicos,

evitando el bienestar de la comunidad.
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V1.

RECOMENDACIONES
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1 Se recomienda a los operadores formalizarse para poder acceder a los
créditos financieros, y a los beneficios tributarios tales como el régimen de
aplazamiento y/o fraccionamiento de las deudas tributarias administradas
por la SUNAT, dicho decreto fue aprobado por el Ministerio de Economia y
Finanzas mediante el Decreto Legislativo N° 1487 y Decreto Supremo N°
155-2020-EF. Asi mismo, MINCETUR cuenta con una Ley de Turismo N°
29408 que tiene como finalidad incentivar la formalizacion a cambio de
mejorar la calidad de los servicios turisticos y brindar bienestar a los

colaboradores en la salud, economia y sociedad.

2 Se recomienda al MINCETUR que implemente el plan de apoyo a la
formalizacion del sector de turismo, a través de incentivos que premien a las
empresas formales que cumplan con las buenas practicas en los servicios
turisticos, con el objetivo de que las empresas informales se interesen en
participar de dicha premiacion, formalizando a su negocio y asegurandose
también de cumplir con los estdndares de calidad y seguridad de sus

servicios.

3 MINCETUR através del Decreto Supremo N°005 - 2020 establece un nuevo
reglamento de agencia de viaje incentivando a que se formalicen y puedan
competir de forma adecuada en el mercado virtual. Sin embargo, se
aconseja que la fiscalizacidén sea continua, debido a la facilidad que existe
en poder acceder a las operaciones esto puede traer consigo ineficiencia en
el cumplimiento permanente de los estandares de calidad en el servicio

turistico.

4. Se propone que la Municipalidad de Lima a través de su pagina oficial
programe cursos virtuales gratuitos y webinars con el objetivo de brindar una
informacion clara a los emprendedores informales, ademas se debe generar
una base de datos de los participantes para integrarlos en un programa de
formalizacion rapida, con asesorias personalizadas y seguimiento del

proceso de legalizacion.
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5 Se sugiere a los futuros investigadores que estudien las motivaciones que
tienen los consumidores del mercado informal, con el objetivo de
implementar politicas a favor de las empresas que trabajen formalmente con

la finalidad de que puedan competir en el mercado laboral.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CATEGORIZACION

Titulo: Impactos de la informalidad en los servicios turisticos que ofrecen los

operadores turisticos en el Centro Histérico de Lima, 2020

Unidad Tematica Categorias Subcategoria
Socioecondmico
Econémico
Calidad de servicio
Impactos Empleo informal
Social Accidentes

Falta de conciencia

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 02: MATRIZ DE CATEGORIZACION APRIORISTICA

i Objetivos de la i . i
problema. | investigacién de estudio | Subeategorias | 10
Objetivo general
Problema general Determinar los Tipo de
,Cuales son los| investigacion
impactos  de la Impactos de la La presente
informalidad de los | informalidad de los investigacion es de
servicios  turisticos | servicios  turisticos tipo descriptivo.
que ofrecen los
operadores turisticos que  ofrecen  los Enfoque de
en el Centro | operadores turisticos Investigacion
Histérico de Lima, | en el Centro Histérico T L El enfoque de
20207 . L Socioeconomico investigacion es
de Lima, 2020. Econdmico o
-Calidad de cualitativo.
Problemas servicio
especificos Objetivos Disefio de
especificos Investigacion
¢Cuéles son los _ La presente
impactos COI’lOfZetj los impactos investigacién es de
econémicos de la |SCONOMICOS de la disefio etnogréfico.
informalidad de los informalidad de los
servicios  turisticos [°¢"VIC10S turisticos Técnica
que ofrecen los [dU€  ofrecen  los -Empleo La presente
operadores turisticos |°Peradores turisticos _ informal investigacion
en el Centro |€N el Centro Histérico | Social _ utilizara la entrevista
Histérico de Lima, de Lima, 2020. -Accidentes a profundidad, el
20207 instrumento de
Conocer los impactos Czilé?eﬂiia recoleccion de datos
¢,Cuales son los _somales. de la utilizado es un
impactos sociales de |Nformalidad d(? los cuestionario
la informalidad de los |3€"V¢10S turisticos semiestructurado.
servicios turisticos |14¢ ofrecen, _IOS
que ofrecen los operadores tu_”St,'C_OS Participantes
operadores turisticos en e.I Centro Historico En esta
en el Centro |d€ Lima, 2020. investigacion se
Histérico de Lima, tendran como
estudio a las

20207

agencias de viajes
del distrito del Lima
y Rimac.

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 03: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario de entrevista: Operador Turistico

Instrucciones

El presente estudio tiene como propdsito conocer la situacion actual de los impactos

de la informalidad de los servicios turisticos que ofrecen los operadores turisticos

en el Centro Historico de Lima, 2020. Se le realizara un total de nueve preguntas,

por favor, no deje ninguna pregunta sin responder.

ITEMS

IMPACTOS DE LA INFORMALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS QUE OFRECEN
LOS OPERADORES TURISTICOS EN EL CENTRO HISTORICO DE LIMA, 2020

N.°

CATEGORIA: ECONOMICO

01

¢, Qué estrategias de precio utilizo o utilizaria para que los turistas consuman el
servicio en el Centro Historico de Lima?

02

¢,De qué manera el nivel de servicios formales ha sido afectado en sus ventas por la
informalidad en el Centro Historico de Lima?

03

¢,De qué manera su empresa genero descuentos en los paquetes para incrementar
sus ventas?

04

¢ La calidad ofrecida por empresas informales se compara al que usted ofrece en el
Centro Histoérico de Lima?

05

¢, Crees que el nivel de calidad de servicio ofrecido por empresas informales ha
perjudicado la percepcion del turista con respecto al Centro Histérico de Lima?

CATEGORIA: SOCIAL

06

¢, Por qué los operadores minoristas informales prefieren contratar un personal de
manera ilegal para ofrecer servicio turistico en el Centro Historico de Lima?

07

¢, De qué manera cree usted que los operadores turisticos minoristas al contratar un
personal de manera informal en el Centro Histérico de Lima pueden traer
consecuencias directas en la empresa?

08

¢,De qué manera se podria disminuir los accidentes provocados por los operadores
informales que estéan perjudicando al desarrollo del turismo en el Centro Historico de
Lima?

09

¢,Por qué creen que los operadores informales no adquieren a ser parte de las
agencias de viajes formales en el Centro Histérico de Lima?

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 04: TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

hi) UCV
\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima,_ 02 do Dicizmbro del 2019

— /
Apellido y nombres del experto: \Q/'{](),’)»,)Pc. Gol‘m.z% (= /“()7, Gutgesls

DNI:_H431993¢ Teléfono:

Titulo/grados:__ I E\) .. Gt ion g,,,lo,,m,,m =

Cargo e institucién en que labora: D(‘)( em 1Le LI N7

Mediante [a tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “X” en cada una de las celdas.

INACEPTABLE ACEPTABLE
ITEM 0 10 | 20 [30] 40 | 50 | 60 | 70 | 80 | 90 100 OBSERVACIONES

(Elinstrumento de recoleccién de datos
esta formulado con lenguaje apropiado y ><
1 | comprensible?

éElinstrumento de recoleccion de datos
guarda relacion con el titulo de la

x

2 | irvestigacidn?

¢Elinstrumento de recoleccion de datos
facilitara el logro de los objetivos de la

3 | investigacion? X

élas preguntas del instrumento de
recoleccion de datos se sostienen en un x

4 | marco tedrico?

¢élas preguntas del instrumento de
recoleccion de datos se sostienen en x

5 | antecedentes relacionados con el tema?

éel disefio del instrumento de recoleccion
de datos facilitara el andlisis y el
6 | procesamiento de los datos?

<&l instrumento de recoleccidn de datos
7 | tiene una présentacion ordenada?

XK

¢El instrumento guarda relacion con el
avance de la ciencia y la tecnologia? x

Promedio de valoracién:

IRMA DEL EXPERTO
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§ Ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLESO

ESCUELA DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima,_ 02 d¢ diclemmbre

del 2019

Apellido y nombres del experto: Mbac.)c F\c:, 200 AS +n (‘91\ %

DN (09929 O 84

Teléfono:_ 19553 38333

ﬁtulo/gmdos:ﬂgcain+m — Hetoda lnsr‘)

Cargo e institucién en que labora; Dmiven s dod Cencn Valle ve ~ Comdime dea

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en cada una de las celdas.

ES

recoleccién de datos se sostienen en un
marco tedrico?

INACEPTABLE ACEPTABLE
ITEM 0 10 | 20 {30]| 40 | S0 ; 60 | 70 | 80 | 90 100 (o] IONES
ZElinstrumento de recoleccion de datos %Wt e
esta f lado con | je iado y 1 )
1 | comprensible? i e ﬁ
¢Elinstrumento de recolecci6n de datos | L }?ye i b Plra
guarda relacién con el titulo de la 1 A (/ eq/":
2 | investigacién? W
¢Elinstrumento de recoleccion de datos virfedo €
facilitara el logro de los objetivos de la S
3 [investigacion? v Eocplaye o
élas preguntas del instrumento de ” A (s 1o yts /,,__’

¢élas preguntas del instrumento de
recoleccién de datos se sostienen en
antecedentes relacionados con el tema?

¢el disefio del instrumento de recoleccién
de datos facilitara el analisis y el
procesamiento de los datos?

L€l instrumento de recoleccion de datos

tiene una p)

AENIAN

~

&Elinstrumento guarda relacién con el
avance de la ciencia y la tecniologia?

Promedio de valoracién:,

W
/WQ@,?/ :

70



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, del 2019

Apellidbymombresdeliexperto: \?V‘A o (go! HDV\ /TE‘(Q‘SO\
oni_ B3PI raerons_ B S (YD Y

Titulo/grados: HQS,‘ stey

Cargo e institucién en que labora: hﬁ v

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en cada una de las celdas.

INACEPTABLE ACEPTABLE
ITEM 0] 10 20 30| 40 | s0 60 70 80 90 100 OBSERVACIONES
ZEl instrumento de recoleccién de datos 4
estd formulado con lenguaje apropiado y )(

1 | comprensible?

éEl instrumento de recoleccién de datos

guarda relacién con el titulo de la )<
investigaciéon?

éEl instrumento de recoleccién de datos
facilitara el logro de los objetivos de la ><
3 ?
¢Las preguntas del instrumento de

recoleccién de datos se sostienen en un [
4 | marco teérico?

N

¢las preguntas del instrumento de
recoleccién de datos se sostienen en
antecedentes relacionados con el tema?

de datos facilitara el andlisis y el
6 | procesamiento de los datos?
¢El instrumento de recoleccién de datos X
tiene una presentacion ordenada? 4

¢El instrumento guarda relacién con el x
avance de la ciencia y la tecnologia? 7

el disefio del instrumento de recoleccién K

~

Promedio de valoracién:

i

- T
FIRMA DEL EXPERTO

/
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ANEXO 05: ANALISIS DE CONTENIDO

Operador Turistico Formal

CATEGORIA: Econémico

ITEM N.° 01

¢, Qué estrategias de precio utilizé o utilizaria para que los turistas consuman el servicio
en el Centro Historico de Lima?

E1: Nosotros como operadores formales utilizamos promociones en temporadas bajas y también
realizamos descuentos cuando viajan con grupos grandes para que asi los turistas puedan
acceder a nuestras tarifas, lo hacemos con la finalidad de que los clientes puedan disfrutar de
un buen paquete turistico de forma segura, la meta que tiene la empresa es que los clientes se
sientan satisfecho con el servicio brindado y que nos pueda promocionar con su circulo social
de forma positiva.

E2: Tenemos varias formas, una de ellas es por una cierta cantidad de personas damos un pase
gratis, un ejemplo puede ser si pagas por cuatro cupos el quinto te sale automaticamente gratis,
y esta promocion es valida en cualquier momento.

E3: Lo que nosotros queremos es cautivar la atencion del publico a través de promociones en
temporadas bajas la técnica que realizamos es a través de descuentos especiales a un grupoy
cuando es temporada alta lo que brindamos son desayunos a bordo gratuitamente, mayormente
lo hacemos en full day con el fin de poder fidelizarlos a los turistas a nuestras empresas.

E4. Cuando la agencia de viaje esta en temporada baja nosotros le ofrecemos al turista
alimentacion en su tour, esto quiere decir que, en el itinerario le vamos a detallar sus tres
comidas que consiste en desayuno, almuerzo y cena. Este servicio va a depender de cuanto
tiempo desean pernoctar en Lima para conocer el Centro Historico de Lima, la facilidad que le
brinda este operador es que el turista elija su menu de acuerdo con sus gustos y preferencia,
con el fin de no tener algun inconveniente en el recorrido. Por otra parte, si el turista desea
adquirir un full day para visitar el atractivo turistico nosotros le recomendamos restaurantes
criollos, selvatico o marinos donde podran degustar de un almuerzo exquisito, con esto evitamos
gue los turistas no sean estafados por personas inescrupulosas que se aprovechan de ellos en
esa circunstancia.

E5: Lo que nos beneficia a nosotros es que estamos aliados con empresas como hoteles de tres
estrellas para arriba que cuando el turista pide una guia o algun tour, la misma recepcion del
hotel nos recomiendan, es asi como aseguramos a un cierto publico, ya que al turista le conviene
ir con una agencia formal a ir a uno de la calle que puede poner en peligro su vida.

E6: Nuestra AAVV siempre suele vender esta promocion que consiste en que si un gran nimero
de personas adquieren este servicio, le ofrecemos un pasaje gratis que siempre suele darse ese
pasaje al profesor, tutor o persona a cargo del grupo de viajeros.
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E7: En la empresa tuvimos que hacer promociones escolares, universitarias y descuentos a
grupos grandes que consisten en que la Ultima persona viaja de forma gratuita, creamos estas
estrategias con el fin de que los clientes puedan adquirir nuestros servicios turisticos.

E8: Nosotros como operadores formales tuvimos que crear promociones escolares y
universitarias en diferentes tipos de turismo religioso, cultural, histérico y aventura, para que el
turista tenga mayor eleccién para elegir un servicio turistico.

E9: La estrategia que hicimos en la agencia de viaje fue de aliarnos con hoteles de 3 y 4 estrellas,
el objetivo es tener un cierto puablico, la finalidad de estos hoteles es de comentar todos los
servicios turisticos que brindamos en nuestra empresa formal, para que los turistas se sientan
seguros de poder adquirir nuestros servicios.

E10: Creamos alianzas con restaurantes turisticos, hoteles de 3 y 4 estrellas que se encuentran
cerca del Centro Historico de Lima, la finalidad es de tener mayor afluencia de turistas y nuestra
prioridad de empresa es brindar seguridad, calidad en el servicio turistico que adquiera el turista.

Promociones en temporadas bajas Alianza con empresas turisticas
(E1, E2, E3, E4, E6, E7, E8) (E5, E9, E10)

Interpretacion:

Se les pregunté a los operadores formales, qué tipo de estrategias utilizé para
captar la atencién de los turistas, siendo la respuesta mas frecuente: utilizar
promociones en temporadas bajas para poder mantenerse en el mercado, a
continuacion, se observara uno de los testimonios: “Nosotros como operadores
formales utilizamos promociones en temporadas bajas [...] con la finalidad de que
los clientes puedan disfrutar de un buen paquete turistico de forma segura[...] (E1).
Sin embargo, otra estrategia utilizada fue la alianza con las empresas turisticas,
con la finalidad de tener un cierto publico seguro como la siguiente respuesta: “Lo
gue nos beneficia a nosotros es que estamos aliados con empresas como hoteles

de tres estrellas [...]" (E5)
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ITEM N.° 02

¢,De qué manera el nivel de servicios formales ha sido afectado sus ventas por la
informalidad en el Centro Histérico de Lima?

E1l: Cuando recién aparecieron en el mercado los operadores informales, el grado o nivel de
afectacion con repercusion que nosotros tuvimos fue minima, ya que la gran mayoria venden a
precios comodos, pero con el tiempo ellos tuvieron problemas de seguridad y la gente solicitaba
€s0 seguridad, ya que en noticieros se veia accidentes de los buses que habian sido de alguna
manera modificados para que entre un mayor nimero de personas, eso género que las personas
gue solicitaban ese servicio no sean seguro, ahi fue cuando nosotros comenzamos a vender
paquetes un poco mas comodos, hay gente que por ahorrarse algunos cinco soles, tal vez
adquirian este servicio, lo importante es que notaron la diferencia del servicio que ofrecemos.

E2: Nos afectd gravemente, porqué los turistas notaron que nuestros precios de servicios eran
caros y ellos preferian casi siempre adquirir paguetes similares al de nosotros en los operadores
informales y aunque les intentabamos de explicar el motivo por el cual era ese monto ellos no
entendian y no preferian adquirir nuestro servicio, ese problema mayormente lo tenemos con el
turista local y nacional.

E3: Al comienzo cuando nos instalamos en el Centro Histérico ya veiamos la informalidad, pero
igual nos quisimos arriesgar, lamentablemente los informales si nos afectaron, pero siempre
intentamos tener promociones o una gran variedad de paquetes con diferentes precios para que
tengan mejor facilidad de escoger algun servicio, nosotros tratAbamos de hacerles ver que los
jaladores que vendian full day no eran seguro como nuestra empresa formal.

E4: Si nos incomodan, mas cuando son los fines de semana porqué las familias prefieren
realizar paseos y es ahi cuando tenemos mas aglomeracion el Centro Histdrico y cuando ellos
buscan tours para hacer, a veces no nos eligen por el precio y como ven que los informales le
dan parecidos tours aun precio accesible lo escogen, como vemos que nuestra competencia
esta posicionandose poco a poco en el mercado lo que ahora hacemos son promociones que
nos ayuden a mejorar nuestras ventas.

E5: El tema de los informales genera desconfianza a los turistas al momento de escoger una
agencia de viaje, debido a que los jaladores se apoderan de las calles con el fin de atraer mas
turistas en este lugar céntrico. Un ejemplo es la noticia que sucedié hace muchos afios atras
con una agencia informal que transitaba con un bus provincial por el cerro San Cristébal eso
género que varias personas perdieran la vida porque no cumplian con la seguridad necesaria
para hacer este tour.

E6: Si nos afecta a nosotros como operador formal, porque la gran mayoria de los turistas piensa
gue todos ofrecemos servicios en condiciones inadecuadas, por eso tienen desconfianza al
momento de adquirir un servicio en el Centro Histérico de Lima.

E7: Si nos afectd de forma directa en nuestra venta por los precios accesibles que tienen los
operadores informales y eso genera que los turistas prefieran adquirir su servicio que el de
Nosotros.

E8: Si afecto de forma negativa en nuestras ventas, porque los operadores informales tienen
precios mas cémodos, sin embargo, nuestra empresa formal cuenta con un precio elevado
debido a que brindamos seguridad y calidad en todos los servicios turisticos que adquiera el
turista.
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E9: Nuestra empresa formal se ve afectada por los servicios turisticos informales que brindan
los operadores a los turistas en dicho lugar turistico.

E10: Los operadores informales como no tienen conocimientos sobre los servicios que deben
ofrecer al cliente, ha generado que los turistas se sientan inseguros al momento de adquirir
estos servicios eso trajo como consecuencia que los turistas tengan una percepcion negativa
sobre todos los operadores que ofrecen su servicio en el Centro Histérico de Lima.

Precios accesibles Inseguridad de los turistas hacia las AAVV
(E1, E2, ES, E4, E7, EB) (E5, E6, E9, E10)

Interpretacién:

Se les preguntd a los operadores formales, como se vieron afectados en sus ventas
por la informalidad siendo la respuesta mas frecuente: el precio accesible que
ofrece el informal, a continuacion, se observara uno de los testimonios: “Nos afect6
gravemente, porqué los turistas notaron que nuestros precios de servicios eran
caros y ellos preferian casi siempre adquirir paquetes similares al de nosotros en
los operadores informales [...]” (E2). Sin embargo, gracias al informal es que se
llegd a generar la inseguridad hacia las agencias de viaje como lo menciona el
siguiente testimonio: “El tema de los informales genera desconfianza a los turistas
al momento de escoger una agencia de viaje, debido a que los jaladores se
apoderan de las calles con el fin de atraer mas turistas en este lugar céntrico [...]”
(E5).




ITEM N.° 03

¢De qué manera su empresa generd descuentos en los paquetes para incrementar sus
ventas?

E1l: Nos dimos cuenta de que, en temporada de colegios, por ejemplo, los alumnos hacian
excursiones, full day o tour lo que usualmente se hace para ese afio son paseos de integracion
o aniversario de colegio, etc. Se realizé diferentes paquetes para recorridos historico, religioso,
recreacional o hasta de aventura, también se hacian recorridos con grupo de familia que desea
festejar algo o los aniversarios de las empresas, nosotros como operador formal brindamos
seguridad en todo el recorrido, con el fin de que cada uno de los participantes tenga seguridad
en los servicios que se ofrecen.

E2: Nosotros comenzamos a promocionar el circuito turistico de forma religioso, histérico,
cultural y recreacion a un precio mas comodo, el objetivo de este operador es que los turistas
puedan acceder a este servicio que se brinda sin ningln inconveniente.

E3: Las promociones siempre han sido un buen aliado para nosotros, por eso usamos la red
social, ya que actualmente es lo mas utilizados por los usuarios, ahi escribimos las promociones
gue hacemos diariamente y también lo pueden visualizar a través de nuestra pagina web.

E4: Pudimos notar que nuestras ventas no subian ni bajaban siempre se mantenian en una linea
Yy nosotros para querer mejorar nuestras ventas, creamos una promociéon como el tema del
almuerzo gratis en cierto paquete turistico, a comparacion de otras empresas que a veces cada
producto que ofrecen lo venden por separado, pero cuando lo juntan el descuento no estanto.

E5: Solo tenemos promociones especiales cuando es temporada baja, para poder equilibrar a
la empresa, como promociones de 2x1 a nuestros clientes afiliados o a los que adquieren
paquete de luna de miel, ya que nuestro mayor apoyo es nuestra alianza con los hoteles.

E6: Siempre intentamos de tener variedad en nuestras promociones para diferentes ocasiones
o situaciones, el que mas utilizamos es el del colegio, ya que por gran cantidad de alumnos
damos un asiento gratis que siempre suelen ser usados para los profesores.

E7: Nosotros tuvimos que crear promociones escolares, universitarios y almuerzo gratuito al
cumpleafiero de nuestros clientes fidelizados, estos fueron algunas estrategias que utilizamos
para tener afluencia de turistas en nuestra agencia de viaje.

E8: Para mejorar nuestras ventas creamos promociones en temporadas bajas a grupos grandes
donde se realizaba descuentos en los paquetes turisticos, también ofrecemos 2x1 en paquete
de luna de miel y en temporadas altas haciamos variedad de turismo religioso, aventura, cultural
e historico para los escolares o universitarios dependiendo del recorrido turistico que solicitan
los profesores.

E9: Realizamos promociones en redes sociales, ahi se muestra los paquetes turisticos que se
realizan en temporada escolar, universitario, fiestas patrias, feriados y entre otros.

E10: En nuestra red social, mostramos los paquetes que se realizan en vacaciones escolares,
San Valentin, semana santa, fiestas patrias, eventos escolares (paseos de recreacion, visitas
de estudio y promociones), navidad y afio nuevo.
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Variedad de promociones
(E1, E2, E4, E5, E6, E7, E8)

Interpretacion:

Se les pregunt6 a los operadores formales, de qué manera generaron descuentos
para incrementar sus ventas siendo la respuesta mas frecuente: “la creacién de una
variedad de promociones para el cliente”, a continuacién, se observara uno de los
testimonios: “Nosotros comenzamos a promocionar el circuito turistico de forma
religioso, histérico, cultural y recreacion a un precio mas comodo, el objetivo de este
operador es que los turistas puedan acceder a este servicio que se brinda sin
ningun inconveniente” (E2). Sin embargo, otra forma de generar descuento lo
hicieron a través de promociones por las redes sociales como lo menciona el
siguiente testimonio: “Las promociones siempre han sido un buen aliado para

nosotros, por eso usamos la red social, ya que actualmente es lo mas utilizados por

los usuarios [...]" (E3).

Promocion por las redes sociales
(E3, E9, E10)
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ITEM N.° 04

¢La calidad ofrecida por empresas informales se compara al que usted ofrece en el
Centro Histérico de Lima?

E1l: No en realidad de ninguna manera para empezar los buses que puedan utilizar ellos son
acondicionados para que entre un mayor niumero de personas, mayormente son buses antiguos
gue vienen remodelados, pero se nota cuando entras porgué los asientos no son tan comodos,
en cambio los asientos que nosotros tenemos es reclinables si son viajes largos, 1o que buscan
estas empresas informales es recaudar mas dinero por eso no contratan un seguro de vida para
las personas que estan ahi, a diferencia nosotros como operadores formales si nos
preocupamos por la seguridad.

E2: No hay forma, nosotros siempre brindaremos calidad, sin tener que poner precios comodos
para que la persona llegue a adquirir nuestros servicios.

E3: Es imposible y no solo hablo por esta agencia si no por todas las demas, nos hemos tardado
afios unos mas que otros para poder posicionarnos, actualmente los operadores brindan tanta
diversidad de paquetes a comparacién del informal que soélo te vende casi los mismos lugares
mas no te brinda nada adicional.

E4: Pueden llegar a brindar la misma promocion, el mismo tour y posiblemente hasta un guia,
pero la calidad que se le va a ofrecer va a ser totalmente distinta que el turista se daré cuenta y
no se ira satisfecho.

E5: La calidad nunca sera la misma por el simple hecho de que nosotros como empresa nos
preocupamos desde el transporte que vamos a utilizar en todo el circuito, mientras que ellos
solo intentan de vender sin importarles si su servicio que estan brindando es bueno para
ofrecerle al pablico.

E6: No porqué mientras que nosotros te podemos brindar alojamiento, transporte, alimentacion,
seguridad, los informales solo te llegan a brindar un tour o un full day, mas no te ofrecen algun
servicio adicional ni seguridad y si tienes alguna queja sobre el servicio no podra proceder
porgue no tienen ningun local fisico.

E7: Estas empresas informales brindaran servicios similares al de nosotros, pero nunca seran
la misma calidad, ya que nosotros como operadores formales si nos preocupamos por la
seguridad en todo el recorrido hasta que te retiras de la empresa turistica.

E8: La calidad de servicio de los operadores informales es deficiente porque no cuentan con
conocimientos profesionales de este rubro al momento de ofrecer paquetes turisticos al cliente,
sin embargo, nuestra agencia de viaje formal si es eficiente tanto en la calidad como en el
servicio.

E9: Mientras que la empresa formal se preocupa en ser detallista en los servicios de transporte,
alojamiento, alimentacion y en dar una calidad de servicio, los informales solo se preocupan por
tener mayor afluencia de turistas en su agencia de viaje.

E10: El operador informal no se compara a la calidad y seguridad que ofrecemos nosotros como
operadores formales a los turistas, desde el momento que adquiere nuestro servicio hasta que
se retira de la empresa.
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No, por su servicio es ineficiente
(E1, E2, ES, E4, E5, E6, E7, E8, E9, E10)

Interpretacion:

Se obtuvo una respuesta unanime de los operadores formales con respecto a la
calidad ofrecida por los operadores informales mencionado que: “no es el mismo
servicio de calidad”, a continuacion, se observara uno de los testimonios: “Pueden
llegar a brindar la misma promocion, el mismo tour y posiblemente hasta un guia,
pero la calidad que se le va a ofrecer va a ser totalmente distinta, el turista se dara

cuenta y no se ira satisfecho” (E4)

ITEM N.° 05

¢,Crees que el nivel de calidad de servicio ofrecido por empresas informales ha
perjudicado la percepcién del turista con respecto al Centro Historico de Lima?

El: Sienrealidad eso afecta gravemente por que los turistas hablan lo que ven, cuando visitan
al Centro Histérico de Lima notan que existen gran cantidad de informalidad en los servicios
de transporte, agencias de viajes y restaurantes, desde ahi comienzan a tener idea negativa
sobre el sector del turismo en el Perq, sobre todo esto sucede con los turistas internacionales,
ya que algunos solo vienen en modo mochileros y prefieren agarrar un tour cerca debido a que
es mas facil de acceder pero al final se van insatisfechos con el servicio que adquieran.

E2: Si se ha generado una mala experiencia en el Centro Historico de Lima, ya que es uno de
lugares que cuenta con gran cantidad de turistas, los jaladores lo que hacen es poder cautivar
a los turistas que han llegado para que puedan usar ese operador, pero al final del recorrido
tiene una mala percepcioén del servicio que se le brind6 y eso genera que ellos comenten en
su circulo social de que esa empresa no cumple con los estandares de calidad y que sus
servicios son deficientes.

E3: Si, ha generado una mala experiencia al momento de adquirir el servicio de estas
empresas, lo bueno es que al finalizar su recorrido turistico se dieron cuenta que la mejor
decision es poder comprar un servicio en una agencia formal.

E4: Si se dio una mala experiencia con el servicio turistico que adquirieron de los operadores
informales, debido a que no son detallistas con el servicio ni se preocupan por dar seguridad
en su recorrido turistico.

E5: Estad mala experiencia puedo decir que suelen pasar a los turistas nacionales porque el
turista internacional casi siempre viene ya con un tour en especial o el hotel donde se estan
hospedando, le brindan informacion de ciertas agencias de viajes que, por supuesto son
formales, mientras que el nacional intenta de siempre buscar lo mas econémico y a veces eso
les sale desfavorable.
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E6: De alguna forma si, porqué de todas las personas que tomaron su paquete turistico,
aunque sea habra uno o dos que tuvieron mala experiencia y pensara ese turista que tal vez
todas las agencias del lugar son iguales o que brindamos los mismos servicios que ellos.

E7: Si, han tenido una mala experiencia los turistas cuando adquirieron algun servicio turistico
en este operador informal debido a que su servicio es de baja calidad.

E8: Los servicios que ofrecen estos operadores informales han generado que los turistas
tengan una experiencia negativa con los servicios que adquirieron, debido a que no son
detallistas en los paquetes que ofrecen y sobre todo no brindan seguridad.

E9: Los operadores informales por ofrecer servicios deficientes a los turistas, han generado
gue tengan una mala experiencia y perspectiva de los demas operadores turisticos.

E10: Los turistas han tenido una mala experiencia cuando contrataron a estos operadores
informales porque vieron que sus servicios eran de baja calidad y no tenian conocimientos
profesionales sobre este rubro turistico.

Si ha generado mala experiencia
(E1, E2, ES, E4, E5, E6)

Interpretacion:

Se obtuvo una respuesta unanime de los operadores formales: “si ha generado
mala experiencia”, a continuacion, se observara uno de los testimonios: “Si se ha
generado una mala experiencia en el Centro Historico de Lima, ya que es uno de
lugares que cuenta con gran cantidad de turistas, los jaladores lo que hacen es
poder cautivar a los turistas que han llegado para que puedan usar ese operador,
pero al final del recorrido tiene una mala percepcion del servicio que se le brindd y
eso genera que ellos comenten en su circulo social de que esa empresa no cumple

con los estandares de calidad y que sus servicios son deficientes” (E2).
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CATEGORIA: Social

ITEM N.° 06

¢Por qué los operadores minoristas informales prefieren contratar un personal informal
para ofrecer servicio turistico en el Centro Histérico de Lima?

E1l: Porgue es mas econdmico contratar a un personal de forma informal por horas extras,
ya que no necesitan estar en planilla ni tener un beneficio social o econémico, también pueden
despedir al personal en cualquier momento si les desagrada algo o porgue tienen bajas ventas.

E2: Porque se les paga un sueldo bajo del mercado, mayormente aceptan estos tipos de
trabajo las personas que necesitan dinero y que no tienen papeles en reglas para poder trabajar
en una empresa formal.

E3: Los informales llegan a contratar un personal en estas condiciones para ahorrar gastos, su
remuneracion es decadente va depender de sus ventas y horas que trabajen, mayormente el
pago de su sueldo no es en la fecha establecida por la empresa.

E4: La mayoria de los minoristas informales lo hacen por el tema de ahorrar dinero, con que
me refiero no tienen que pagarles seguro ni beneficios y solo darles un sueldo en bruto.

E5: No sdlo se preocupan por pagar a un personal informal a un sueldo menor de lo actual,
también los hacen trabajar a menores de edad, porque he podido percatarme chicos de 16 o
17 afnos siendo jaladores de estas empresas informales.

E6: Cred que suelen contratar a un personal informal para evitarse de que tengan un contrato
gue asegure al personal que trabaja para tal empresa de tal fecha a tal fecha, a ellos les
conviene por el hecho de que pueden cambiar de personal en cualquier momento, ya que no
tienen ningun beneficio que los avale.

E7: Los operadores minoristas informales prefieren contratar a un personal de manera ilegal
para no brindarle ningun beneficio social, econémico ni de salud, ya que lo ven como un gasto
innecesario.

E8: Estos operadores prefieren contratar de esta manera a sus colaboradores para no ponerlo
en planilla y no darles beneficios de acuerdo a la ley, ya que su objetivo es ahorrar gastos.

E9: Prefieren contratar a personas que no tengan papeles en regla para no darles beneficios
sociales, salud y econémico, debido a que ellos prefieren que los ingresos sean de forma
liquida.

E10: Estos operadores informales buscan contratar a personas que no tienen papeles en
reglas, para que ellos no tengan derechos legales como colaboradores y asi poder despedirlos
en cualquier circunstancia sin darle un beneficio econémico.

Ahorrar gastos
(E1, E2, ES, E4, E5, E6)
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Interpretacién:

Se le pregunté a los operadores formales con respecto al porque el operador
minorista informal prefiere contratar un personal para ofrecer sus servicios
turisticos: por el tema de querer ahorrar en gastos, por eso les llegan a brindar un
sueldo inferior al que se llega a ofrecer en el mercado, a continuacién, se observara
uno de los testimonios: “Cred que suelen contratar a un personal informal para
evitarse de que tengan un contrato que asegure al personal que trabaja para tal
empresa de tal fecha a tal fecha, a ellos les conviene por el hecho de que pueden
cambiar de personal en cualquier momento, ya que no tienen ningun beneficio que

los avale”(E6).

ITEM N.° 07

¢,De qué manera cree usted que los operadores turisticos minoristas al contratar un
personal de manera informal en el Centro Historico de Lima pueden traer
consecuencias directas en la empresa?

E1: Bueno ellos deberian de darse cuenta del gran dafio que se ocasionan como empresa
turistica, ya que si siguen contratando a este personal solo va generar que sus Sservicios sean
deficientes y los turistas tengan inseguridad al momento de contratarlos otra vez.

E2: El duefio de este operador minorista se tiene que dar cuenta que al no querer formalizarse
no tiene ninguna opcion a poder acceder a los beneficios legales, tributarios, financieros y
comerciales. Ellos tienen que pensar que si siguen asi no podra crecer como empresa porqué
si se genera alguna emergencia ellos no podran responsabilizarse ni asumir los gastos
adecuadamente por no contar con seguros de vida y accidentes.

E3: Al no ser una empresa formal, ellos nunca llegaran a tener un personal capacitado para
cualquier inconveniente que pudiera pasar y eso generaria inseguridad por parte de los turistas
con respecto a los servicios turisticos que ofrecen estd empresa.

E4: Este operador turistico prefiere contratar a un personal informal para que no tenga
beneficios laborales, pero eso no solo perjudica al empleado si no a la empresa porque no
brindan servicios adecuados, por eso esta empresa tiene dificultades con las autoridades
municipales y policiales por no cumplir con las reglas establecidas.

E5: Estas empresas informales deben de tener claro que contratar a estas personas informales
va traer consecuencia al momento de ofrecer los servicios a los clientes, ya que ellos tendran
una experiencia negativa y eso va generar que nunca mas adquieran sus servicios, otro punto
importante es que puede comentar a su entorno que estd empresa es deficiente en los servicios
gue brindan porque no cumple con los estandares de seguridad y calidad.

E6: Los informales nunca tendran beneficios legales porque contratan a personas informales
gue no tienen conocimiento del rubro turistico por eso sus servicios son deficientes, pero sobre
todo no tiene un plan ni corto ni mediano plazo para crecer como empresa.
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E7: Los informales por brindar estos servicios deficientes generan que los turistas tengan
desconfianza e inseguridad al momento de adquirir un servicio turistico.

E8: Los turistas se sienten inseguros al momento de contratar un operador informal por la mala

experiencia que tuvieron con sus Servicios.

E9: Los informales no tendran ningun beneficio legal por hacer que sus colaboradores trabajen

de forma deficiente y por los servicios carentes que ofrecen a los turistas.

E10: Estos informales si siguen laborando en estas condiciones criticas no tendran ningun
beneficio legal, mas bien tendra problemas con la Municipalidad de Lima cuando los

supervisen.

Inseguridad en los servicios turisticos

No tendréan beneficios legales

(E1, E2, E3, E4, E5, E7, E8) (E2, E4, E6)

Interpretacion:

Se les pregunt6 a los operadores formales, si piensan que contratar un personal de
una manera informal puede generar consecuencias a la empresa siendo la
respuesta mas frecuente: la inseguridad en los servicios turisticos, a continuacion,
se observara uno de los testimonios: “Estas empresas informales deben de tener
claro que contratar a estas personas informales va traer consecuencia al momento
de ofrecer los servicios a los clientes, ya que ellos tendran una experiencia negativa
y €S0 va generar que nunca mas adquieran sus servicios [...]"” (E5). Sin embargo,
otra consecuencia que tendria la empresa y el mismo colaborador es que no
tendran beneficios legales como lo menciona el siguiente testimonio: “Este
operador turistico prefiere contratar a un personal informal para que no tenga
beneficios laborales, pero eso no solo perjudica al empleado si no a la empresa
porque no brindan servicios adecuados, por eso esta empresa tiene dificultades
con las autoridades municipales y policiales por que no cumplen con las reglas
establecidas” (E4).
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ITEM N.°c 08

¢,De qué manera se podria disminuir los accidentes provocados por los operadores
informales que estan perjudicando al desarrollo del turismo en el Centro Historico de
Lima?

E1l: Bueno la empresa deberia de inspeccionar que el bus funcione adecuadamente que no
exista una falla mecéanica y que el conductor no esté ebrio, no tenga problemas de salud para
gue no ocasione accidentes de transito y no solo preocuparse por poner un precio comodo
sino también por brindar seguridad ni calidad de servicio a los clientes.

E2: De que los operadores informales tomen la iniciativa de querer formalizarse, también
tendran beneficios legales y crecimiento de la empresa, pero sobre todo evitariamos
accidentes de transitos.

E3: Este tema lo tiene que ver directamente lo que es la municipalidad de Lima y del Rimac,
tienen que tomar ya acciones con lo que son los operadores informales, mas que nada se les
pide que tengan una mayor firmeza contra la informalidad que vemos siempre en el Centro
Histdrico.

E4. Promoviendo campafas de informacion sobre los operadores informales que existen
alrededor del atractivo turistico esto se puede hacer a través de redes sociales o en el mismo
atractivo turistico con el fin de que los usuarios tomen conciencia sobre las empresas turisticas
gue van adquirir para que asi no tenga inconvenientes con el servicio.

E5: Los fiscalizadores de la municipalidad de Lima, Rimac y el sector turismo deberian
supervisar constantemente a esas empresas irregulares, ya que hasta la actualidad siguen
ofreciendo servicios inadecuados para que asi no existan mas accidentes y los turistas no
tengan miedo de poder adquirir algiin paquete en ese atractivo turistico.

E6: El mismo sector de turismo deberia crear un aplicativo gratuito para que asi los mismos
turistas puedan buscar el nombre de las agencias de viaje y poder asegurarse en qué
condiciones laboran estas empresas, con el fin de poder disminuir mas accidentes por la
irresponsabilidad de estos operadores turisticos.

E7: Se puede disminuir los accidentes a través de las fiscalizaciones de las Municipalidades
de Lima y el apoyo del MINCETUR, para que este operador informal ya no brinde servicios
deficientes al turista.

E8: Los operadores informales deben darse cuenta que al formalizarse tendra mejor beneficio
econdmico y social, sobre todo capacitaciones por parte del MINCETUR que se encarga de
promover un turismo de forma sostenible.

E9: Los operadores se deben de formalizar para que los servicios que brindan sean el
adecuado y asi no genere una percepcion negativa de este rubro turistico.

E10: Si los operadores se formalizan y el turista deja de adquirir estos servicios, se disminuiria
los accidentes provocados por estos operadores y mas bien se mejoraria la percepcion de los
servicios que se ofrecen en dicho lugar turistico.
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Generando conciencia Fiscalizacion de las autoridades
(E1, E2, E4, ES8, E9, E10) (E3, E5, E6, E7)

Interpretacién:

Se les pregunt6 a los operadores formales, de qué manera piensan que se podria
disminuir los accidentes que provocan los operadores informales siendo la
respuesta mas frecuente: generando conciencia con respecto al servicio turistico
gue ofrecen al turista, a continuacion, se observara uno de los testimonios: “Bueno
la empresa deberia de inspeccionar que el bus funcione adecuadamente que no
exista una falla mecénica y que el conductor no esté ebrio, no tenga problemas de
salud para que no ocasione accidentes de transito y no solo preocuparse por poner
un precio comodo sino también por brindar seguridad ni calidad de servicio a los
clientes” (E1). Sin embargo, para que estos accidentes no sean tan consecutivos
debe de existir mayor presencia por parte de la fiscalizacién de las autoridades
como lo menciona el siguiente testimonio: “ Los fiscalizadores de la municipalidad
de Lima, Rimac y el sector turismo deberian supervisar constantemente a esas
empresas irregulares, ya que hasta la actualidad siguen ofreciendo servicios
inadecuados para que asi no existan mas accidentes y los turistas no tengan miedo

de poder adquirir algin paquete en ese atractivo turistico” (E5).
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ITEM N.° 09

¢Por qué creen que los operadores minoristas informales no adquieren a ser parte de
las agencias de viajes formales en el Centro Histérico de Lima?

E1l. Porque eso genera bastantes gastos en formalizar las ventas, los trabajadores
poniéndoles en planilla y beneficios sociales como la cts., el permiso por lactancia eso genera
un gasto adicional, aparte del pago de tributos las inspecciones constantes que puede habery
eso le genera un recargo de costos, lo que deberian hacer en realidad es informar mas a estas
agencias pequefias porqué la vida de cualquier persona no puede tener un costo tan bajo y
minimo, hemos visto muchos accidentes donde mueren nifios y adultos, estos operadores no
tienen un seguro de accidentes, vida cuando mueren esas personas nadie hace nada en esa
empresa ni le pagan a la familia todo el dafio que le ocasiono.

E2: No desean sacar licencia para trabajar ni pagar impuestos tributarios, mucho menos
alquiler de un local por eso mayormente contrataran a personas con sueldo minimo, ellos
pueden tener otro ingreso por comision de venta que hacen en la calle, lo malo es que no estan
en planilla los trabajadores.

E3: Por el costo de tradmites de formalizacion por las inspecciones constantes y la inversion
gue eso generaria, también evaden impuestos tributarios y no contratan a personas de forma
formal para que no estén en planilla.

E4: Estas empresas prefieren ser informal por qué no quieren que los trabajadores estén en
planilla, ya que es otro costo que no desean invertir, ellos evaden los impuestos tributarios y
las inspecciones constantes que hacen la Municipalidad de Lima.

E5: Las empresas minoristas informales prefieren ser ilegales por qué no desean asumir gastos
adicionales en alquiler de una oficina, por eso contratan a personas solo por horas para evitar
de contratarlos en planilla de los empleadores, ya que, eso generaria otro gasto que para ellos
es innecesario por eso estas empresas le dicen que podrian ganar algo mas de su sueldo por
comision de ventas para que al final ellos tengan otros ingresos y no se den cuenta de que no
estan valorando su derecho del trabajador.

E6: Porque ellos al tener que formalizarse van a sentir que estan perdiendo dinero y no estan
invirtiendo para el futuro, ya que, ellos prefieren evitar el pago de impuestos y de no tener
trabajadores formales, porque pueden votar a su personal en cualquier momento, con el fin de
no poder pagar su sueldo, ya que no son personas contratadas en planilla, por eso ellos abusan
de sus derechos.

E7: Los operadores minoristas informales no quieren formalizar porque prefieren evadir
impuestos tributarios y contratar a operadores de forma informal por horas para no darles
beneficios de acuerdo a la ley establecida.

E8: Los operadores informales no quieren formalizarse porque tendria que dar beneficios
sociales a sus colaboradores.

E9: No desean formalizarse porque tendrian que cumplir en pagar cada afio los impuestos
tributarios y en pagar a su personal de acuerdo a la ley, eso es lo que este operador no piensa
gastar en estos puntos.

E10: No se formalizan porque tendria que pagar impuestos tributarios y cumplir con todos los

puntos de acuerdo a la ley.
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Evasion de los impuestos tributarios Contratan personal por horas

(E1, E2, ES3, E4, E6, E7, E9, E10) (E4, E5, E7, E8, E9)

Interpretacion:

Se les pregunto a los operadores formales, cuales creen que sean sus motivos por
el que siguen sin querer formalizarse siendo la respuesta mas frecuente: evasion
de los impuestos tributarios, a continuacion, se observara uno de los testimonios:
“‘No desean sacar licencia para trabajar ni pagar impuestos tributarios, mucho
menos alquiler de un local por eso mayormente contratan a personas con sueldo
minimo, ellos pueden tener otro ingreso por comision de venta que hacen en la
calle, lo malo es que no estan en planilla los trabajadores” (E2). Sin embargo, otro
motivo viene siendo el contratar personal por horas como lo menciona el siguiente
testimonio: “Las empresas minoristas prefieren ser informales por qué no desean
gastar en un alquiler en tener una tienda fisica, por eso contratan a personas solo
por horas para evitar que entren a planilla los empleadores, ya que eso generaria
otro gasto que para ellos es innecesario por eso estas empresas le dicen que
podrian ganar algo mas de su sueldo por comision de ventas para que al final ellos
tengas otros ingresos y no se den cuenta de que no estan valorando su derecho de
trabajador” (E5).
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ANEXO 06: TRANSCRIPCION DE LAS ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD

« N.°deregistro: 01

« Nombre del investigador: Elizabeth Catherine Ascue Reyes
+ Cargo: Ejecutivo de ventas del operador formal

« Nombre de la empresa: Silvera Travel

% Lugar de la entrevista: Centro Histérico de Lima

CATEGORIA: ECONOMICO

1. ¢ Qué estrategias de precio utiliz6 o utilizaria para que los turistas
consuman el servicio en el Centro Histdrico de Lima?

Nosotros como operadores formales utilizamos promociones en temporadas bajas
y también realizamos descuentos cuando viajan con grupos grandes para que asi
los turistas puedan acceder a nuestras tarifas, lo hacemos con la finalidad de que
los clientes puedan disfrutar de un buen paquete turistico de forma segura, la meta
que tiene la empresa es que los clientes se sientan satisfecho con el servicio

brindado y que nos pueda promocionar con su circulo social de forma positiva.

2. ¢De qué manera el nivel de servicios formales ha sido afectada sus
ventas por lainformalidad en el Centro Histérico de Lima?

Cuando recién aparecieron en el mercado los operadores informales, el grado o
nivel de afectacion con repercusién que nosotros tuvimos fue minima, ya que la
gran mayoria venden a precios comodos, pero con el tiempo ellos tuvieron
problemas de seguridad y la gente solicitaba eso seguridad, ya que en noticieros
se veia accidentes de los buses que habian sido de alguna manera modificados
para que entre un mayor numero de personas, eso género que las personas que
solicitaban ese servicio no sean seguro, ahi fue cuando nosotros comenzamos a
vender paquetes un poco mas comodos, hay gente que por ahorrarse algunos cinco
soles, tal vez adquirian este servicio, lo importante es que notaron la diferencia del

servicio que ofrecemos.
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3. ¢De qué manera su empresa generd descuentos en los paguetes para
incrementar sus ventas?

Nos dimos cuenta de que, en temporada de colegios, por ejemplo, los alumnos
hacian excursiones, full day o tour lo que usualmente se hace para ese afio son
paseos de integracién o aniversario de colegio, etc. Se realiz6 diferentes paquetes
para recorridos histérico, religioso, recreacional o hasta de aventura, también se
hacian recorridos con grupo de familia que desea festejar algo o los aniversarios
de las empresas, nosotros como operador formal brindamos seguridad en todo el
recorrido, con el fin de que cada uno de los participantes tenga seguridad en los

servicios que se ofrecen.

4. ¢Lacalidad ofrecida por empresas informales se compara al que usted
ofrece en el Centro Historico de Lima?

No en realidad de ninguna manera para empezar los buses que puedan utilizar ellos
son acondicionados para que entre un mayor humero de personas, mayormente
son buses antiguos que vienen remodelados, pero se nota cuando entras porqué
los asientos no son tan comodos, en cambio los asientos que nosotros tenemos es
reclinables si son viajes largos, lo que buscan estas empresas informales es
recaudar mas dinero por eso no contratan un seguro de vida para las personas que
estan ahi, a diferencia nosotros como operadores formales si nos preocupamos por

la seguridad.

5. ¢Crees que el nivel de calidad de servicio ofrecido por empresas
informales ha perjudicado la percepcion del turista con respecto al Centro
Historico de Lima?

Si en realidad eso afecta gravemente por que los turistas hablan lo que ven, cuando
visitan al Centro Historico de Lima notan que existen gran cantidad de informalidad
en los servicios de transporte, agencias de viajes y restaurantes, desde ahi
comienzan a tener idea negativa sobre el sector del turismo en el Peru, sobre todo
esto sucede con los turistas internacionales, ya que algunos solo vienen en modo
mochileros y prefieren agarrar un tour cerca debido a que es mas fécil de acceder

pero al final se van insatisfechos con el servicio que adquieran.
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CATEGORIA: SOCIAL

6. ¢Por qué los operadores minoristas informales prefieren contratar un
personal de manerailegal para ofrecer servicio turistico en el Centro Histérico

de Lima?

Porque es mas econdmico contratar a un personal de forma informal por horas
extras, ya que no necesitan estar en planilla ni tener un beneficio social o
econdémico, también pueden despedir al personal en cualquier momento si les

desagrada algo o porque tienen bajas ventas.

7. ¢,De qué manera cree usted que los operadores turisticos minoristas al
contratar un personal de manera informal en el Centro Histérico de Lima
pueden traer consecuencias directas en la empresa?

Bueno ellos deberian de darse cuenta del gran dafio que se ocasionan como
empresa turistica, ya que si siguen contratando a este personal solo va generar que
sus servicios sean deficientes y los turistas tengan inseguridad al momento de

contratarlos otra vez.

8. ¢,De qué manera se podriadisminuir los accidentes provocados por los
operadores informales que estan perjudicando al desarrollo del turismo en el
Centro Histérico de Lima?

Bueno la empresa deberia de inspeccionar que el bus funcione adecuadamente
gue no exista una falla mecanica y que el conductor no esté ebrio, no tenga
problemas de salud para que no ocasione accidentes de transito y no solo
preocuparse por poner un precio comodo sino también por brindar seguridad ni
calidad de servicio a los clientes.
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0. ¢Por qué creen que los operadores minoristas informales no adquieren
aser parte de las agencias de viajes formales en el Centro Historico de Lima?
Porque eso genera bastantes gastos en formalizar las ventas, los trabajadores
poniéndoles en planilla y beneficios sociales como la cts., el permiso por lactancia
eso genera un gasto adicional, aparte del pago de tributos las inspecciones
constantes que puede haber y eso le genera un recargo de costos, lo que deberian
hacer en realidad es informar mas a estas agencias pequefias porqué la vida de
cualquier persona no puede tener un costo tan bajo y minimo, hemos visto muchos
accidentes donde mueren nifios y adultos, estos operadores no tienen un seguro
de accidentes, vida cuando mueren esas personas nadie hace nada en esa

empresa ni le pagan a la familia todo el dafio que le ocasiono.
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s N.°de registro: 02

% Nombre del investigador: Elizabeth Catherine Ascue Reyes
% Cargo: Ejecutivo de ventas del operador formal

% Nombre de la empresa: H. Tintaya Travel Tours

% Lugar de la entrevista: Centro Histérico de Lima

CATEGORIA: ECONOMICO

1. ¢ Qué estrategias de precio utilizd6 o utilizaria para que los turistas
consuman el servicio en el Centro Histérico de Lima?

Tenemos varias formas, una de ellas es por una cierta cantidad de personas damos
un pase gratis, un ejemplo puede ser si pagas por cuatro cupos el quinto te sale

automaticamente gratis, y esta promocion es valida en cualquier momento.

2. ¢,De gqué manera el nivel de servicios formales ha sido afectada sus
ventas por lainformalidad en el Centro Histérico de Lima?

Nos afectd gravemente, porqué los turistas notaron que nuestros precios de
servicios eran caros y ellos preferian casi siempre adquirir paquetes similares al de
nosotros en los operadores informales y aungue les intentdbamos de explicar el
motivo por el cual era ese monto ellos no entendian y no preferian adquirir nuestro

servicio, ese problema mayormente lo tenemos con el turista local y nacional.

3. ¢De qué manera su empresa gener6 descuentos en los paquetes para

incrementar sus ventas?

Nosotros comenzamos a promocionar el circuito turistico de forma religioso,
histérico, cultural y recreacion a un precio mas comodo, el objetivo de este operador
es que los turistas puedan acceder a este servicio que se brinda sin ningun

inconveniente.
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4. ¢Lacalidad ofrecida por empresas informales se compara al que usted
ofrece en el Centro Historico de Lima?
No hay forma, nosotros siempre brindaremos calidad, sin tener que poner precios

comodos para que la persona llegue a adquirir nuestros servicios.

5. ¢, Crees que el nivel de calidad de servicio ofrecido por empresas
informales ha perjudicado la percepcién del turista con respecto al Centro
Historico de Lima?

Si se ha generado una mala experiencia en el Centro Historico de Lima, ya que es
uno de lugares que cuenta con gran cantidad de turistas, los jaladores lo que hacen
es poder cautivar a los turistas que han llegado para que puedan usar ese operador,
pero al final del recorrido tiene una mala percepcion del servicio que se le brindé y
eso0 genera gue ellos comenten en su circulo social de que esa empresa no cumple

con los estandares de calidad y que sus servicios son deficientes.

CATEGORIA: SOCIAL

6. ¢Por qué los operadores minoristas informales prefieren contratar un
personal de manerailegal para ofrecer servicio turistico en el Centro Historico
de Lima?

Porque se les paga un sueldo bajo del mercado, mayormente aceptan estos tipos
de trabajo las personas que necesitan dinero y que no tienen papeles en reglas

para poder trabajar en una empresa formal.

7. ¢,De qué manera cree usted que los operadores turisticos minoristas al
contratar un personal de manera informal en el Centro Histérico de Lima
pueden traer consecuencias directas en la empresa?

El duefio de este operador minorista se tiene que dar cuenta que al no querer
formalizarse no tiene ninguna opcién a poder acceder a los beneficios legales,
tributarios, financieros y comerciales. Ellos tienen que pensar que si siguen asi no
podran crecer como empresa porqué si se genera alguna emergencia ellos no

podran solucionar, ya que no tienen seguros de vida.
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8. ¢,De qué manera se podriadisminuir los accidentes provocados por los
operadores informales que estan perjudicando al desarrollo del turismo en el
Centro Histérico de Lima?

De que los operadores informales tomen la iniciativa de querer formalizarse,
también tendran beneficios legales y crecimiento de la empresa, pero sobre todo

evitariamos accidentes de transitos.

9. ¢ Por qué creen que los operadores minoristas informales no adquieren

a ser parte de las agencias de viajes formales en el Centro Histérico de Lima?

No desean sacar licencia para trabajar ni pagar impuestos tributarios, mucho menos
alquiler de un local por eso mayormente contrataran a personas con sueldo minimo,
ellos pueden tener otro ingreso por comision de venta que hacen en la calle, lo malo

es que no estan en planilla los trabajadores.
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s N.°de registro: 03

Nombre del investigador: Elizabeth Catherine Ascue Reyes
Cargo: Ejecutivo de ventas del operador formal

Nombre de la empresa: Lima by walking

Lugar de la entrevista: Centro Historico de Lima
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CATEGORIA: ECONOMICO

1. ¢ Qué estrategias de precio utiliz6 o utilizaria para que los turistas
consuman el servicio en el Centro Histérico de Lima?

Lo que nosotros queremos es cautivar la atencién del publico a través de
promociones en temporadas bajas la técnica que realizamos es a través de
descuentos especiales a un grupo y cuando es temporada alta lo que brindamos
son desayunos a bordo gratuitamente, mayormente lo hacemos en full day con el

fin de poder fidelizarlos a los turistas a nuestras empresas.

2. ¢De qué manera el nivel de servicios formales ha sido afectada sus
ventas por lainformalidad en el Centro Histérico de Lima?

Al comienzo cuando nos instalamos en el Centro Historico ya veiamos la
informalidad, pero igual nos quisimos arriesgar, lamentablemente los informales si
nos afectaron, pero siempre intentamos tener promociones o una gran variedad de
paquetes con diferentes precios para que tengan mejor facilidad de escoger algun
servicio, nosotros tratAbamos de hacerles ver que los jaladores que vendian full day

No eran seguro como nuestra empresa formal.

3. ¢De qué manera su empresa generg descuentos en los paquetes para
incrementar sus ventas?

Las promociones siempre han sido un buen aliado para nosotros, por eso usamos
la red social, ya que actualmente es lo mas utilizados por los usuarios, ahi
escribimos las promociones que hacemos diariamente y también lo pueden

visualizar a través de nuestra pagina web.
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4. ¢Lacalidad ofrecida por empresas informales se compara al que usted
ofrece en el Centro Historico de Lima?

Es imposible y no sélo hablo por esta agencia si no por todas las demas, nos hemos
tardado afios unos mas que otros para poder posicionarnos, actualmente los
operadores brindan tanta diversidad de paqguetes a comparacion del informal que

sélo te vende casi los mismos lugares mas no te brinda nada adicional.

5. ¢ Crees que el nivel de calidad de servicio ofrecido por empresas
informales ha perjudicado la percepcion del turista con respecto al Centro
Historico de Lima?

Si, ha generado una mala experiencia al momento de adquirir el servicio de estas
empresas, lo bueno es que al finalizar su recorrido turistico se dieron cuenta que la

mejor decision es poder comprar un servicio en una agencia formal.

CATEGORIA: SOCIAL

6. ¢Por qué los operadores minoristas informales prefieren contratar un
personal de manerailegal para ofrecer servicio turistico en el Centro Historico
de Lima?

Los informales llegan a contratar un personal en estas condiciones para ahorrar
gastos, su remuneracion es decadente va depender de sus ventas y horas que
trabajen, mayormente el pago de su sueldo no es en la fecha establecida por la

empresa.

7. ¢,De qué manera cree usted que los operadores turisticos minoristas al
contratar un personal de manera informal en el Centro Histérico de Lima
pueden traer consecuencias directas en la empresa?

Al no ser una empresa formal, ellos nunca llegaran a tener un personal capacitado
para cualquier inconveniente que pudiera pasar y eso generaria inseguridad por
parte de los turistas con respecto a los servicios turisticos que ofrecen esta

empresa.
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8. ¢,De qué manera se podriadisminuir los accidentes provocados por los
operadores informales que estan perjudicando al desarrollo del turismo en el
Centro Histérico de Lima?

Este tema lo tiene que ver directamente lo que es la municipalidad de Lima y del
Rimac, tienen que tomar ya acciones con lo que son los operadores informales,
mas que nada se les pide que tengan una mayor firmeza contra la informalidad que

vemos siempre en el Centro Historico.

9. ¢Por qué creen que los operadores minoristas informales no adquieren

a ser parte de las agencias de viajes formales en el Centro Histérico de Lima?

Por el costo de tramites de formalizacién por las inspecciones constantes y la
inversion que eso generaria, también evaden impuestos tributarios y no contratan

a personas de forma formal para que no estén en planilla.
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Nombre del investigador: Elizabeth Catherine Ascue Reyes
Cargo: Ejecutivo de ventas del operador formal

Nombre de la empresa: Be travel Peru
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CATEGORIA: ECONOMICO

1. ¢ Qué estrategias de precio utiliz6 o utilizaria para que los turistas
consuman el servicio en el Centro Histdrico de Lima?

Cuando la agencia de viaje esta en temporada baja nosotros le ofrecemos al turista
alimentacion en su tour, esto quiere decir que, en el itinerario le vamos a detallar
sus tres comidas que consiste en desayuno, almuerzo y cena. Este servicio va a
depender de cuanto tiempo desean pernoctar en Lima para conocer el Centro
Histérico de Lima, la facilidad que le brinda este operador es que el turista elija su
menu de acuerdo con sus gustos y preferencia, con el fin de no tener algin
inconveniente en el recorrido. Por otra parte, si el turista desea adquirir un full day
para visitar el atractivo turistico nosotros le recomendamos restaurantes criollos,
selvatico o marinos donde podran degustar de un almuerzo exquisito, con esto
evitamos que los turistas no sean estafados por personas inescrupulosas que se

aprovechan de ellos en esa circunstancia.

2. ¢De qué manera el nivel de servicios formales ha sido afectada sus
ventas por lainformalidad en el Centro Histérico de Lima?

Si nos incomodan, mas cuando son los fines de semana porqué las familias
prefieren realizar paseos y es ahi cuando tenemos mas aglomeracion el Centro
Historico y cuando ellos buscan tours para hacer, a veces no nos eligen por el precio
y como ven que los informales le dan parecidos tours aun precio accesible lo
escogen, Como vemos que nuestra competencia esta posicionandose poco a poco
en el mercado lo que ahora hacemos son promociones que nos ayuden a mejorar

nuestras ventas.
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3. ¢De qué manera su empresa generd descuentos en los paquetes para
incrementar sus ventas?

Pudimos notar que nuestras ventas no subian ni bajaban siempre se mantenian en
una linea y nosotros para querer mejorar nuestras ventas, creamos una promocion
como el tema del almuerzo gratis en cierto paquete turistico, a comparacion de
otras empresas que a veces cada producto que ofrecen lo venden por separado,

pero cuando lo juntan el descuento no es tanto.

4. ¢Lacalidad ofrecida por empresas informales se compara al que usted
ofrece en el Centro Historico de Lima?

Pueden llegar a brindar la misma promocion, el mismo tour y posiblemente hasta
un guia, pero la calidad que se le va a ofrecer va a ser totalmente distinta que el
turista se dara cuenta y no se ira satisfecho.

5. ¢,Crees que el nivel de calidad de servicio ofrecido por empresas
informales ha perjudicado la percepcion del turista con respecto al Centro
Historico de Lima?

Si se dio una mala experiencia con el servicio turistico que adquirieron de los
operadores informales, debido a que no son detallistas con el servicio ni se

preocupan por dar seguridad en su recorrido turistico.

CATEGORIA: SOCIAL

6. ¢Por qué los operadores minoristas informales prefieren contratar un
personal de manerailegal para ofrecer servicio turistico en el Centro Historico
de Lima?

La mayoria de los minoristas informales lo hacen por el tema de ahorrar dinero, con
gue me refiero no tienen que pagarles seguro ni beneficios y solo darles un sueldo

en bruto.
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7. ¢De qué manera cree usted que los operadores turisticos minoristas al
contratar un personal de manera informal en el Centro Historico de Lima
pueden traer consecuencias directas en la empresa?

Este operador turistico prefiere contratar a un personal informal para que no tenga
beneficios laborales, pero eso no solo perjudica al empleado si no a la empresa
porque no brindan servicios adecuados, por eso esta empresa tiene dificultades
con las autoridades municipales y policiales por que no cumplen con las reglas

establecidas.

8. ¢,De qué manera se podria disminuir los accidentes provocados por los
operadores informales que estan perjudicando al desarrollo del turismo en el

Centro Histérico de Lima?

Promoviendo camparfias de informacion sobre los operadores informales que
existen alrededor del atractivo turistico esto se puede hacer a través de redes
sociales 0 en el mismo atractivo turistico con el fin de que los usuarios tomen
conciencia sobre las empresas turisticas que van adquirir para que asi no tenga

inconvenientes con el servicio.

0. ¢Por qué creen que los operadores minoristas informales no adquieren

a ser parte de las agencias de viajes formales en el Centro Histérico de Lima?

Estas empresas prefieren ser informal por qué no quieren que los trabajadores
estén en planilla, ya que es otro costo que no desean invertir, ellos evaden los
impuestos tributarios y las inspecciones constantes que hacen la Municipalidad de

Lima.
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Nombre del investigador: Elizabeth Catherine Ascue Reyes
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CATEGORIA: ECONOMICO

1 ¢ Qué estrategias de precio utiliz6 o utilizaria para que los turistas
consuman el servicio en el Centro Historico de Lima?

Lo que nos beneficia a nosotros es que estamos aliados con empresas como
hoteles de tres estrellas para arriba que cuando el turista pide una guia o algin
tour, la misma recepcion del hotel nos recomiendan, es asi como aseguramos a un
cierto publico, ya que al turista le conviene ir con una agencia formal a ir a uno de

la calle que puede poner en peligro su vida.

2. ¢De qué manera el nivel de servicios formales ha sido afectada sus
ventas por lainformalidad en el Centro Histérico de Lima?

El tema de los informales genera desconfianza a los turistas al momento de escoger
una agencia de viaje, debido a que los jaladores se apoderan de las calles con el
fin de atraer mas turistas en este lugar céntrico. Un ejemplo es la noticia que
sucedié hace muchos afios atras con una agencia informal que transitaba con un
bus provincial por el cerro San Cristobal eso género que varias personas perdieran

la vida porque no cumplian con la seguridad necesaria para hacer este tour.

3. ¢De qué manera su empresa generg descuentos en los paquetes para
incrementar sus ventas?

Sélo tenemos promociones especiales cuando es temporada baja, para poder
equilibrar a la empresa, como promociones de 2x1 a nuestros clientes afiliados o a
los que adquieren paquete de luna de miel, ya que nuestro mayor apoyo es nuestra

alianza con los hoteles.
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4. ¢Lacalidad ofrecida por empresas informales se compara al que usted
ofrece en el Centro Historico de Lima?

La calidad nunca seréa la misma por el simple hecho de que nosotros como empresa
nos preocupamos desde el transporte que vamos a utilizar en todo el circuito,
mientras que ellos solo intentan de vender sin importarles si su servicio que estan

brindando es bueno para ofrecerle al publico.

5. ¢ Crees que el nivel de calidad de servicio ofrecido por empresas
informales ha perjudicado la percepciéon del turista con respecto al Centro
Historico de Lima?

Esta mala experiencia puedo decir que suelen pasar a los turistas nacionales
porque el turista internacional casi siempre viene ya con un tour en especial o el
hotel donde se estan hospedando, le brindan informacion de ciertas agencias de
viajes que, por supuesto son formales, mientras que el nacional intenta de siempre

buscar lo mas econdémico y a veces eso les sale desfavorable.

CATEGORIA: SOCIAL

6. ¢Por qué los operadores minoristas informales prefieren contratar un
personal de manerailegal para ofrecer servicio turistico en el Centro Historico
de Lima?

No solo se preocupan por pagar a un personal informal a un sueldo menor de lo
actual, también los hacen trabajar a menores de edad, porque he podido

percatarme chicos de 16 o0 17 afios siendo jaladores de estas empresas informales.

7. ¢,De qué manera cree usted que los operadores turisticos minoristas al
contratar un personal de manera informal en el Centro Histérico de Lima
pueden traer consecuencias directas en la empresa?

Estas empresas informales deben de tener claro que contratar a estas personas
informales va traer consecuencia al momento de ofrecer los servicios a los clientes,
ya que ellos tendran una experiencia negativa y eso va generar que nunca mas

adquieran sus servicios, otro punto importante es que puede comentar a su entorno
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gue estad empresa es deficiente en los servicios que brindan porqgue no cumple con

los estandares de seguridad y calidad.

8. ¢,De qué manera se podriadisminuir los accidentes provocados por los
operadores informales que estan perjudicando al desarrollo del turismo en el
Centro Histoérico de Lima?

Los fiscalizadores de la municipalidad de Lima, Rimac y el sector turismo deberian
supervisar constantemente a esas empresas irregulares, ya que hasta la actualidad
siguen ofreciendo servicios inadecuados para que asi no existan mas accidentes y
los turistas no tengan miedo de poder adquirir algin paquete en ese atractivo

turistico.

9. ¢Por qué creen que los operadores minoristas informales no adquieren

a ser parte de las agencias de viajes formales en el Centro Historico de Lima?

Las empresas minoristas informales prefieren ser ilegales por qué no desean
asumir gastos adicionales en alquiler de una oficina, por eso contratan a personas
solo por horas para evitar de contratarlos en planilla de los empleadores, ya que,
€S0 generaria otro gasto que para ellos es innecesario por eso estas empresas le
dicen que podrian ganar algo mas de su sueldo por comision de ventas para que al
final ellos tengan otros ingresos y no se den cuenta de que no estan valorando su

derecho del trabajador.

103



« N.°de registro: 06

«» Nombre del investigador: Estefany Victoria Ojeda Lazo
+ Cargo: Ejecutivo de ventas del operador formal

« Nombre de la empresa: Fertur Peru travel

% Lugar de la entrevista: Centro Historico de Lima

CATEGORIA: ECONOMICO

1. ¢ Qué estrategias de precio utiliz6 o utilizaria para que los turistas
consuman el servicio en el Centro Historico de Lima?

Nuestra AAVV siempre suele vender esta promocion que consiste en que si un gran
namero de personas adquieren este servicio, le ofrecemos un pasaje gratis que
siempre suele darse ese pasaje al profesor, tutor o persona a cargo del grupo de

viajeros.

2. ¢De qué manera el nivel de servicios formales ha sido afectada sus
ventas por lainformalidad en el Centro Historico de Lima?

Siempre intentamos de tener variedad en nuestras promociones para diferentes
ocasiones o situaciones, el que mas utilizamos es el del colegio, ya que por gran
cantidad de alumnos damos un asiento gratis que siempre suelen ser usados para

los profesores.

3. ¢De qué manera su empresa generd descuentos en los paquetes para

incrementar sus ventas?

Siempre intentamos de tener variedad en nuestras promociones para diferentes
ocasiones o situaciones, el que mas utilizamos es el del colegio, ya que por gran
cantidad de alumnos damos un asiento gratis que siempre suelen ser usados para

los profesores.
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4. ¢Lacalidad ofrecida por empresas informales se compara al que usted
ofrece en el Centro Historico de Lima?

No porqué mientras que nosotros te podemos brindar alojamiento, transporte,
alimentacion, seguridad, los informales solo te llegan a brindar un tour o un full day,
mas no te ofrecen algun servicio adicional ni seguridad y si tienes alguna queja

sobre el servicio no podré proceder porque no tienen ningun local fisico.

5. ¢ Crees que el nivel de calidad de servicio ofrecido por empresas
informales ha perjudicado la percepcion del turista con respecto al Centro
Historico de Lima?

De alguna forma si, porqué de todas las personas que tomaron su paquete turistico,
aungue sea habra uno o dos que tuvieron mala experiencia y pensara ese turista
gue tal vez todas las agencias del lugar son iguales o que brindamos los mismos

servicios que ellos.

CATEGORIA: SOCIAL

6. ¢Por qué los operadores minoristas prefieren contratar un personal de
manera informal para ofrecer servicio turistico en el Centro Histérico de
Lima?

No solo se preocupan por pagar a un personal informal a un sueldo menor de lo
actual, también los hacen trabajar a menores de edad, porque he podido

percatarme chicos de 16 o 17 afios siendo jaladores de estas empresas informales.

7. ¢,De qué manera cree usted que los operadores turisticos minoristas al
contratar un personal de manera informal en el Centro Histérico de Lima
pueden traer consecuencias directas en la empresa?

Los informales nunca tendran beneficios legales porque contratan a personas
informales que no tienen conocimiento del rubro turistico por eso sus servicios son
deficientes, pero sobre todo no tiene un plan ni corto ni mediano plazo para crecer

como empresa.
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8. ¢,De qué manera se podriadisminuir los accidentes provocados por los
operadores informales que estan perjudicando al desarrollo del turismo en el
Centro Histérico de Lima?

El mismo sector de turismo deberia crear un aplicativo gratuito para que asi los
mismos turistas puedan buscar el nombre de las agencias de viaje y poder
asegurarse en qué condiciones laboran estas empresas, con el fin de poder

disminuir mas accidentes por la irresponsabilidad de estos operadores turisticos.

9. ¢Por qué creen que los operadores minoristas informales no adquieren
a ser parte de las agencias de viajes formales en el Centro Histérico de Lima?
Porque ellos al tener que formalizarse van a sentir que estan perdiendo dinero y no
estan invirtiendo para el futuro, ya que, ellos prefieren evitar el pago de impuestos
y de no tener trabajadores formales, porque pueden votar a su personal en
cualquier momento, con el fin de no poder pagar su sueldo, ya que no son personas

contratadas en planilla, por eso ellos abusan de sus derechos.
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N.° de registro: 07

» Nombre del investigador: Estefany Victoria Ojeda Lazo
Cargo: Ejecutivo de ventas del operador formal

% Nombre de la empresa: Travellers Tour Office

% Lugar de la entrevista: Centro Histérico de Lima
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CATEGORIA: ECONOMICO

1. ¢Qué estrategias de precio utiliz6 o utilizaria para que los turistas

consuman el servicio en el Centro Histérico de Lima?

En la empresa tuvimos que hacer promociones escolares, universitarias y
descuentos a grupos grandes que consisten en que la Ultima persona viaja de forma
gratuita, creamos estas estrategias con el fin de que los clientes puedan adquirir

nuestros servicios turisticos.

2. ¢(De qué manera el nivel de servicios formales ha sido afectada sus ventas

por lainformalidad en el Centro Historico de Lima?

Si nos afectdé de forma directa en nuestra venta por los precios accesibles que
tienen los operadores informales y eso genera que los turistas prefieran adquirir su

servicio que el de nosotros.

3. ¢De qué manera su empresa gener6 descuentos en los paquetes para

incrementar sus ventas?

Nosotros tuvimos que crear promociones escolares, universitarios y almuerzo
gratuito al cumpleafiero de nuestros clientes fidelizados, estos fueron algunas
estrategias que utilizamos para tener afluencia de turistas en nuestra agencia de
vigje.

4. ¢La calidad ofrecida por empresas informales se compara al que usted

ofrece en el Centro Histérico de Lima?

Estas empresas informales brindaran servicios similares al de nosotros, pero nunca

seran la misma calidad, ya que nosotros como operadores formales si nos
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preocupamos por la seguridad en todo el recorrido hasta que te retiras de la

empresa turistica.

5. ¢Crees que el nivel de calidad de servicio ofrecido por empresas informales
ha perjudicado la percepcidn del turista con respecto al Centro Histérico de

Lima?

Si, han tenido una mala experiencia los turistas cuando adquirieron algun servicio

turistico en este operador informal debido a que su servicio es de baja calidad.
CATEGORIA: SOCIAL

6. ¢Por qué los operadores minoristas prefieren contratar un personal de
manera informal para ofrecer servicio turistico en el Centro Histérico de

Lima?

Los operadores minoristas informales prefieren contratar a un personal de manera
ilegal para no brindarle ningun beneficio social, econémico ni de salud, ya que lo

ven como un gasto innecesario.

7. ¢De qué manera cree usted que los operadores turisticos minoristas al
contratar un personal de manera informal en el Centro Histérico de Lima

pueden traer consecuencias directas en la empresa?

Los informales por brindar estos servicios deficientes generan que los turistas

tengan desconfianza e inseguridad al momento de adquirir un servicio turistico

8. ¢De qué manera se podria disminuir los accidentes provocados por los
operadores informales que estan perjudicando al desarrollo del turismo en el

Centro Histérico de Lima?

Se puede disminuir los accidentes a través de las fiscalizaciones de las
Municipalidades de Lima y el apoyo del MINCETUR, para que este operador

informal ya no brinde servicios deficientes al turista.

108



9. ¢Por qué creen que los operadores minoristas informales no adquieren a

ser parte de las agencias de viajes formales en el Centro Histérico de Lima?

Los operadores minoristas informales no quieren formalizar porque prefieren evadir
impuestos tributarios y contratar a operadores de forma informal por horas para no

darles beneficios de acuerdo a la ley establecida.
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s N.°de registro: 08

s Nombre del investigador: Estefany Victoria Ojeda Lazo
% Cargo: Ejecutivo de ventas del operador formal

s Nombre de la empresa: INTours DC Andina

% Lugar de la entrevista: Centro Historico de Lima

CATEGORIA: ECONOMICO

1. ¢Qué estrategias de precio utilizd o utilizaria para que los turistas

consuman el servicio en el Centro Histérico de Lima?

Nosotros como operadores formales tuvimos que crear promociones escolares y
universitarias en diferentes tipos de turismo religioso, cultural, histérico y aventura,

para que el turista tenga mayor eleccién para elegir un servicio turistico.

2. ¢De qué manera el nivel de servicios formales ha sido afectada sus ventas

por lainformalidad en el Centro Histérico de Lima?

Si afecto de forma negativa en nuestras ventas, porque los operadores informales
tienen precios mas comodos, sin embargo, nuestra empresa formal cuenta con un
precio elevado debido a que brindamos seguridad y calidad en todos los servicios

turisticos que adquiera el turista.

3. ¢De qué manera su empresa gener0 descuentos en los paquetes para

incrementar sus ventas?

Para mejorar nuestras ventas creamos promociones en temporadas bajas a grupos
grandes donde se realizaba descuentos en los paquetes turisticos, también
ofrecemos 2x1 en paquete de luna de miel y en temporadas altas haciamos
variedad de turismo religioso, aventura, cultural e historico para los escolares o

universitarios dependiendo del recorrido turistico que solicitan los profesores.
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4. ¢La calidad ofrecida por empresas informales se compara al que usted

ofrece en el Centro Historico de Lima?

La calidad de servicio de los operadores informales es deficiente porque no cuentan
con conocimientos profesionales de este rubro al momento de ofrecer paquetes
turisticos al cliente, sin embargo, nuestra agencia de viaje formal si es eficiente

tanto en la calidad como en el servicio.

5. ¢Crees que el nivel de calidad de servicio ofrecido por empresas informales
ha perjudicado la percepcion del turista con respecto al Centro Historico de

Lima?

Los servicios que ofrecen estos operadores informales han generado que los
turistas tengan una experiencia negativa con los servicios que adquirieron, debido
a que no son detallistas en los paquetes que ofrecen y sobre todo no brindan

seguridad.
CATEGORIA: SOCIAL

6. ¢Por qué los operadores minoristas prefieren contratar un personal de
manera informal para ofrecer servicio turistico en el Centro Historico de
Lima?

Estos operadores prefieren contratar de esta manera a sus colaboradores para no
ponerlo en planilla y no darles beneficios de acuerdo a la ley, ya que su objetivo es

ahorrar gastos.

7. ¢De qué manera cree usted que los operadores turisticos minoristas al
contratar un personal de manera informal en el Centro Histérico de Lima

pueden traer consecuencias directas en la empresa?

Los turistas se sienten inseguros al momento de contratar un operador informal por

la mala experiencia que tuvieron con sus Sservicios.
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8. ¢De qué manera se podria disminuir los accidentes provocados por los
operadores informales que estan perjudicando al desarrollo del turismo en el

Centro Histérico de Lima?

Los operadores informales deben darse cuenta que al formalizarse tendr4 mejor
beneficio econémico y social, sobre todo capacitaciones por parte del MINCETUR

gue se encarga de promover un turismo de forma sostenible.

9. ¢Por qué creen que los operadores minoristas informales no adquieren a

ser parte de las agencias de viajes formales en el Centro Historico de Lima?

Los operadores informales no quieren formalizarse porque tendria que dar

beneficios sociales a sus colaboradores.
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s N.°de registro: 09

«» Nombre del investigador: Estefany Victoria Ojeda Lazo
% Cargo: Ejecutivo de ventas del operador formal

s Nombre de la empresa: Full tours

% Lugar de la entrevista: Centro Histérico de Lima

CATEGORIA: ECONOMICO

1. ¢Qué estrategias de precio utiliz6 o utilizaria para que los turistas

consuman el servicio en el Centro Histérico de Lima?

La estrategia que hicimos en la agencia de viaje fue de aliarnos con hoteles de 3y
4 estrellas, el objetivo es tener un cierto publico, la finalidad de estos hoteles es de
comentar todos los servicios turisticos que brindamos en nuestra empresa formal,

para que los turistas se sientan seguros de poder adquirir nuestros servicios.

2. ¢De qué manera el nivel de servicios formales ha sido afectada sus ventas

por lainformalidad en el Centro Historico de Lima?

Nuestra empresa formal se ve afectada por los servicios turisticos informales que

brindan los operadores a los turistas en dicho lugar turistico.

3. ¢De qué manera su empresa generd descuentos en los paquetes para

incrementar sus ventas?

Realizamos promociones en redes sociales, ahi se muestra los paquetes turisticos
gue se realizan en temporada escolar, universitario, fiestas patrias, feriados y entre

otros.

4. ¢La calidad ofrecida por empresas informales se compara al que usted

ofrece en el Centro Histérico de Lima?

Mientras que la empresa formal se preocupa en ser detallista en los servicios de
transporte, alojamiento, alimentacion y en dar una calidad de servicio, los
informales solo se preocupan por tener mayor afluencia de turistas en su agencia

de viaje.
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5. ¢Crees que el nivel de calidad de servicio ofrecido por empresas informales
ha perjudicado la percepcion del turista con respecto al Centro Historico de

Lima?

Los operadores informales por ofrecer servicios deficientes a los turistas, han
generado que tengan una mala experiencia y perspectiva de los demas operadores

turisticos.
CATEGORIA: SOCIAL

6. ¢Por qué los operadores minoristas prefieren contratar un personal de
manera informal para ofrecer servicio turistico en el Centro Historico de
Lima?

Prefieren contratar a personas que no tengan papeles en regla para no darles
beneficios sociales, salud y econdmico, debido a que ellos prefieren que los

ingresos sean de forma liquida.

7. ¢De qué manera cree usted que los operadores turisticos minoristas al
contratar un personal de manera informal en el Centro Histérico de Lima

pueden traer consecuencias directas en la empresa?

Los informales no tendran ningun beneficio legal por hacer que sus colaboradores

trabajen de forma deficiente y por los servicios carentes que ofrecen a los turistas.

8. ¢De qué manera se podria disminuir los accidentes provocados por los
operadores informales que estan perjudicando al desarrollo del turismo en el

Centro Histérico de Lima?

Los operadores se deben de formalizar para que los servicios que brindan sean el

adecuado y asi no genere una percepcion negativa de este rubro turistico.

9. ¢Por qué creen que los operadores minoristas informales no adquieren a

ser parte de las agencias de viajes formales en el Centro Historico de Lima?

No desean formalizarse porque tendrian que cumplir en pagar cada afio los
impuestos tributarios y en pagar a su personal de acuerdo a la ley, eso es lo que

este operador no piensa gastar en estos puntos.
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s N.°de registro: 10

% Nombre del investigador: Estefany Victoria Ojeda Lazo
% Cargo: Ejecutivo de ventas del operador formal

s Nombre de la empresa: NM Viajes

% Lugar de la entrevista: Centro Histdrico de Lima

CATEGORIA: ECONOMICO

1. ¢Qué estrategias de precio utilizd6 o utilizaria para que los turistas
consuman el servicio en el Centro Histdrico de Lima?

Creamos alianzas con restaurantes turisticos, hoteles de 3 y 4 estrellas que se
encuentran cerca del Centro Historico de Lima, la finalidad es de tener mayor
afluencia de turistas y nuestra prioridad de empresa es brindar seguridad, calidad

en el servicio turistico que adquiera el turista.

2. ¢De qué manera el nivel de servicios formales ha sido afectada sus ventas

por lainformalidad en el Centro Histérico de Lima?

Los operadores informales como no tienen conocimientos sobre los servicios que
deben ofrecer al cliente, ha generado que los turistas se sientan inseguros al
momento de adquirir estos servicios eso trajo como consecuencia que los turistas
tengan una percepcion negativa sobre todos los operadores que ofrecen su servicio

en el Centro Historico de Lima.

3. ¢De qué manera su empresa generé descuentos en los paguetes para

incrementar sus ventas?

En nuestra red social, mostramos los paquetes que se realizan en vacaciones
escolares, San Valentin, semana santa, fiestas patrias, eventos escolares (paseos

de recreacion, visitas de estudio y promociones), navidad y afio nuevo.
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4. ¢La calidad ofrecida por empresas informales se compara al que usted

ofrece en el Centro Historico de Lima?

El operador informal no se compara a la calidad y seguridad que ofrecemos
nosotros como operadores formales a los turistas, desde el momento que adquiere

nuestro servicio hasta que se retira de la empresa.

5. ¢Crees que el nivel de calidad de servicio ofrecido por empresas informales
ha perjudicado la percepcidon del turista con respecto al Centro Historico de

Lima?

Los turistas han tenido una mala experiencia cuando contrataron a estos
operadores informales porque vieron que sus servicios eran de baja calidad y no

tenian conocimientos profesionales sobre este rubro turistico.
CATEGORIA: SOCIAL

6. ¢Por qué los operadores minoristas prefieren contratar un personal de
manera informal para ofrecer servicio turistico en el Centro Histérico de
Lima?

Estos operadores informales buscan contratar a personas que no tienen papeles
en reglas, para que ellos no tengan derechos legales como colaboradores y asi

poder despedirlos en cualquier circunstancia sin darle un beneficio econdémico.

7. ¢De qué manera cree usted que los operadores turisticos minoristas al
contratar un personal de manera informal en el Centro Histérico de Lima

pueden traer consecuencias directas en la empresa?

Estos informales si siguen laborando en estas condiciones criticas no tendran
ningun beneficio legal, mas bien tendra problemas con la Municipalidad de Lima

cuando los supervisen.
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8. ¢De qué manera se podria disminuir los accidentes provocados por los
operadores informales que estan perjudicando al desarrollo del turismo en el

Centro Histérico de Lima?

Si los operadores se formalizan y el turista deja de adquirir estos servicios, se
disminuiria los accidentes provocados por estos operadores y mas bien se

mejoraria la percepcién de los servicios que se ofrecen en dicho lugar turistico.

9. ¢Por qué creen que los operadores minoristas informales no adquieren a

ser parte de las agencias de viajes formales en el Centro Historico de Lima?

No se formalizan porque tendria que pagar impuestos tributarios y cumplir con

todos los puntos de acuerdo a la ley.
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