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RESUMEN

La agencia de viajes y turismo Sfera Travel, busca alternativas para competir con los servicios
turisticos que se ofrecen de manera informal, dentro de la regién Lima. Considerando que el
escenario del Covid-19 redujo la capacidad adquisitiva de los usuarios y ha provocado una crisis
financiera que no permite incrementar los niveles de ventas en las agencias de viajes, por la

competencia desleal que ofrecen sus servicios para diversos destinos turisticos.

La finalidad del presente trabajo de suficiencia profesional es describir, revisar y explicar las
estrategias de marketing turistico que la AAVV Sfera Travel aplico durante el afio 2022 para
mejorar su modelo de negocio, basandose, principalmente, en la difusion de informacion
comparativa a partir del conocimiento de su grupo objetivo y grupos de intJé}éS' logrando conocer
los puntos clave para la construccién de una propuesta estratégica acorde a Ias tendencias turistica
globales, por lo que esta experiencia finaliza presentando conclusiones y recomendaciones que
sirvan de guia para que una agencia de viajes consiga una adecuada sostenl_bllldad en el tiempo.

Palabras Clave: Marketing turistico, Turista interno, Turismo informal, Agencias de viajes,
Escenario COVID 19.



ABSTRACT

The travel and tourism agency Sfera Travel, seeks alternatives to compete with the tourist services
that are offered informally, within the Lima region. Considering that the Covid-19 scenario
reduced the purchasing power of users and has caused a financial crisis that does not allow
increasing sales levels in travel agencies, due to the unfair competition that their services offer to

various tourist destinations.

The purpose of this professional sufficiency work is to describe, review and explain the tourism
marketing strategies that the AAVV Sfera Travel will apply during the year 2023 to improve its
business model, based mainly on the dissemination of comparative '-j'r;iformation from the
knowledge of your target group and interest groups; managing to knovv.“;;the key points for the
construction of a stfategic proposal according to global tourism trends, so thls experience ends by
presenting conclusion§ and recommendations that serve as a guide for a ‘trg.vgfl agency to achieve

adequate sustainability-‘bver time. I',_._,;

Keywords: Tourism Marketing, Tourism, Informal Tourism, Travel Agencies, COVID-19

Scenario.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de suficiencia profesional titulado “Estrategias de marketing turistico

de la agencia Sfera Travel para afrontar el turismo informal en Lima el afio 2022”

La temaética del estudio pertenece al campo del Turismo y Hoteleria; en la especialidad de
Marketing Turistico. El trabajo es a nivel descriptivo y tedrico. Las fuentes:de informacion que se
utilizaron son directas, tales como: entrevistas a profundidad de profesionales o especialistas en el
tema o en la materia y. un breve cuestionario digital para conocer las motiygiéiones de las personas
que corresponden a la problematica descrita; ademas, de un apoyo y cfémplemento de fuentes
indirectas tales como: articulos, libros, tesis, monografias, documentos e informacion publicada
en internet sobre este tema. Tl

L 3.2

Este trabajo de suficiencia profesional se centra en explicar las estrategias en marketing
turistico aplicadas pdr~:§fera Travel, para afrontar los problemas que significan la competencia
desleal generada poﬁc‘;g servicios de turismo informal en Lima, que atentan contra los beneficios
de los servicios tL{(i§ticos formales, que brindan seguridad, responsabilidad y sostenibilidad,

. . ¥ ' . .
ademas de generar coricientizacion sobre el cuidado del medio ambiente.

(Prompert, 2022) “La evolucion tecnologica marca el ritmo de todos los sectores

economicos, y el turismo no,es la excepcion”. (p2)

Segun lo citado por Promperu refiere que: el turismo debe evolucionar constantemente y
la implementacion de los medios digitales es de gran utilidad, los emprendedores turisticos deben
potenciar sus estrategias y servicios. Existen muchas empresas turisticas que no se adecuan a las

tendencias digitales, convirtiéndose en negocios invisibles, porque no se dan a conocer.
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(Promperd, 2021) 1,9 millones de peruanos viajaron por vacaciones hacia un destino
nacional, entre enero y diciembre de 2021. Si bien, el 31% de los que residieron en la macro region
centro viajé por vacaciones; por tamafio poblacional, Lima tuvo mas vacacionistas. La
conformacién por grupos de edad, fue muy similar al 2019 (previo a la pandemia). El 64% fueron
jovenes (generaciones Z, Y), siendo Lima la principal region., (pp,14-15)

En funcion a lo sefialado en la cita, los principales destinos turisticos que tuvo mas visitas
fue en la region Lima, donde se encuentra la mayor poblacion. Mtchos turistas en vacaciones
buscan lugares alejados de la ciudad, para cambiar su ambiente de rutiné'y realizar actividades
diferentes a las de su vida diaria. Segun las estadisticas del MINCETUR, existe un crecimiento en
el turismo y muchos de los denominados generaciones Z / Y, se han con;@ertido en el segmento
que tiene a su alcance mas informacion sobre destinos con mayor atracciérf\i,_,esto se debe a que esta
generacion tiene mas contacto con la tecnologia y busca informacion en diversos medios de
comunicacion; como internet, redes sociales y dispositivos digitales. Las personas denominadas
de la generacion Z/\} son los principales consumidores de servicios de turismo informal y
priorizan el factor precio, sus viajes son grupales para reducir sus gastos. Los jovenes ven los
servicios turisticos como una de las principales fuentes de distraccion, y sienten que en esa
inversion econémiqﬁ'-atfquieren nuevas experiencias, por eso, la agencia de-viajes Sfera Travel,
tiene como publico objetivo a estas generaciones, para que nos puedan conocer los servicios a

través de las promoéibpes.

Para dar una aproximaciéon al desarrollo de este trabajo de suficiencia profesional, en el
capitulo 1, se muestra los aspectos generales, se detalla la historia de la empresa; sobre su creacion,

misién, vision, politicas de trabajo y proyecciones de la empresa.

El capitulo 2, desarrolla la descripcion general de la experiencia donde se detalla la actividad
profesional desarrollada, se conocera el puesto y las funciones realizadas. Se indicard la
problematica contextual que se presento en tiempos de pandemiay el afio 2022; puesto que, refleja
la realidad de las agencias de viajes en el contexto actual frente al turismo informal. El objetivo de
estudio explicara, como el marketing turistico enfrento a la oferta informal. Se conocera los
conceptos de la investigacion y la matriz conceptual.
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En el capitulo 3, se desarrolla los antecedentes de la investigacion, se dara a conocer la
teoria y practica de desempefio profesional.

En el capitulo 4, se mencionara las contribuciones profesionales o especializadas,
finalmente, se presentan las conclusiones y anexos que contienen la recoleccién de datos para este

trabajo.
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CAPITULOI:
ASPECTOS GENERALES

1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Sfera Travel, es una empresa dedicada al servicio de agencias de viajes y turismo. Inicia

. L i . . P . . .
sus operaciones con la finalidad de brindar servicios turisticos personatizados. Ubicado en la
ciudad de Lima, en la actualidad es una agencia de viajes virtual y se puede acceder a través de este

link: https://sferatravelq|roup.com

e
|

Esta pagina web, tiene un sistema especializado que permite ver opciones de reservas,
compras y permite r'Fé"é.tllizar cotizaciones de: vuelos, tours, alquiler de autos y reserva de hoteles.
La empresa acepta diferentes medios de pagos por los servicios que ofrece, sus medios de pago

son via transferencia bancaria y pagos con tarjetas de crédito a través de Safety Pay.
La direccion actual es en Jr. Preciados 166; Santiago de Surco, cerca al Ovalo de Higuereta,

esta zona es muy comercial y de facil acceso, se encuentra en un lugar céntrico, se puede encontrar

estacionamientos, paraderos de transporte publico y muy cerca se ubica la estacion del tren Cabitos.
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Flgura 1 Ubicacion de la agenC|a de viajes Sfera Travel
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Fuente: Google maps

La agencia de viajes Sfera Travel Group, se encuentra registrada en el Directorio Nacional
de Prestadores de Séri’frgios Turisticos Calificados, luego de pasar por un proceso de verificacion.
Este directorio es défi‘b‘?t-a acceso al publico, por medio de laweb del MINCETUR se puede verificar
si una empresa de SeI’VICIOS turisticos esta registrada, ingresando el numero.de RUC se puede
corroborar si es una agenma de viajes formal. Estar registrado en este directorio brinda confianza

en los clientes para la eleccién de una agencia de viajes.
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Figura 2: Imagen del directorio nacional de prestadores de servicios turisticos calificados

Directorio Nacional de Prestadores

de Servicios Turisticos Calificados
Agencias de Viajes y Turismo

Sfera Travel Group E.LR.L. Servicios Complementarios

Nombre Comercial : Sfera Travel a m
Direccion : Av. San Juan Nro. 927 Int. 43
Lima/Lima/San Juan De Miraflores

Teléfono / Fax : 5081360 /
E-Mail : info@sferatravelgroup.com

Pagina Web : www.sferatravelgroup.com A S
Clasificacion : Operador De Turismo . PERU gllelrgcsatrig?cio Extotior
Repre. Legal : Jenny Veronica Capcha Villena ) y Turismo

Bl
\

Fuente: pagina web Mincetur :

-

v ‘, 4 L-».._.'
1.2 AREAS Y FUNCIONES DE LA EMPRESA

-
=

il -
>
AFeat

La conformacion de Sfera Travel; en funcion con las actividades que realiza, esta
’
estructurado de la sjggiente manera:

o Area Administrativa y Contable, esta area tiene como funcion administrar los recursos de
la empresa. .

e Ventas: venta directa a través de un agente, esta area tiene como funcién atender a los
clientes con sus requérimientos, hacer seguimiento para que los servicios que se realicen
de manera correcta, elaborar los productos y armar los paquetes turisticos y post venta.

e Comercial: comercializacion y promocion de productos turisticos, esta area tiene como
funcidn la elaboracion de estrategias de marketing, tener alcance por medio de publicidad
al pablico objetivo.
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1.3 HISTORIA DE LA EMPRESA

Figura 3: Logo de Sfera Travel

'/
SFERAARAVEL ;

Agencia de Viajes y Turismo  “

Fuente: Imagen de elaboracion propia

Sfera TraveI'quup E.L.LR.L. con nimero de RUC: 20601342813, se fundd el 01 de febrero
del 2018, con nﬂrﬁ‘é"rg-de partida registral 14025078, y con nombre comercial Sfera Travel,
inicialmente solo se ofrecia el servicio de full day, luego amplio los servicios con las ventas de
pasajes aéreos y progl’amas nacionales. En la actualidad, ofrece servicios de paquetes turisticos
internacionales, alquileres de autos y venta de seguros para viajes. En el transcurso del tiempo,
Sfera Travel fue evolucionando en sus servicios. Al inicio de sus operaciones se trabajaba en una
pequefia oficina ubibada en la Av. San Juan, en el distrito de San Juan de Miraflores en Lima, con
atencion directa al pablico! En el afio 2020, con la pandemia del COVID -19, se tuvo que
reestructurar y transformar en una agencia de viajes virtual, implementando una plataforma web y
mejorando las herramientas digitales, teniendo presencia en diversas redes sociales. Por los
acontecimientos de la pandemia, el rubro turistico tuvo caidas impresionantes en las ventas, a pesar
de las adversidades se pudo continuar con la empresa de manera virtual, algunos de los proveedores

y operadores turisticos, dejaron de funcionar y no pudieron sobresalir a esta crisis economica.
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Figura 4: Inicio de la agencia de viajes Sfera Travel en el local de San Juan de Miraflores

@ Sfera Travel Agencia de Viajes y Turismo - Tour Operador

1.4 SERVICIOS Y BIENES
AT
1

"w

;

Los servicits;.que ofrece la empresa son relacionados al rubro turistico, como &rea
especifica, es una ageF;cia de viajes y turismo y el mercado al que se encuentra dirigido es para
turistas nacionales y- extranjeros. El publico segmentado como turismo receptivo tiene a su
disposicion, los servicios que ofrecemos de operador turistico en rutas de Lima, como city tour,
tour a Ica y Paracas, tour a Ia'zona arqueoldgica de Pachacamac y tour a la ciudadela de Caral. Para
el publico segmentado como turistas nacionales se ofrece los servicios de tours en la modalidad
de half day, full day, programas turisticos, servicios de reserva de hoteles, reserva de tours,
programas turisticos grupales escolares o de instituciones, venta de seguro para viajes, venta de

pasajes aereos internacionales y nacionales.

Tenemos un segmento para cada tipo de servicios, los full day o viajes cortos esta disefiado

para el publico objetivo entre las edades de 20 a 45 afios, los programas y paquetes nacionales de
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3 a5 dias, se disefiaron para un publico objetivo en el rango de edades entre los 20 a 55 afios y los
programas turisticos entre 3 a 15 dias para turismo receptivo, se disefio para el publico objetivo en

el rango de edad entre los 30 a 65 afios.

Dentro de la gestion social, Sfera Travel visita albergues animalistas, colabora con
esterilizaciones para evitar la sobrepoblacion de animales en abandono. El objetivo es generar un
impacto positivo en la cultura de la empresa y comunidad, contribuyendo con el desarrollo
emocional, educando en el cuidado de tenencia responsable y promover estas acciones a traves del

ejemplo. .

Figura 5: Plataforma de reservas de Sfera Travel

Salidas Confirmadas Programas Nacionales v Tours en Lima v Conoce Peru Destinos Internacionales Programas Especiales v

RESERVA AHORA

Puedes elegir tu destino favorito y comenzar a planificar tus sofiados viajes. Consulta y reserva en nuestra plataforma de vuelos y hoteles de forma rapida y
sencilla para encontrar la opcion que mas se ajuste a tus necesidades.

» ~ = S »-

Mejores precios en Tour y Garantia de Servicio Sistema de Pagos Seguro Cotiza a todos los Destinos Vuelos a los mejores precios
Paquetes

Ingresar Destino o Nombre de Hotel/Resort

Fecha de Llegada Fecha de Salida 1

Pais de nacionalidad Pais de residencia

Peru Peru

Fuente: Pagina web Sfera Travel
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Figura 6: Web de Sfera Travel

Salidas Confirmadas ~ Programas Nacionales v Toursenlima v  Conoce Peru  Destinos Internacionales

WS~
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r P % i
al'Gastronomicay sugcalles cop_:g{q;rl
[ v Coloniales o ; g ]
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Sfera Travel cuenta con una plataforma web, donde se puede reali?ar cotizaciones y
reservas a través de un‘,glRS (computer reservation system) sistemas informat‘izados de reservas y
GDS (global distribiﬁti-'(éh system) las funciones de un CRS son:

4
- Informaciéﬁ'zii;bre horarios
- Visualizaciér!'de disponibilidad de espacios.

- Informar sobre tarifas y servicios.

Los GDS tiene funciones que se relacionan con otras areas relacionadas con los viajes de
los clientes, como son:

- Reservas en servicios adicionales de hoteles, alquiler de coches,reservas de tours, etc.

- Verificacion de la validez de pagos con tarjetas de forma instantanea.

- Acceso a un sistema de informacion general.
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Al ser una agencia de viajes virtual, es facil el acceso a sus productos, tiene un canal desde
la web donde se redirecciona hacia la atencion en linea con un agente para que pueda responder a
cualquier consulta, brindar soporte y pueda guiar para la realizacion de cualquier accion en la

plataforma.

En el servicio post venta se solicita a los clientes que evalUen el servicio en una encuesta

gue se envia a traves de un link de Google Form, por medio del WhatsApp.

1.5 MISION, VISION Y LA POLITICA DE TRABAJO

1.5.1 Mision - s
A =

Satisfacer las necesidades de los clientes, haciendo de su viaje momentosy experiencias

inolvidables, cumplieado con los estandares de calidad por parte de un equipo con actitud de

APl
i

servicio.

Al tener corfr_yq base principal la satisfaccion del cliente, se debe cumplir un protocolo de
atencion, que inicia désde el contacto con el cliente via telefonica, donde el personal debe tener
una voz calmada y amigable y estar dispuesto a brindar toda la informacion que el cliente solicita
para absolver sus dudas. Este servicio ayudara a la eleccion correcta del producto. Para la empresa
es importante las sugerencias, por eso es que se pone a disposicion el servicio de post venta, que
consiste en contactar al cliente para que pueda evaluar y calificar el servicio mediante una encuesta.
Esta evaluacion ayuda a la empresa para tomar accion en los puntos criticos y mejorar

continuamente.
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1.5.2 Vision

Ser una agencia de viajes consolidada en el mercado nacional y con presencia
internacional, que brinda los servicios turisticos de calidad y con innovacion tecnoldgica
sostenible, alcanzando una rentabilidad que beneficia a nuestros clientes y fortaleciendo el

desarrollo socio ambiental del pais.

Sfera Travel, siempré se encuentra en continuo trabajo; para que pueda consolidarse en el
mercado local y nacional, buscando actualizaciones y capacitaciones en el rubro e implementarlos.
Trabaja de la mano con el gremio de la Asociacion Peruana de Servicios Turisticos APETUR,
asistiendo a sus conferencias y eventos turisticos. La empresa siempre Qiété al pendiente de las
problematicas que suceden en varias rutas turisticas, con la informacién ql]e APETUR nos brinda,
sobre el trabajo que realizan en diferentes destinos turisticos locales para: que sean destinos

seguros, sostenibles.y-lilbres de informalidad. j

-

| .
1.5.3 Politicas de Tyabdjo

La empresa‘&sta comprometida en ofrecer productos y servicios turisticos de calidad a los
clientes, que permita Iégrar la satisfaccion de los mismos. Se busca incorporar en las operaciones
practicas ambientales, socioculturales y econémicas que generen conciencia en los proveedores,
colaboradores, clientes y comunidad, todo esto enfocado al cumplimiento de la normatividad

vigente y la mejora continua de los procesos.

En cuanto a la seleccion de personal se hara de acuerdo con los principios de mérito,

capacidad e igualdad, sin perjuicio de las obligaciones derivadas de la legislacién vigente.

Sfera Travel Group E.I.R.L., definira los perfiles de las personas que componen el equipo
de gestion, tiene en cuenta las necesidades, planes y presupuesto de la empresa, asi como la
complementacion de sus integrantes. Las vacantes serdn publicadas, abriéndose el proceso de
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seleccion que se adecuara la normativa laboral aplicable, siguiendo el proceso de entrevistas y

comprobacion de méritos académicos para proceder a su evaluacion.

El candidato que sea seleccionado, sera objeto de contratacion y seguimiento hasta
comprobar su plena adecuacion al puesto laboral, integracién en la oficina y su identificacién con
los objetivos de la Agencia de Viajes. Debera cumplir con la politica de confidencialidad,
proteccion de datos y normativa aplicable.

Estudios: -

- Formacién de Agente de Viajes

%2 fus

- Técnico Superior en Agencias de Viajes y Gestion de Eventos.

Perfil profesional: .'
= L: S
- Buena habilidad de comunicacion.
- Un trato amable y agradable.
- La capacidaltijﬁ:dié'.-trabajar bajo presion en las horas complicadas. 3
- Interésy gu"sto por los viajes.

- Habilidad dé-tgabajo en equipo.

Sfera Travel Agencia de viajes, actia Unicamente como agente intermediario para los
pasajeros. Su funcion es la de concertar los servicios que proveen lineas aereas, operadores de
buses, operadores de trenes, operadores de cruceros, operadores de transporte en general, hoteles,

operadores turisticos y/o cua'lquier otra firma independiente.

Sfera Travel no tiene control sobre estas empresas, por lo que en todos los arreglos de viaje
la agencia actua por cuenta y orden de los clientes, organizando en su nombre los medios de
transporte, alojamiento u otros servicios turisticos requeridos, por lo cual no asumimos la
responsabilidad en caso de accidentes, injurias, pérdidas, dafios, demoras, inconvenientes o

cualquier otro tipo de irregularidad que pueda ser ocasionada por defectos de cualquier vehiculo,
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0 a través de situaciones de omision, descuido o negligencia de cualquier compafiia o persona
contratada por la mismas, para cumplir o llevar a cabo cualquier servicio o parte de servicio
turistico ofrecido, como resultado de actos de vandalismo, huelgas, guerras, acciones
gubernamentales, condiciones climéaticas o cualquier otro tipo de factores que impliquen gastos

adicionales, provenientes de demoras, cambios de itinerarios u otras causas.

Sfera Travel se reserva el derecho de aceptar o no cualquier solicitud de reserva de
cualquier pasajero, a cualquier tour o paquete turistico o de cancelar o cambiar un paquete turistico,
si las circunstancias asi lo ameritan. La solicitud-de cualquier tipo de servicio solicitado a nuestra

empresa sera entendida como el consentimiento de estas condiciones.

1.6 PROYECCION DE LA EMPRESA.

Sfera Travel, tiene como proyeccion mejorar a nivel comercial y tener nuevamente la
agencia fisica, con ate_:__qcién directa al publico. Es imprescindible disponer de una infraestructura
tecnoldgica eficienysngfiie permita tener mejores herramientas digitales al alcance de los clientes,
por eso apunta a rr,;ejorar su sistema de reservas y de manera progresiva reestructurar la web,
implementando méj’ofr$s tecnologias digitales para captar méas clientes y brindar un excelente
servicio. Esta empresé también apunta a mejorar en el servicio de atencién al cliente y poder
implementar el servicio de atencion por videoconferencia, de esta manera poder realizar las
presentaciones de sus programas turisticos por medio de videos o flyer digitales.

Como empresa, tiene proyeccion en un futuro de 5 afios, poder participar en ferias
internacionales, y dar a conocer sus servicios a otras agencias de viajes del extranjero, realizar
alianzas corporativas, expandiendo los servicios en el area de turismo receptivo, iniciando con
paises que estan en la region y posteriormente expandirse hacia otros paises en otros continentes.
Otra de las proyecciones futuras es adquirir un bus turistico, para tener mas disponibilidad de

horarios y realizar los tours de rutas cortas.
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CAPITULO I |
DESCRIPCION GENERAL DE LA EXPERIENCIA -

'
-
-
e

2.1 ACTIVIDAD PROFESIONAL DESARROLLADA
" g

El Puesto desarrollado en Sfera Travel Group fue inicialmente como agente de viajes en el
afo 2018, donde se inicio las operaciones solo con la venta de full day de fines de semana, para

-

rutas cercanas y pagag[qé':aéreos.
|
¢
Posteriormentg, las actividades consistian en solicitar tarifas confidenciales a hoteles, tour
operadores y agencias"lmayoristas para tener convenios y realizar el armado de programas de full
day, paquetes turisticos nacionales e internacionales. Otra de las actividades laborales en Sfera
Travel Group es brindando el servicio como guia de turismo para servicios privados de turismo

receptivo, en los itinerarios de city tour en Lima y tour a las ruinas de Pachacamac.

En el afio 2019, se realiz6 reconocimiento de diversas rutas turisticas a través de Fam Trip.
para poner en venta estas nuevas rutas, se consolido las alianzas con los tours operadores de las
zonas visitadas. Como representante de Sfera Travel Group, ofrecia la variedad de tours que se
realizan en Lima a las agencias ubicadas en diferentes lugares del pais, haciendo entrega de los
flyer, promocionando los destinos turisticos que hay en Lima; para que puedan enviar a sus
usuarios. A la actualidad la labor que se realiza es la administracion y gestion de la agencia de
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viajes, como los pagos a proveedores tanto de las agencias mayoristas y transportes, también parte

del trabajo es indicar al area de marketing sobre la programacion del tipo de publicidad segun las
promociones, para las redes sociales.

Figura 7: Invitacion a un viaje de reconocimiento o Fam Trip Selva Central

Fuente: Web site Facebook Turiweb
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2.2 PROPOSITO DEL PUESTO Y FUNCIONES ASIGNADAS

El propdsito del puesto de administradora, es que la agencia de viajes esté operativa, que
tenga todas las herramientas necesarias para su funcionamiento y que pueda alcanzar sus objetivos
comerciales. La agencia de viajes es intermediaria entre el cliente y el prestatario del servicio,

como administradora y agente de viajes tengo las siguientes funciones asignadas:
- Negociar las mejores tarifas con los proveedores de transporte y hospedaje.

- Resolver situaciones de crisis y emergencia que se susciten durante los viajes.

- Disefiar, comercializar y distribuir los distintos productos turisticos generados por la

combinacion de diversos servicios sueltos. "

- Revisar que los programas armados esten actualizados en cuanto a precios e itinerarios.
. Ll .“l r.._’
- Consolidar los convenios con las agencias mayoristas por medio de cartas de presentacién

o solicitando la actualizacion de tarifas confidenciales.

- Verificar qug,_s;g'f.-realice el servicio de post venta, para que los clientes puedan calificar el
.. [ ' 1

servicio. Esto ayuda a realizar un seguimiento y corroborar que se haya desarrollado el

itinerario, segn el programa que nos envia las agencias mayoristas y de esta forma poder

'-l - - - - -
seleccionar a nuestros proveedores que brindan mejor calidad de servicio.

- Asistir a los workshops, estas son jornadas profesionales de turismo o ferias de
contratacion, donde las agencias de viajes contactan con los proveedores, se buscan nuevas

rutas y se selecciona a los que ofrecen un buen servicio.
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Figura 8: Asistencia de Sfera Travel a la Feria de Turismo 2018

CANATUR

Fuente: Imagen de elaboracion propia
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2.3 REALIDAD PROBLEMATICA CONTEXTUAL

(Organizacién Mundial de Turismo, 2011) El turismo es uno de los mayores creadores de

empleo del mundo y actualmente representa uno de cada doce puestos de trabajo a nivel mundial.

Segun lo citado por fa OMT, El turismo en el mundo es una de las actividades econdémicas
diversificadas mas importante porque contiene subsectores que permite generar empleo. Un buen
ejemplo del desarrollo de turismo es el caso Europa, que apunta a ser el pringipal destino turistico
en el mundo, siendo ‘esta actividad el principal motor de su economl’a:'? cada afo celebran la
conferencia de los ministros de turismo de la union europea con la finalidé_d de reforzar el apoyo
a las empresas turisticas. En los paises del continente asiatico van desarrollando estrategias para
promover el turismo para fomentar su bienestar econémico, los logros alcanzados en materia
turistica han sido de rﬁ'anera individual y no en grupo como en Europa”."En América Latina el
turismo es un buen aliado, porque existen multiples paisajes atractivos, buena gastronomia y
calidez de su gente,-pero hace falta promover el desarrollo turistico para apuntar hacia un
crecimiento seguro;™ & .

¢

R
Tal como se evidencia en la imagen de la OIT, los paises en via de desarrollo presentan
una alta tasa de informalidad laboral, siendo Africa el principal continente donde hay

informalidad, luego Asia seguido de América Latina.
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Figura 10: Estadisticas sobre economia informal en el mundo

» High shares of informality in developing countries

Share of informal employment by country (in percent), latest year
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Last updated on 19 July 2021

Source: [LOSTAT * Get the data * Embed * Download image

Fuente: Web Site Organizacion Internacional del Trabajo (ILO§TAT)

o
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(OIT, 2022) “La realidad es que una de cada dos personas trabaja en la informalidad, que

suele estar acompafada de inestabilidad laboral, bajos ingresos, sin proteccion social”.

-
=

W -

De acuerdo a Io'-citado, segun la organizacion internacional de trabajo, en América Latina
los trabajadores mformales tienen mé&s probabilidad de permanecer en la pobreza porque hay
muchos factores pues enfrenta un mercado altamente lleno de dificultades, debido a un conjunto
de multiples crisis, que impactan directamente a los mercados laborales, en el caso del turismo en
el Perd muchos trabéjadores no tienen proteccion de salud, ni proteccion en caso pierdan su

empleo.

El turismo en Perl se ha vuelto un aliado estratégico en su crecimiento. Su variado
patrimonio arqueol6gico, monumental y museoldgico, asi como sus expresiones, tradiciones y
costumbres regionales le ha permitido al pais ser galardonado como mejor destino turistico lider
de Sudameérica en los World Travel Awards 2022, distincion internacional que obtiene por séptima

Vez.
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Figura 11: Galardon mejor destino turistico de sudamerica World Travel Award

Peru gana tres categorias en los World
Travel Awards Sudameérica 2022 y
ratifica su excelencia a nivel turistico

Nota de prensa

Mejor atraccion turistica <@
de Sudamérica: €Y

Machupicchu

Mejdy destino gastrondmico ™
de Sudamérica

o, :

El Pert es uno"l'je los paises de la region con una tasa alta de informalidad en los servicios
turisticos, como se muestra en la imagen, esta medicion se realiza en actividades que es mas
accesible de encuestar, como los hoteles y restaurantes, por lo que se encuentran en un lugar fisico
y estable. En el caso de otros servicios turisticos como los servicios informales de transporte,
ventas de artesanias ambulantes, guias turisticos y servicios que se ofrecen tipos mochileros, no
se encuentra una estadistica, por su naturaleza es complicado que puedan acceder a ellos, es asi

que para el estado y para la SUNAT no existen.
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Tabla 1: Tasas de informalidad laboral en el Peru

Tasas de informalidad en el Peru
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Figura 12: Informalidad en el sector Turismo

ECONOMIA

El 64% de trabajadores en el sector turismo en Peru eran
informales, segunla OIT

Un estudio del Organismo Internacional del Trabajo (OIT) sefiala que antes de la crisis sanitaria el empleo informal del
sector turismo se dio mayormente en los hoteles y restaurantes.

Redaccién RPP 01 de julio del 2021 9:10 AM | Actualizado el 01 de julio del 2021 9:10 AM Siguenos en Google News a

o CRITEO

El empleo en el sector turismo en el Peru se redujo en 84% en el sequndo
trimestre del 2020. | Fuente: Andina

! B
' Fuente: Pagina web RPP s

-
=

W -

Existen vari.g?ﬁ-sociaciones y gremios de turismo que se ven afectados por causa de la
informalidad, por sij parte APAVIT Y APETUR trabajan para solicitar al goblerno fiscalizaciones
para los servicios de turlsmo informal, esto es posible lograr si se involucran varias entidades del
estado, se requiere apoyo permanente del Ministerio de Trabajo, MINCETUR, INDECOPI,
SUNAT, SUTRAN y la Policia Nacional. Lamentablemente estas fiscalizaciones son esporadicas,
solo se realizan si existe alguna solicitud de algin gremio y para una fecha especifica como se
muestra en anexo 1, porqueren el Per como se conoce el sistema de administracion pablico es

burocratico.
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Figura 13: Presidente de Apavit en la inauguracion de la Feria Nacional e Internacional de Turismo
= @ d)’e‘,i'liRI'SH o Noticia Turismo  Internacional Eventos Canatur

APAVIT solicita al Gobierno
combatir la informalidad en el sector

turismo

o por administracion - 2510 War 2020

Fuente: Pagina web Portal de Turismo
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Figura 14: Oficio de respuesta del MINCETUR hacia APETUR para la realizacion de fiscalizacion

& Apetur - Peru
APEWR 13 de abril de 2021- @

Queridos socios y colegas del sector turismo. Luego de algunas reuniones con Mincetur e

Indecopi, y haberles remitido la lista de grupos ilegales que organizan viajes sin ser empresas de

turismo, recibimos el Oficio N° 594 - 2021. Donde Mincetur confirma que estos grupos vienen
ofreciendo y cobrando por servicios turisticos sin estar dentro del directorio de prestadores
turisticos calificados. Teniendo como una de las conclusiones, iniciar las acciones de fiscalizacion a

estos grupos. Los cuales se realizaran en sus puntos de embarque.

Invitamos a todas estas personas a formalizarse antes de ser sancionadas. Con gusto nos pueden

escribir para ayudarlos en ese proceso.

3. CONCLUSION(ES)

3
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Con rolacion a la solicitud remitida por ol presidente de Apetur a la Presidenta del Consejo
de Ministros, y que ya se encontraba en atencion en virtud del Oficio N* 013-2021-PRE-
GN (expodiente N.* 1397208) de fecha 23 de marzo de 2021, ka Direccidn de Normatividad
y Calidad Turistica ha tomado conocimiento de ia ista remitida a efectos de implementar
aquellas acciones que, en ef marco de nuesiras compelencias y funciones, coadyuven a
la formalizacstn de nuestro sector.

Asimismo, como parte de las o es, se ha procedido a verficar el
mwuwmmammas«mrmcmw
como chats, redes sociales y otra informacion relevante. Se adunta el Anexo | que
sistematiza ka informacion oblenida

La D on de Norr d y Calidad Turistica, en el marco de sus competencias y
funciones, viene organizando las actividades que permitan efectuar la actvidad de
fiscalizacion que solicita of presidente de Apetur, para cuyo efecto también ha viene

L L ) o - % Comwron Externs y
Tunemo aptcando o dapussts por o At 25 de D 8 070201 37CM y la Tervas Dagoscstn Complmwmnars f swl do
0§ elewicu Sy . rey i - & Pavte de 4 LgUente Seesotn wed

NP S Loraissarkned MBCoLs 8 pe'verfica & P esands b wgoarts dave SIPYEDAX

Ca Uno Oeste 050, Urb. Corpac - San lsidro, Lima 27, Perd

v DR~
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coordinando &a participacion de otras entidades pablicas, tales como |a Superintendencia
de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercanclas (Sutran), la Policla Nacional
del Pord, la Autoridad de Transporte Urbano para Lima y Callao (ATU), y ol Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de ia Proteccion de la Propledad Iintelectual
(Indecopi).

Agradecemos y la predi ion del presid de Apetur para sumar
m«mmmaumwﬂummm y por ende de la
mejora de ia competitividad del sector

Fuente: Web site Facehook APETUR - Pert
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(MINCETUR, 2019) Segun el Viceministerio de Turismo del afio 2019, es fundamental
comprender que los efectos de la informalidad impactan negativamente a toda actividad turistica,
afectando la imagen del Pert y el nivel de satisfaccion que un viajero puede tener cuando visita

algun destino.

Segun lo citado por Mincetur, la informalidad genera muchos perjuicios, porque los turistas
obtendran servicios de baja calidad y malas experiencias, quienes ofrecen estos servicios no
cuentan con personal capacifado, en muchos casos no cumplen con el itinerario que se ofrecen en
la venta, no presentan un orden predisefiado para el desarrollo del servicio, usan transporte
inadecuado para servicios de turismo que estan en pésimo estado de conservacion y no tienen
permisos como transporte turistico. Esto afecta a los prestadores de serflicio formal, porque al
brindar servicios que no cumplen con las expectativas de calidad se gener"ét' un concepto erréneo,

afectando al destind turistico.
.--.tl r._- w

(Mincetur, 2019) Vasquez sefialé que, es tarea de todos desterrar- la informalidad e

inseguridad en el tlirf'élfpo. “Por eso lanzamos la estrategia Turismo Seguro; con apoyo de otras
Preae™ i B ; .

instituciones y el séctor privado, pero no es suficiente. Nos faltas td. Porque nada va a funcionar

si no hay un cambic:J_hde actitud de parte de todos”
B

Segun lo que'. refirio el ministro de turismo del afio 2019 en la cita, es importante la
erradicacion de la informalidad en el turismo, con el apoyo de todos, es importante que la
poblacién logre tomar conciencia que la informalidad en el turismo es dafiina para el desarrollo de
cada destino turistico, de su propia localidad y del pais, como resultado, no se logra aprovechar el
potencial turistico que existen en varias regiones. Lamentablemente muchas personas son
indiferentes y suelen ir por el lado de la informalidad, con la finalidad de ahorrar econémicamente
sin tener en cuenta que su seguridad estd en riesgo, esto es una cadena y los principales
perjudicados son, desde los pobladores locales, que con sus artesanias subsisten del turismo hasta

los guias de turismo, agencias de viajes y transportes formales.
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El Problema que se desarrolla en este trabajo estd referido a los servicios turisticos
informales en la region Lima, un problema latente auin no resuelto, al igual que para muchos paises

en vias en desarrollo.

En Lima existen personas que organizan grupos para realizar tours y no cuentan con ningun
tipo de permisos o documentos, no cuentan con RUC, licencias de funcionamientos o permisos
del Mincetur, realizan convocatorias por medio de redes sociales y grupos privados de WhatsApp,

realizando una labor ilegal e informal.

Figura 15: Convocatoria para tour Figura 16: Convocaﬁ)ria para tour

usa

@ Viaja Pe Ca
27 d las 1033

I Q ) Vl_ajer?sSHan Juan "c(-e L:rigancho
httpsy// +519390715297text=Cajamarca RN
~ PRECIO POR PERSONA: #Tour @ Nevado Raura %3 vamos con s/99
« &3 DESDE 249 Toca nieve con solo 1 hora de caminata.
+ @ Separa tu cupo con 100 soles La mejor temporada para vivir tu primera experiencia en la nieve por hermosos paisajes.

Contamos con Camping techado y Hoteles PRECIO : 5/99 soles
% FECHA: Domingos
4 .. Vermés

MAL DELSUR
PUENTE NUEVO
PLAZANORTE

Viaja Pe Causa

Viajes treking aventuras camping plan Mochila © LHEREE - -~ o cupos limitados \
Fuente: Pagina web Facebook Fuente: Pagina web Facebook
Viaja Pe Causa Viajeros San Juan de Lurigancho
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Figura 17: Conversacion de WhatsApp
solicitando servicio de tour

354 e Jwvw -
(_. +51 902 048 022

en linea

raura99

{37 NEVADO RAURA Y CHURIN g8
tf_ Ingresa al grupo de viajeros
https://chat.whatsapp.com
/E13fdO6KjPpAQcCveBCJILY

28: S/99 Precio General
Im: S/95 Mas de 2 Personas
2 : S/89 mas de 6 Personas
[24] salida Sabados
’» Mall del sur 9.00
» Puente Nuevo 09.30 Pm

() PLaza Norte 10.00 pm
(Recojo todo panamericana Norte)
[22] Regreso domingo
¢35 10.00 Pm en lima

*hik ltinerario  *avx

= & INCLUYE:

= Ji§ Movilidad turistica privada
= 2 Conductor (CERTIFICADOS)
= ¥ Tour en Ruta

= ¥ 2 Monitores

= ) ( SOAT.

Mensaje (O] °

Fuente: imagen de elabgracion propia
"

"

N

Figura 18: Conversacion de WhatsApp
solicitando servicio de tour

355 ® e g W -

<@ +51 902048022
= ggy Fotos individuales y grupales
= 48 laguna Guengue
= % Nevado Raura

= B8 Pueblo de Quichas
& ¢) Complejo de Mamahurmi
= Regreso 10.00 Pm ya en lima Aprox

=~ & NO INCLUYE:

= #& Alimentos

= & Tiket de ingreso 5 soles

= i Tiket ingreso Mamahuarmi 10 Soles
& RECOMENDACIONES:

A9 Viaje para personas con minimo de
experiencia en trekking y que no tenga
problemas de caminar a mas de 4000
msnm

¢QUE ROPA DEBES LLEVAR?

-’ Bloqueador Solar

= ' Ropa Abrigadora Wantes, zapatillas
Con cocadas. Pangalon licra o chicle.

= @ Gorro De lana

® ww Lentes para sol

= @ Botiquin personal

= gy Camara fotografica

= [ Mochila o bolso pequefio

= Mascarilla obligatorio

~ HAZ TURESERVA YA 11 4.
Reserva tu cupo y/o asiento 50 soles

- Bl YAPE 902048022 Martin Nolasco

= N(‘H'ZJ](‘ (O] o

Fuente: imagen de elaboracion propia

Como se visu'é'lliza en las imégenes, estos servicios no brindan la seguridad suficiente, en
el servicio de Raura, no presentan un guia especializado en montaria, en el caso que se presente
alglin suceso en el area que es un nevado a una altura mayor a 5000msnm, no tienen la preparacion
de primeros auxilios, poniendo en riesgo la vida, no realizan las preguntas necesarias para conocer
si el usuario esta preparado 'para el cambio de clima o si presenta alguna enfermedad preexistente

que pueda poner en riesgo su vida.

Hay que tener en cuenta que hay diferencia entre ilegalidad e informalidad, lo ilegal es
realizar una actividad de manera empirica, sin tener estudios o capacitacion suficiente para

ejercerla, lainformalidad es realizada por personas que pueden tener capacitacion, documentacion
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acreditada incompleta para la realizacion de estas actividades, siendo aun informal porque no
cuenta con los permisos del Mincetur, debido a que evaden impuestos, una practica muy comun

en aquellos que ni siquiera tiene RUC.

El tema, por su naturaleza representa un problema de evasion de impuestos, la calidad de
servicios que se ofrece no representa un servicio adecuado; estandarizado, ni seguro. Estas a su
vez, generan una mala imagen de la ciudad; debido a que no garantiza un servicio calidad al turista,

no aporta de manera positiva al desarrollo de los destinos turisticos ni del pais.

Al lucrar con estos servicios de tour, ponen en riesgo a _;fhuchas personas que
lamentablemente optan por tomar estos servicios por el bajo costo que ofrécen, no brinda ninguna
garantia, tampoco ¢ump|en con protocolos de seguridad por COVID 19. Se puede visualizar en
varias publicaciones en_.‘]as redes sociales, paginas de Facebook e Instagralfg'; *€0Mo se ofrecen estos
servicios. Durante el periodo de mayor incidencia del registro negati\;é de la pandemia, se
visualiza en las publicaciones fotografias grupales de personas, varios de ellos sin guardar la
distancia social y s'iri"t_nascarillas, realizando de esta manera un turismo informal, peligroso e
irresponsable. Adeﬁ?ﬁs‘f-este tipo de turismo que es totalmente desorganizado en cuanto reservas
de hoteles, optan pigr, realizar camping al aire libre, generando deterioro de muchas zonas que
deberian ser preservatlfas y acaban siendo lugares llenos de basura, maltratando de esta manera el

medio ambiente.
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Figura 19: Destino Turistico Rupac después de campamento

Fuente: Web viaja por el Pert

A través d.ef'di’&ersas paginas de redes sociales, podemos ver rpu.ﬁ-licidad y ventas de
programas como full day, tours de fin de semana y tour en la modalidad de tUrismo de aventura,
realizados por personas empiricas, que no tiene una agencia de viajes o peor aun, no tienen la
carrera de guia de tuasmo y menos la especialidad de turismo de aventura o de montaria, llamados
muchos de ellos mochlleros, los podemos encontrar en las siguientes paginas de Facebook

ofreciendo servicios*ti.!rl'sticos:
Wl

- Plan Mochila.

- SanJuan de Lufigancho Lomeros
- Viajeros San Juan de Lurigancho
- Viaja pe causa

- Viajeros Peru

- Trekking Lima Peru
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Figura 20: Convocatoria para turismo del grupo San Juan de Lurigancho Lomeros

San Juan de Lurigancho Lomeros
26 de enero = 125 2000 -

< Préximo Domingo:: ~~
fAPlaya Leon Dormidof}}
./Partimos desde el Porton de Jicamarca
A tan solo S/39.00 (Preventa)

Fuente: Pagina web Facebook San Juan de Lurigancho Lorﬁéros

57 ‘-'\‘I L;_
Figura 21: Convocatoria para tour Figura 22: Convocatoria para tour
Grupo Trekking Lima Peril Grupo Plan Mochila 3

—— 2
. TREKKING LIMA PERU Plan Mochila
é‘ 4 de enero de 2021 - Q@

& {ilon:o w™m SIANTIOQUIA EL PUEBLO DE COLORES =8
‘ 20-Q
I I
RUPAC @(La Ciudad De Fuego) (20/1N).@8 & o
Buen dia con todos, estamos formando un grupo para hacer camping en Rupac .Full 535355 httpsy//chatwhatsapp.com/|UF9wVIRy6h9HTYo419)k0
Si se animan me escriben

2. Ver mas
4@ Informacion
httpsi//wa.me/message/DQEKQNTKFTIND1

Fuente: Pagina web Facebook Fuente: Pagina web Facebook
Trekking Lima Peru Plan Mochila
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Segun el video que se encuentra en anexo 3 de la entrevista que se realizé a Jonathan Ponte,
Gerente General de Futurismo Tour & Travel y quien fue parte del consejo directivo del Gremio
APETUR en el afio 2021 -2022 se realiza la pregunta: ¢qué acciones toma el Mincetur para

combatir los servicios de turismo informal?

(Ponte, 2023) Hemos tenido reuniones con el MINCETUR y nos ha dicho: No podemos
fiscalizar al informal porque para nosotros el informal no existe, no hay datos, no hay informacion.
Por eso muchos de los que somos formales reclamabamos que solo nos fiscalizan a nosotros. Para
las autoridades los formales si existimos, estamos en el directorio, tienen nuestro teléfono etc.

o
\

Segun lo que indica Ponte, no hay un mecanismo para que el eétado o las autoridades
puedan tener data de las personas que realizan servicios informales, esto sucede, porgue no existe
unién entre los gremioa de turismo, para que puedan poner presion a IasfjiutOridades y exigir los
operativos de forma articulada, con todas las entidades que tienen q[fe ver en el tema de
fiscalizacion, si existiria una data aproximada de las diversas actividades turisticas que se realizan
de manera informal, "seg, reflejaria que es mayor la tasa de informalidad que se presenta en las
estadisticas. Respeéftrs;.é las fiscalizaciones al grupo que es formal, se observa que es uno de los
factores porque muéh,os prefieren desertar de la formalidad y continuar en la informalidad, porque
se sienten presionado'lb perseguidos con el pago de impuestos, los llenan de multas con valores
muy altos como una UIT o mas, porque simplemente no tenian informacion tributaria o se les paso

la fecha de una declaracién de impuestos y estas multas muchas veces son imposible de pagar.

(Ponte, 2023) Solo se realizan fiscalizaciones cuando existe algun accidente o muerte, van
hacia los puntos de embarque o en algin peaje, detienen a los carros y solicitan solo los
documentos del vehiculo, no solicitan documentos al guia o al encargado del grupo, ni verifican
si viajan a través de alguna AAVYV, solo con inspeccionar que el transporte tenga SOAT y

documentos usuales del vehiculo los dejan pasar, siendo una inspeccion incompleta.
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Segun lo que indica Ponte, es una muestra de la falta de accion que involucra a varias
entidades, no existe una fiscalizacion de manera articulada, ni permanente, dado que solo se
acuerdan de los servicios informales si existe un suceso grave, en estas fiscalizaciones que realizan
de manera improvisada no logran sancionar a varias personas que probablemente estaban
incurriendo en servicios informales, pues no los identificaron porque no realizaron el operativo o
fiscalizacion de manera adecuada y organizada, involucrando a las demas entidades que deberian
estar presente y verificar que se cumpla con lo que indica el marco legal en sus respectivas
jurisdicciones, por este motivo es que la informalidad es dificil de.combatir o que pueda
erradicarse, no existe planificacion por parte del MINCETUR para la realizacion organizada de

estas fiscalizaciones.

Como se aprecia en el grafico un gran porcentaje de limefios estari dispuesto a consumir
turismo informal, la encuesta revela que una de las razones por las que los limefios prefieren
consumir servicios “infprmales es por el ahorro que les genera, tamlii;[é'h"influye la falta de

informacion para poder diferenciar entre un servicio formal de uno informal.

Gréfico 1: Encuesta sobre consumo de servicio informal

Servicios de Turismo Informal

® Limefos que no consumirian servicios de turismo informal

® | imefios que si consumirian servicios de turismo informal

Fuente: pagina web MINCETUR set- 2019

46



Como se aprecia en el grafico el sector de turismo estad conformado en su mayoria por
mujeres como indica Cesar del Pozo en el video de dialogo con la Comisién de Comercio Exterior
y Turismo del Congreso de la Republica el afio 2020 adjunto en el anexo 2, al laborar en
condiciones informales en muchos casos no cuentan con un contrato, horarios laborables

reglamentados, sueldo acorde al mercado y no tienen proteccion social.

Gréfico 2: Porcentaje laboral seglin sexo en el sector turismo

TRABAJAN EN EL SECTOR TURISMO

Fuente: Comision de Comercio Exterior y Turismo del Congreso de la Republica el afio 2020

B Hombres H Mujeres

N

L

¢Son las estrategias marketing turistico el medio mas adecuado para enfrentar y competir
con el turismo informal en la region Lima?
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2.4 OBJETIVOS DEL ESTUDIO O CASO

2.4.1 Objetivo General

Describir de qué manera el marketing turistico de Sfera Travel enfrent el turismo informal

en Lima el afio 2022.

2.4.2 Objetivos Especificos

e Diferenciar en qué consiste el trabajo de las agencias de viajes frente a la
competencia desleal en el turismo en Lima el afio 2022.

e Identificar si las estrategias de la AAVV Sfera Travel cumplié el objetivo de
brindar informacidon de sus promociones para competir corf_J_'_’cj"s servicios informales

en Lima el afio 2022.

=,
0

o
11‘-" i
I

2.5 CONCEPTOS DE LA INVESTIGACION O ESTUDIO

HE
'
]

2.5.1 Concepto 1: Mérketing Turistico

El Marketing Turistico consiste en promocionar los diferentes destinos turisticos, ayuda a
ser mas competitivo y a encontrar nuevas y mejores estrategias de mercado, el uso de las redes
sociales es esencial para llegar al publico, gracias a la tecnologia esto es posible. El interactuar con
el publico a través de preguntas, encuestas y etiquetas es importante porque al participar por medio
de las redes sociales, la publicidad llegara a los contactos del participante y puede generar interes

y lograr ganar seguidores. Otro de los beneficios que se puede encontrar con el marketing es que

48



podemos educar, concientizar e informar. El cliente valora que la empresa a la que sigue le de

varias alternativas de contenido.

Segun Kotler P. et al. (2011) “Si el profesional de marketing comprende las necesidades
del consumidor, desarrolla productos y servicios que proporcionan un valor superior para el
cliente, fija precios, distribuye y comunica dichos productos y servicios de forma eficaz, vendera

estos productos mejor al consumidor”. (p.12-13)

Segun lo citado, Es importante tener en cuenta, que el uso del mar!ieting no solo debe ser
un bombardeo de publicidad de ofertas, que directamente apuntan a la verﬁg, eso puede causar un
efecto contrario al objetivo, se debe incluir en las publicaciones valores agregados como consejos,
que le ayudaran en su-vjda diaria, tips, generando el interés en los cIienteq;ﬁjara que sigan las redes
sociales, como consecuencia, estaran al pendiente de las nuevas publicaé}ones, si les agrada el
contenido lograran (_:ompartir las publicaciones que le gusto, y asi tendra mayor alcance hacia un
nuevo publico. Los_‘g;g:c'jios digitales es una excelente herramienta para podér interactuar con las
personas y la confiénza es uno de los factores para que se logre los objetivos, para los servicios de
turismo y en agen{:“lésl de viajes es indispensable su utilidad porgque por este medio se tendra

informado a los usuarios.

Segun Salcedo A. (2017) “El marketing estratégico se encarga del seguimiento permanente
de las oportunidades y amenazas que se van presentando en el mercado, con el légico objetivo de
anticiparse a ellas, para, en segundo lugar, poder desarrollar las ventajas competitivas mas

adecuadas”. (p.11)

Segun lo citado, al establecer estrategias de marketing se debe tener en cuenta las ventajas

a favor para innovar, crear diversas alternativas de estrategiasy evaluar la efectividad. Un
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calendario de estrategias puede ser muy Util para una agencia de viajes, porque es importante estar
al pendiente de las fechas festivas y feriados. Para programar la estrategia de marketing, es
importante analizar el tipo de publicidad, segmentando el publico de acuerdo a su preferencia,
edad, ubicacion geografica y su clasificacion econdémica, de esta manera se puede tomar
precauciones ante las estrategias que pueda tener la competencia, la AAVV debe planificar
alternativas para anticiparse a las posibles amenazas, con todas las herramientas digitales y con el

seguimiento constante se podra obtener buenos resultados.

Segun, Ojeda C. et al. (2016) “El marketing estratégico esta mas cerJtrédo en la dimension

de andlisis de los mercados y del entorno y en su previsible evolucion ﬁlmfé”. (p.9)

Segun la cita, el marketing se centra en el analisis del mercad(;, es decir para poder
reflexionar, pensar'y planificar se requiere de informacion, se debe investigar al mercado y en base
a esos resultados se regliza una estrategia, se debe ver el entorno y la sirﬁ':lacién, conocer porque
esta influenciado, de tal manera que genere una tendencia, se debe aplicar el_marketing turistico
en funcion a lo que's(mgdic’) y a lo que esta sucediendo. Solo investigando sg obtendra datos para
analizar la situaciéhiraéi-turismo en ese momento, de tal manera que, se replanteen los objetivos y
se genere una tendehqia con una vision fresca, que nos acerque mas a los usuarios y consumidores,
sobre todo, que se pué't'zla hacer una transformacion del negocio, esto involucraria el contacto con

la competencia y con.los futuros clientes.

Segln Zelada F. (2017) “El marketing es sinbnimo de cuento, de manipulacion, de vender

a como dé lugar” (p.16)
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Segun la cita, las empresas contratan agencias de marketing, pero muchas de estas solo se
dedican a crear publicidad, sugieren sorteos para ganar mas seguidores o publicar ofertas, pero si
la empresa no tiene un area de servicio al cliente, que responda a las consultas de los usuarios, no
genera confianza, se debe tener una planificacion para incluir el marketing en una agencia de

viajes.

2.5.1.1 Aspecto 1: Agencias.de Viajes @

Las Agencias de viajes realizan el servicio de mediacion y comercialiiacién de productos
turisticos. Es por lo general, una intermediaria entre los clientes y otras e}npresas que si prestan
directamente el servicio que forma parte del viaje. Estas son las aerolineéé, los hoteles, los guias
turisticos, etc. Las. agencias de viajes tour operador tienen como principal funcion el disefio,
confeccién y comercializacion de paquetes turisticos para la distribuciéﬁ Az;i'trévés de agencias de

viajes minoristas.

=.
" .

o
A

Mitre A. (2006) “Las Agencias de Viajes surgiran como pequefias empresas que disefian y
organizan los servicios que precisan en cada viaje y como estimuladoras de la inquietud viajera
o

latente del ser humano”. (p,7)

Segun lo citado, las agencias de viajes son de mucha utilidad porque muchas veces los
usuarios tienen el deseo de realizar un viaje a algin destino, pero al no conocer el lugar no tienen
idea de lo que pueden realizar en el destino o simplemente tienen una idea basica, las agencias de
viajes les da mayor alcance de las actividades que existen en cada destino y brinda orientacion
especifica como: la situacion que se encuentra el destino, si es temporada alta o baja, informacion
del clima, vacunas que se necesitan para ciertos destinos, documentacion de visa para el ingreso a

un pais, y actia como estimuladoras de la inquietud viajera porque al publicar algin destino genera
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el interés por conocer estos nuevos destinos.

Arrogante A. (2022) “Las agencias de viajes son aquellas empresas de servicios dedicadas
a facilitar la realizacion de viajes y han de contar con su correspondiente licencia. Actian como
intermediarias entre el cliente y el prestador de los servicios; hoteles, restaurantes, empresas de

transporte, etc., en sus diversas modalidades”. (p,219)

Respecto a lo citado, la agencia de viajes ayuda y facilita a los vjajeros a que puedan
organizar su viaje de la mejor manera, de acuerdo a su solicitud. El ser\{i-cio fortfaits se realiza
cuando el usuario desea un viaje con caracteristicas especificas, con fech\a_s y horarios de vuelos
de ida y retorno con escalas segun su planificacion. Los usuarios también solicitan los servicios de
una agencia de viéjes,_.‘lcuando no tiene el tiempo para poder buscar hqt;eles, seguros de viajes,
vuelos, tours, transporte y restaurantes en las fechas que se ajusten a sus 'necesidades 0 cuando

desea ubicar una estadia en el lugar de destino que sea cerca de su zona de desplazamiento y estar

comodo en su viaje. % :
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Jiménez C. (2606) “Una agencia de viajes es como cualquier otra donde el criterio de
rentabilidad y beneficio se impone a cualquier otro; asi pues, si una industria convencional
transforma bienes y servicios en un producto atractivo para el mercado, la agencia de viajes seria
la empresa que comercializa|y/o mezcla varios ingredientes para crear un producto de propiedades

distintas a aquellas que originalmente tenia uno solo de los componentes del viaje”. (p,2)

Segun la cita de Jiménez, la agencia de viajes en una empresa que requiere de ingresos y
los servicios que se ofrecen es porque se realiza un trabajo que demanda de tiempo, de bldsqueda
para ofrecer las mejores opciones al usuario, cuando un usuario acude a una agencia de viajes se

entiende que desea que le puedan ofrecer todo un programa que se ajuste a su necesidades, que
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pueda tener todo su viaje organizado, porque muchas veces vacacionan por pocos dias y no desean
estar en el lugar perdiendo el tiempo ubicando actividades, si bien es cierto la busqueda de tickets
aereos a precios promocionales no se suelen ubicar con facilidad, pero las agencias al tener
convenios con las aerolineas pueden tener precios mas accesibles, la agencia de viajes puede
gestionar si el usuario desea servicios especiales para cuando realice el viaje como solicitar silla
de ruedas, silla especial para bebes, alimentacion dentro de la aerolinea, servicios especiales en los
hoteles, alquiler de autos, pueden adquirir seguros para viajes, y organizar los itinerarios de
acuerdo a las actividades qué desee realizar el usuario, con el trabajlé qué se realiza en la AAVV
se puede armar todo un programa o itinerario con varios componentes, como es los vuelos, el

transporte, el hotel, el tour, etc.

a. Asesoria

% s

(Méndez, 2018) “Una asesoria es el apoyo mediante consejos a otra persona sobre la

realizacion de una o varias actividades de las que desconoce con certeza cOmo realizarla”.
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Lo que indi(‘:,a, gfsta cita, en el caso de las agencias de viajes, es exactamente lo que se realiza,
muchas personas no V}iloran esta actividad de tener que organizar un viaje y piensan que es una
labor simple, pero cuando lo realizan se dan con la sorpresa que puede demandar demasiado
tiempo realizarlo, la labor de un agente de viajes, consiste en asesorar y brindar informacion de las
actividades que se pueden realizar con certeza y exactitud, orientando a que pueda llevar a cabo

una serie de actividades en un determinado tiempo.

(Sanchez, 2018) “La asesoria es la labor de un profesional o una empresa destinada a la
realizacion de distintas funciones de asesoramiento, control y supervision de la actividad
economica de una persona fisica o juridica que contrata sus servicios en el &mbito econémico y

juridico”.
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Segun Sanchez, la asesoria lo realiza un profesional que tiene conocimiento que otra
persona desconoce, por tal motivo requiere sus servicios. La persona que asesora, tiene como labor
orientar, encaminar, y sugerir la mejor alternativa segun el area del cual este especializado, los
especialistas en viajes, tienen como principal actividad, la asesoria, en varios aspectos, puede ser
asesoria de aeropuertos de destino, también asesoria en seguro de viajes, asesoria en itinerarios,
asesoria para encontrar mejores precios segun las fechas para realizar un viaje o segun la
temporada del destino, asesorias para viajes en grupos o para eventos, asesorias para alquiler de

autos en el extranjero, etc. -

Bl

b. Gestion

.
~-

e
e

Fernandez J. (2009) “El concepto de gestion lleva asociada la idea de accion para que los

objetivos fijados se curfiplan”. (p, 133) L.

Ny .
Por lo indicade<®n la cita, la gestion en una agencia de viajes es una especialidad que se
I
basa en elaborar estrategias y se debe tener planes de accién para asegurarse que todo se maneje
de manera correcta’; ta gestion implica el liderazgo e incentiva a que todos trabajen con la misma
i

finalidad y de esa manera cumplir con los objetivos.

Calderon G. (2005) “La gestion empresarial es un término que abarca un conjunto de
técnicas que se aplican a la administracion de una empresa y cuya dificultad dependera del tamafio

de la misma”. (p,313)

Segun lo citado, es importante que en la administracion de una empresa se planifique y
organice los procesos para asignar a cada area sus funciones y puedan concretar los objetivos, si

es una agencia de viajes pequefia sera mas simple su gestion porque tendra menos areas o se puede
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realizar varias funciones dado que la carga de trabajo es menor, cuando la AAVV es mas grande
0 la empresa va creciendo, se requerira de mas areas el cual también serd importante crecer con el
capital humano para que pueda desempefiar mas funciones que se hacen necesarias realizarlas de

manera mas precisa.

2.5.1.2 Aspecto 2: Estrategias

Tobon R. (2004) “Las estrategias, en un sentido mas contemporaneo, o los métodos, en un
sentido mas tradicional y clasico, se proponen definir, ante todo un modus operandi, esto es una

manera de hacer, de.proceder.” (p, 4)

Segun lo citadal, para crear estrategias se debe observar todo lo 'a'tle implica el mercado
para trazar un camino hacia dénde dirigirse y de que manera realizar las acciones, en una agencia
de viajes es util par'a-:poder encaminar a la empresa hacia sus objetivos,. pero es importante
realizarlo siempre 't’gf\;i;ndo en cuenta lo que esta en tendencia, conociendo a nuestro publico,
investigando lo qué.,(faliza la competencia y buscando alternativas para que el producto que se

. i . » —
ofrece sea innovador o que genere interés en adquirirlo.

Gonzales D. (2006) “La estrategia es una manera global de decidir tipos de acciones
diferentes que seran aplicadas a lo largo del curso de una actividad, las estrategias son flexibles
porque operan al mismo nivel al mismo tiempo, son sostenibles al contexto y son susceptibles de

cambio”, (p, 16)

Segun la cita, se pueden crear diferentes estrategias y se pueden aplicar al mismo tiempo,

se pueden utilizar en diferentes fechas o campafias, cuando tenemos una estrategia que funciona
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bien. Se dice que son flexibles porque se le puede realizar algunos cambios, pero con similares
caracteristicas, en la agencia de viajes se realizan campafias y promociones de tours que son bien
aceptadas por los usuarios, pero esas personas van a desear 0 necesitar posteriormente otras
campafas para tours en otros destinos, es ahi donde se puede aplicar la misma estrategia. Se dice
gue son sostenibles, porque puede ser Gtil para los usuarios en ese momento y susceptibles de

cambio porque las publicaciones de los mismos productos ya no generarian interés en los usuarios.

Carrion, J. (2007) “La estrategia se puede—entender como un plan (que mira hacia el futuro)

y como un patrén o modelo (lo realizado en el pasado) (p, 29)

Las estrategias son usualmente planificadas y proyectadas, pero em muchos casos se
realizan estrategias emergentes que se suelen improvisar, porque puede arparecer alguna amenaza
y se tiene que tomar accién de alguna manera, suele suceder cuando Ta competencia busca
aprovechar alguna situacion, respecto a rutas nuevas o Servicios.

-
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a. Calidad de,.SerV|cio

[N
i

b
(Molina, 2014, como se citdo en Miranda 2021) “la calidad de servicio consiste en cumplir

con las expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades”.

(p,5)

Segun la cita, sobre la calidad hay que tener en cuenta que se debe valorar lo que el cliente
desea y las expectativas que tiene de un servicio. Por eso es mejor no generar altas expectativas,
muchas agencias de viajes lo hacen al presentar un servicio de tour y cuando los usuarios
experimentan acaban desilusionados, mejor es dar la sorpresa y esto generara un valor agregado y

el cliente lo tendra como un producto de calidad.
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Alcalde P. (2019) “Calidad es la mayor cantidad de caracteristicas que posee un producto

0 Servicio y se asocia a un mayor precio”. (p.9)

Como refiere en la cita, la calidad va a tener todas las caracteristicas deseadas por el
usuario, sea en un producto o en un servicio, pero se debe tener en cuenta que a mas caracteristicas
y mas beneficios el costo ira de la mano, en la agencia de viajes se pueden diferenciar variedad de
calidades de servicios, existe_n servicios béasicos, con una calidad optima, servicio superior creado
para clientes que solicitan rﬁas detalle en los servicios y servicios de lujo, disefiado para clientes

exigentes y que solicitan una excelente calidad.
b. Comentarios

Shortcut Edition (2022) “El arte de manejar las redes socihjjéé," la gestion de los

comentarios, si se domina bien, puede suponer una mejora real de la visibilidad”. (p, 4)

-
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Segun la cit:a, los comentarios en las redes sociales, influyen mucho, porque dependera de

la publicacion y el ;i‘rrvf\pacto que generen, de acuerdo a esto, puede tener comentarios positivos o
i

negativos, si se publicé una promocién atractiva y si la empresa en este caso al agencia de viajes

brinda un buen servicio se observara comentarios a favor, incluso se podra apreciar

recomendaciones, pero si los clientes obtuvieron malas experiencias también se pueden incluir

comentarios negativos, que va a generar desconfianza en los usuarios.

Gonzalvez J. (2014) “las empresas deben estar ahi, para conocer y responder de manera

inmediata, las opiniones y comentarios de los usuarios respecto de marcas, productos y servicios.

Segun lo citado, es importante que en la gestion de las redes sociales estén al pendiente de

cada comentario que realiza un usuario, para poder brindar informacion detallada de lo publicado,
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para agradecer las opiniones y despejar dudas que los usuarios pueden hacer llegar a través de sus
comentarios, muchos de los clientes pueden incluso solicitar itinerarios por este medio y es

importante responder lo mas pronto de este modo se puede ganar nuevos clientes.

2.5.2 Concepto 2: Turismo Informal

En muchos paises la informalidad representa una gran parte de la economia y del mercado
laboral y desempefia un papel importante en la generacion de ingresos. La informalidad expone a
las personas a un mayor estado de vulnerabilidad y los mantiene en la precafiedad, tiene un fuerte
impacto negativo en las condiciones de trabajo en general, los servicios de turismo no escapan a
esta realidad, donde un gran porcentaje de personas trabajan en estas condiciones de informalidad.
El turismo informal, puede ser una actividad rentable para quien lo realiza, [_;ero a la vez es una
actividad egoista, pdrdd’e mientras el informal se lleva el dinero liquido; s{r';b.égar personal, porque
no genera empleo, sin pagar impuestos, haciendo uso de los lugares plblicos y perjudicando en

varios factores a una serie de actividades que si estan dentro de la formalidad.

|'IT" i
I
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Segtn Latierga‘:'}],\/[. (2009) “Entendemos como Paraturismo el conjunto de actividades con
finalidad econdmica, no reguladas legalmente, realizadas de forma habitual por diferentes
colectivos en los espécios turisticos. El hecho de ejercer una actividad econémica no reglada, de
caracter informal supone detentar una capacidad de competencia frente al resto de actividades del

marco institucional”. (p.331)

Segun lo citado, el Paraturismo es un tipo de turismo informal que hay en Espafia, las
personas que realizan esta actividad perciben ingresos estando en un lugar de manera momentanea,
no trabajan en un lugar fijo ya que se trasladan de un lugar a otro, no pagan ningun tipo de

impuestos por estas actividades que les generan ingresos, un ejemplo son las gitanas que se
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encuentran en las plazas que captan a sus clientes para la lectura de tarot o lectura de manos,
aprovechan los lugares con mas afluencia de turistas para captar a sus clientes, esta actividad puede
incluso ser perjudicial para el destino turistico, porque los turistas al ver que hay este tipo de
actividades pueden retirarse y no continuar con la actividad turistica de la zona, porque no les
agrada que estén estas personas insistiendo en que tomen sus servicios, en Lima suceden casos
similares, en cuanto a los jaladores de servicios turisticos que terminan hostigando a los turistas

para que accedan a tomar sus servicios.

Segun Maerk J. (2000) “La carencia de cifras oficiales, impi‘de determinar las

N

caracteristicas del mercado del trabajo informal, y el impacto que tiene g’i sector informal en la
economia del estado. Es por ello que atn es imposible determinar con exactitud la magnitud de los
flujos de recursos econdémicos del turismo hacia el sector informal, ni tampoco e puede determinar

como estimula el sectorinformal la generacion de ganancia en la economid;d_é'l'turismo en Canctin”

(p, 90).
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Segun la ciia, las encuestas o datos oficiales, no logran obtener datos exactos cuando
publican un porcentaje en el tema de informalidad, porque es complicado encontrar a este grupo
en un lugar definido, ctando realizan estadisticas respecto a lo informal solo logran obtener datos
de actividades con puntos estables, en el caso de las actividades de turismo es mas complicado
aun, porque si tienen que buscar datos de guias turisticos informales, a ellos no los ubicaran porque
al buscarlos ellos estaran rea}lizando sus servicios viajando, en el caso de organizadores de viajes
informales, tampoco los pueden ubicar porque no tienen un distintivo que los asocie con esa
actividad, es casi imposible determinar las pérdidas que generan al estado la recaudaciéon de
tributos por este sector informal, simplemente no los cuentan como parte de las estadisticas.
Respecto a la economia en el sector turistico, no se puede saber el crecimiento del sector con datos

exactos.
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Segun Videnza Consultores (2021) “Esta informalidad en el sector turismo, ademas de
fomentar la precarizacion del empleo, reduce la calidad de los servicios prestados al visitante,
incrementa la inseguridad a la que se expone el viajero, genera competencia desleal a las empresas
formales y evade el pago de tributos, mientras hace uso de servicios publicos como la seguridad y

la limpieza publica, sin contribuir a su financiamiento”. (p.780)

Respecto a lo citado,1a informalidad no permite que existan avances y mejoras en el sector,
las personas que se mantienen en la informalidéd no pueden ofrecer a sus:trabajadores mejores
condiciones de trabajo, porque también sus ingresos son limitados, para tenér maés rentabilidad,
sus servicios no son los mejores y los perjudicados terminan siendo los ﬁ‘suarios, porgue en sus
servicios no contemplan varios factores indispensables para la realizaér’én de un servicio de
calidad, carecen de.seguridad respecto a los transportes y en la realizacion del tour, muchas veces
trabajan con los miSrﬁG'precios de una agencia formal y causan confusiéﬁéﬁ'ios usuarios, de esta
manera generan competencia desleal porque los usuarios cuando estan en el destino buscando tour
no buscan informacidn en ultimo momento de la empresa que contrataran, se dejan guiar mas por

| -
el precio, o por Ia.liﬁ-fe"fmaci()n que reciben al momento, se sabe que al ser informales evaden

tributos pero se benefician haciendo uso de los servicios publicos, sin contribuir en ello.

Lo
A

N

(Lillo 2018 como se citd en Morelos-Gémez, J. et al. 2020). “La principal caracteristica del
turismo informal la constituye su naturaleza no institucional, lo que se manifiesta en el interés de
los viajeros de orientar sus 'rutas y destinos a lugares menos congestionados, econémicos y de

mayor cercania, sin la intermediacion de los agentes de viajes”.

Muchos de los usuarios o viajeros prefieren organizar sus viajes por su cuenta, buscan
nuevos destinos que son mas accesibles respecto a su economia, son cerca de su lugar de residencia

y suelen realizarlos sin contratar una agencia de viajes, son los que se llaman mochileros, buscan
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personas que realicen la misma actividad y se unen a grupos para concretar su viaje, de esta forma
van creando una relacion de amigos. Muchas personas empiezan a ver esta actividad como una
nueva fuente de ingresos de fin de semana, posteriormente organizan viajes convocando a otras
personas para ofrecer servicios turisticos que son improvisados, ven que el realizarlo no es

complicado, obtienen clientes creando grupos por las redes sociales o por WhatsApp.

2.5.2.1 Aspecto: Competencia Desleal

INDECOPI (2021) “La supervision y fiscalizacién de la competencia desleal como
herramienta fundamental para un correcto desarrollo economico, en beneficio de los ciudadanos,
el empresariado y el propio Estado, requiere de un marco regulatorio claramente definido y

aplicado para los agentes economicos, lo que solo sera posible si la actuacion de la administracion

es predecible y eficiente”. I'_..__,; :

-

Como refierlﬁ'-laf"cita, es importante que se aplique lo que indica en las normal legales del
Indecopi, porque ro hay supervision ni fiscalizacion en el rubro de servicios turisticos, y la
competencia desleefl"'s*;el incrementa cada vez, esto obstruye el desarrollo de las empresas formales
que se ven muy afectadas, porque resta para que puedan generar ingresos, no permite que se avance
econdmicamente y las entidades fiscalizadoras no se ponen en el lugar de la empresa formal, que
debe sustentar pagos fiscales, pagos de servicios y la responsabilidad que tiene una empresa formal
con sus trabajadores, ademas la cita refiere que requiere de un marco regulatorio, definido pero
esto no se aplica porque existen muchos vacios legales, refiere la cita que sera posible si la
administracion es predecible y eficiente, al ser una entidad del estado, la posible eficiencia en los

servicios bien se conoce que es nula.

INDECOPI (2022) “Estan prohibidos y seran sancionados los actos de competencia desleal,
cualquiera sea la forma que adopten y cualquiera sea el medio que permita su realizacidn, incluida la
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actividad publicitaria, sin importar el sector de la actividad econémica en la que se manifiesten”

Segun lo citado por Indecopi, respecto a la competencia desleal, en el Per( al existir un
porcentaje alto de informalidad muchos de estos terminan generando una competencia desleal, en
los servicios de turismo vemos infinidad de publicaciones de servicios con costos muy bajos, por
el cual en muchos casos es imposible competir con esos precios, dado que no generan ningun tipo
de rentabilidad, al contrario seria en perdida, y esto es justamente porque no hay regulacion por
esta entidad, en verificar in estos servicios brindad comprobantes de pago, si tienen a sus

trabajadores en planilla o verificar si realizan la prestacion del servicio adecuado.

o
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Segun Campuzano M. (2021) “En los Gltimos afios se vienen produciendo un aumento cada

vez mas significativo del uso del alojamiento privado para el turismo, que podria estar dando
. gt - : [ .

cobertura a situaciones de intrusismo y competencia desleal que van en=contra de los destinos

turisticos” (p, 128)
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Segun lo citado, una de las nuevas tendencias es el uso de casas o departamentos privados
para finalidad de C(;';ﬁtércio turistico, esto esta provocando malestar en varias empresas de turismo
porque afecta econdmicamente, en el caso de las agencias de viajes, dejan de percibir ingresos por
las reservas de hotelés, los hoteles, dejan de tener clientes, esta modalidad de viviendas turisticas
trae una problematica de indole econémico y social, en el Peru, no se fiscalizan tampoco pagan
impuestos, tampoco existe gérantl'a y seguridad para los usuarios, no hay una exigencia de calidad,

y las personas que alquilan estas viviendas no son preparadas en servicios turisticos. Este es un

nuevo reto para las autoridades en cuestion de fiscalizacion.
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a. Regulacion

Segun Aranda. F (2021) “La regulacion consiste en el empleo de medios adecuados para

mantener un sistema en un estado deseado” (p,30)

Como refiere Aranda en la cita, los empleos con medios adecuados como son: estar en
planilla, tener gratificaciones, seguro de salud, requiere que las personas tengan presente que esto
es posible si exigen que el empleador cumpla con las regulaciones legales que estan vigentes, y
tengan en cuenta que es para su beneficio laborar en esas condiciones y ayudaran a que baje los
indices de informalidad. ;

Segtn Rarﬁircz F. (1999) “La aplicacion de una regulacion, ?upgne, el aumento del
.“l ".'—‘ .- .
bienestar social o evitar la pérdida del mismo al corregir la falla de mercado a la cual se dirige la

accion gubernamental”. (p, 193)

-
=

.I -
T '.g

s

Como |nd|ca Ramlrez la regulacién de productos y servicios por medio de
acciones del goblerno a través de una norma o ley de precios, permite el bienestar en la
sociedad, para que exista estandarizacion en los precios como medida de proteccion para
las empresas. Es importante la regulacion para que exista mejor informacién de un
producto y el cliente tenga conocimiento de lo que esta adquiriendo. La regulacion

también ayuda a que no se monopolice el mercado.

b. Responsabilidad

Agoglia M. (2005) “Estas nuevas caracteristicas del contrato de turismo plantean

interesantes cuestiones a la hora de dirimir la responsabilidad de los operadores emergente del
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incumplimiento o cumplimiento defectuoso de sus obligaciones contractuales primarias o en razén

de los dafios colaterales sufridos por el viajero durante la ejecucion del contrato”. (p,13)

Segun la cita, se puede decir que los viajeros se pueden dejar guiar muchas veces por
publicidad seductora, folletos bien disefiados por expertos y encontrar varias ofertas que son
atractivas por internet, con la finalidad de captar clientes, muchos de los usuarios al tomar servicios
de turismo no solicitan un contrato o simplemente se dejan guiar por informacion que se le entrega
a través del WhatsApp, pero cuando ocurre un incidente recién se ven en un problema, no tienen
un lugar donde reclamar, donde solicitar aIgUr] tipo de devolucién, en caso que sea grave el
incidente no tienen el nombre de la persona responsable, para poner una denuncia o solicitar algun

tipo de sancion, pues estas personas se libran finalmente de algun tipo de responsabilidad..

.
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De Febres R. (junio, 2007) “Una persona responsable es aquei"lé'"q{le, respondiendo al
Ilamado de su conciencia, de Dios o de sus semejantes, cumple integralmente las obligaciones que
se derivan de sus propios talentos y capacidades y del puesto que ocupa en el eSpacio social en que

&

se desarrolla.” El V'aior;'ﬂe la responsabilidad. Revista educacion en Valores,:Volumen 1 Numero
I

7 (p, 119) i
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Salesa, N. (2020) “La gestion de calidad es una actividad de todos, pero con

responsabilidad directa de la direccion de la empresa” (p, 261)

Segun la cita, la responsabilidad de una gestion si recae en la direccién, porque se disefia
y planifica el sistema de gestion, para lograr una administracion ordenada y poder satisfacer a sus
clientes, pero con la colaboracién de sus integrantes o el equipo de trabajo, todos finalmente

participan para lograr el objetivo.
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2.5.2.2 Informacion Turistica

Bigne E. (2000) “El sistema de informacion turistica es una base de datos donde se integran
la mayor parte de los recursos turisticos disponibles en las ciudades y pueblos de Espaia” (p, 253)

Segun la cita, en otros paises existe un sistema para brindar informacion turistica, que esta
establecido en cada ciudad o pueblo para que el turista tenga un mejor acceso a la informacion,
donde se pueden conocer los hoteles, restaurantes, museos, agencias:de viajes, espacios naturales,
balnearios y embajadas, este sistema es importante para los turistas y-_seria importante su
aplicacion en el Perl, para cada ciudad, seria interesante que el MINCETUR pueda crear un
sistema integral de informacidn turistica y que tenga una buena difusién,_‘ésto ayudaria mucho a
las empresas formales dado que los turistas pueden acceder a ellos a travé%;del sistema por medio
de una aplicacion o.algun medio digital. f

Segun Antén S. (2011) La informacion turistica estatica (oficinas: de informacion vy
turismo, sefializacidn, etc.) o dinamica (guias, interpretes, informadores, etc.) es un instrumento

muy eficiente para 'I-,a,,réi-ilistribucién de los flujos turisticos. (p, 159)

¢
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De acuerdo a la cita, la informacion turistica en Lima lo podemos encontrar solo en puntos
donde hay mas afluencia turistica como en Miraflores o en el Centro de Lima, pero en muchas
ciudades no hay oficinas de informacion para el turista, se puede implementar estas oficinas en
puntos estratégicos como en centros comerciales, para tener una mejor acogida en cada ciudad.
Cuando un turista viaja a una'ciudad diferente a su residencia, buscan hoteles, cargando su equipaje

y corren el riesgo de perder sus pertenencias.

Segun Rodriguez A. (2009) La informacion Turistica es la accion o hecho de informar

sobre la actividad o hecho de viajar por placer (p,54)

Segun la cita, es importante informar a los turistas para que puedan organizar las
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actividades que realizaran durante su estadia en un destino, la informacion se puede obtener a
través de folletos informativos y publicidad turistica, en algunos hoteles y hospedajes también

seria bueno incluir folletos de las actividades que se pueden realizar en la ciudad de destino.

a. Seguridad

Segun Gaviola G. (2019) en su tesis titulado: “Seguridad Turistica y su relacion con la
satisfaccion del turista que visita el destino turl’s{ico Quistococha de la ciudad de Iquitos —2018”
para obtener su Titulo Profesional de Licenciada en Negocios Internacionz{lesy Turismo. Refiere
que: “la seguridad turistica se entiende como uno de los pilares basicos p:'.éra el abordaje integral
de un destino, entendiendo que el mismo debe estar apoyado en la planifiéécic’)n sustentable de la

gestion de los riesgos”.
.-..‘l r.- S

Como indica la cita, es importante que el destino turistico sea seguro, en cuanto al espacio,
para que permita el L!BI;G desplazamiento de los turistas, para evitar accidentes, robos, conflictos o
algin hecho delicti\:;o, movilizaciones o huelgas, el destino debe tener un sistema de comunicacion
que permita desplazaglse por el lugar sin problemas, el destino debe estar apto para la realizacion
de servicios turl'sticos,""en muchos casos vemos ofrecer servicios turisticos a lugares que no estan
disefiados e implementados para realizar turismo, y pueden ocurrir accidentes muy graves, en el
caso de tour en la nieve se debe conocer una ruta segura y se debe ir con guias especializados para
este tipo de servicio, también se ven servicios de tour con rapel, tirolesa, canotaje y para cada tipo
de tour, se debe tener en cuenta que la persona a cargo o el guia debe tener certificacion para

realizar este tipo de servicio.

Segun lo que indica Santamaria Gomez A. (2012) “La seguridad turistica debe sujetarse en

realidades es decir en el conocimiento de la situacion del turismo en determinado momento”.
(p,44)
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Por lo que refiere la cita, se debe tener en cuenta la seguridad en el turismo, Per( al ser un
pais receptor de turismo debe mantener una buena imagen y es importante trabajar junto a la policia
turistica para poder tener seguridad, y transmitir esa seguridad a los turistas, en Lima la
delincuencia cada vez se incrementa, pero se debe tomar medidas e informar a nuestros usuarios

para que puedan prevenir de sufrir un asalto.
b. Experiencia del servicio X

Seglin Morelos-Gomez, J., et al (2020). “La principal caracteristica.del turismo informal la
constituye su naturaleza no institucional, lo que se manifiesta en el intérés de los viajeros de
orientar sus rutas y destinos a lugares menos congestionados, econémicos y de mayor cercania,

sin la intermediacion dg los agentes de viajes”. (p,65) |'_ >

Por lo expuésfb'en la cita, los turistas prefieren realizar sus viajes pok cuenta propia, dado
que han tenido male:; :experlenmas con agencias de viajes o probablemente pseudo agencias de
viajes, como bien se conoce las personas no se toman el trabajo de verificar si la agencia de viajes
es formal o si no tlene'denunuas por estafas o accidentes, es importante buscar informacion méas
precisa sobre la empresa que se contrata para ver como realiza sus servicios, si brinda garantia o
seguridad, para verificar que no tengan comentarios de malas experiencias, en las redes sociales y

no solo dejarse guiar porque publican una publicidad Ilamativa.

Segun Alcalde J. (2015) Sin calidad del servicio (sin conocer las necesidades y
expectativas del cliente y acomodar los procesos internos de la compafiia a satisfacerlos), no hay

experiencia del cliente (o la hay negativa). (p, 19)

Respecto lo citado, cuando un servicio no tiene como objetivo satisfacer al cliente porque
no analiza las necesidades que los usuarios tienen respecto al producto, el usuario tendré una mala

impresion, y solo sera un cliente esporadico que no regresara, porque tendra la percepcién que la
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finalidad de esa empresa era generar ingreso y no dar un servicio de calidad, por eso es importante
que las empresas de turismo, puedan tener en cuenta que el trabajo en si, esta en prestar servicios
de calidad y deben crear sus estrategias comerciales pensando en la percepcion que tendra el

usuario con el servicio que adquiere, para que sea un cliente recurrente.

2.6 Matriz Conceptual

MATRIZ DE CONCEPTOS

Conceptos_@e Aspectos Indicadores Aspec_to_s,de
Investigacion Medicion
: I Asesoria 5
Agen_C|_as de Prdductividad
M Gestion
Marketing '
Turistico e Calidad de Servicio :_
~ Estrategias Cilificacion
Comentarios
- : Responsabilidad :
~ BGompetencia ;
o Marco Legal
: Desleal ¢
. ‘ Regulacion
Turismo
Informal |- .
“Informacion pegm— ] .
- Ji b Satisfaccion
Turistica L
Experiencia
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CAPITULO I
FUNDAMENTACION DEL TEMA ELEGIDO

3.1 ANTECEDENTES e
A 2

3.1.1 Antecedentes Nacionales

Segln Cornqjgj; (2019) en su tesis titulada: “Comercio informal ambdlatorio y su relacion
I
con el deterioro del. espacio publico en el centro historico de Arequipa, 2019 para optar el grado
académico de: Licencjado en Turismo y Hoteleria en la Universidad Nacional de San Agustin de
J

Arequipa. Dice que: “El comercio informal ambulatorio se estima como la actividad informal por

excelencia que desarrolla la actividad lucrativa en la via publica omitiendo las disposiciones legales”.

Segun la cita, el comercio ambulatorio es una actividad que permite obtener ingresos a los
actores que laboran de esta manera, siendo en muchos casos autoempleos, pero también les genera
ganancias y pueden optar por laborar en un lugar estable, pero estas personas al vivir de una
manera informal, acostumbrados a no tener egresos, como es el pago de un alquiler, pago de
servicios 0 pagos de impuestos, prefieren mantenerse en esa situacion de trabajar en la via publica,
gue no les da ninguna responsabilidad, en el caso del turismo encontramos jaladores que no tienen

una oficina donde atender, es el caso de los que brindan servicios turisticos de city tour en bus
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panordmico en el centro de Lima.

Segtin Ascue E. y Ojeda (2020) En su tesis titulado “Impactos de la informalidad de los
servicios turisticos que ofrecen los operadores turisticos en el Centro Historico de Lima, 2020”
para optar por el obtener el titulo profesional de: Licenciada en Administracion de Turismo y
Hoteleria e la Universidad Cesar Vallejo. Explica que: “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 exbectativa positiva sobre el servicio, pero al ser adquirido genera
insatisfaccion del servicio.” :

Teniendo en cuenta esta cita, los servicios que se realizan fuefé? de ley o informales,
generan una expecfativa en sus usuarios, se benefician porque captan a los clientes con facilidad,
ofertando costos muy-gcondmicos, pero cuando el usuario experimentaf,_tafh-rrel tour, se da con la
sorpresa que no cumplieron con lo que les ofrecieron, el servicio no se des-éirrollé con normalidad
porque sucedid algln incidente que no supieron manejar, porque la personaa cargo no tenia la
empatia para manejéf"s_l__ grupo, les genera molestias e insatisfaccion, un viaje que debid ser una
buena experiencia'-?;;enian que pasarla bien, se convierte en un momento de angustia o
insatisfaccion, esto fgf?cta a las agencias de viajes porque lamentablemente las personas no buscan
informacién y no difélr:Encian una agencia formal de una agencia informal y se quedan con la idea

que todas las agencias son iguales.

Miranda E. y Valencia A. (2018) en su tesis titulado “La Supervivencia de las Agencias de
Viaje y Turismo: Gestion del Marketing Digital como estrategia para la atraccién de clientes
Turistas”. Para obtener el titulo profesional de: Licenciado en Gestion, con mencion en Gestion
Empresarial en la Pontificia Universidad Catdlica del Pertu. Explica que: “La presente
investigacion surge al identificar la amenaza de la supervivencia de los negocios intermediarios
en el sector turistico en el Per(, como son las agencias de viaje, debido a la creciente
competitividad y la falta de adaptacion de las estrategias empresariales a un mercado cada vez mas

digitalizado”.
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Por lo manifestado en la cita, si bien es cierto el mercado turistico ha crecido en estos afios
y a la vez se encuentra el crecimiento de los servicios turisticos, las nuevas AAVYV aparecen con
innovaciones que permiten a los usuarios desplazar el servicio que antes consumian, aparecen con
mejor implementacion digital y es importante para mantenerse en el mercado que se implemente,
sistemas digitalizados, modernizando y dando una nueva cara al negocio, también hay que tener
en cuenta que existen otras amenazas que pueden generar la desaparicion de los negocios que no
disefian estrategias para mantenerse en el mercado. Como se ha demostrado hasta los que ofrecen
servicios informales, tienen una excelente impIefnentacién digital, que les permite tener alcance a
muchos consumidores, trabajan con diversas plataformas, como Instagram, Tiktok, WhatsApp

Business, el que les facilita tener un contacto més rapido y agil con el usua}io.

5
e

3.1.2 Investigaciones Internacionales %

Segun Coropgg;b M. y Toapanta E. (2018) en su tesis titulado “Efectos del comercio
informal en las aclgividades turisticas del centro historico de Quito”. Para obtener el titulo de:
Ingeniero en Admiﬁis‘:[.raci(')n Turistica y Hotelera en la Universidad de las Fuerzas Armadas. “La
Informalidad ha crecioib rapidamente y se vuelve a observar vendedores en las calles atenuando la
imagen turistica adquirida en estos afios porque las ventas ambulantes han conducido problemas
como: el deterioro patrimonial; contaminacion visual, auditiva y ambiental, inseguridad y tréafico

vehicular”.

Segun lo que indica la cita, describe la realidad en Quito Ecuador, una realidad que se
encuentra también en Lima, con caracteristicas similares sobre la informalidad que va en
crecimiento por la falta de empleo, y los vendedores en las calles que deciden instalarse en lugares
donde hay afluencia de pablico, muchas veces comercializan sus productos en zonas turisticas,

donde pueden obtener mayores ingresos, donde pueden ofertar sus productos como los servicios
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de tours en la ciudad con facilidad, pero esto genera caos, generando que el turismo se vea
afectado, pues se ve opacado con la manera desordenada y desorganizada que trabajan, su unico

objetivo es tener ingresos, sin importar que le restan valor al destino turistico.

Segln Anaya J. (2017) en su tesis titulado “Estrategias de marketing turistico sustentable
para el escalamiento de los establecimientos hoteleros en la cadena de valor de turismo de la isla
de Cozumel, Quintana Roo” Para obtener el grado de: Maestro_en Administracion en la
Universidad Nacional Autc’)n.oma de México. “Se_Observa la necesidad de formular estrategias que
permitan aprovechar con bases sustentables la diversidad de recursos naturales, econémicos y
medioambientales con los que cuenta la isla.” 3

Segun esta "tesis, Cozumel es un destino que tiene mucho por explotar, en Lima tenemos
aun muchos destinos tyristicos que faltan dar mayor énfasis para que qgé'--p'romocionado como
destino turistico y pueda ser ofertado de una forma ordenada y organizada,-'bara ello se requiere la
recoleccion, seleccion y analisis de informacion del destino para ponerlo en valor, realizar una
investigacion de campm para identificar lo que se debe mejorar en la zona: Con nuevos puntos
turisticos se beneﬂcua Ia poblacion, porque genera ingresos no solo por el destino en si, sino porque
se aprovecha en habljltar otros servicios, como restaurantes, hoteles, ventas de artesanias. Para
formular las estrateglas lo primero seria identificar los principales puntos de destino y en base a

eso planificar y proyectarse con las estrategias en lograr su implementacion.

Segun Velasco E. (2021) “El turismo cinematogrdfico como factor clave de marketing
para los destinos turisticos” Para obtener el grado de: Doctor en Ciencias Sociales en la
Universidad Catolica de Murcia “A partir de comprender e integrar el valor del cine para los
destinos turisticos, estos podran incluir acciones concretas en los nuevos planes de marketing

aplicados al turismo cinematografico para utilizarlos como estrategia de promocion turistica”.

Segun lo que refiere esta cita, Velasco observa que implementar estrategias que influyan
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hacia el turismo por medio del cine, puede tener un resultado muy favorable, si bien es cierto, hay
muchos consumidores que asisten a los cines, se pueden realizar encuestas para conocer el grado
de aceptacion sobre conocer mas destinos turisticos por este medio. Se puede aprovechar los cines
para promocionar destinos turisticos a través de cortometrajes, por ser un medio audiovisual,
incluso se pueden generar camparias de concientizacion sobre el turismo informal, cortometrajes
sobre las experiencias y riesgos que los usuarios pueden tener por consumir servicios de turismo

informal.

3.2 TEORIA 'Y PRACTICA DEL DESEMPENO PROFESIONAL

3.2.1 Teoria

Hubo grandes-d‘ificultades que se presentaron en el tiempo de la ;?'andemia por el COVID
19 para sostener la agencia de viajes, dado que bajaron las ventas, 16s clientes solicitaron
devoluciones de dinero, cambio de fechas en los vuelos, la perdida en el rubro de agencia de viajes

fue devastador. ' " A

st
I

Al inicio dej_ya_ﬁo 2023 otro problema se presenta con la crisis social y politica, esto afecta
de manera directa al \'{:urismo, por la inseguridad que se vive en el pais, los turistas extranjeros
cambiaron sus planes de viajes y no tienen al Perd como destino turistico. En el caso del turismo
nacional y local también se ve afectado por los cierres de carreteras y los disturbios en principales
plazas en varias ciudades.

Para competir con el turismo informal y para iniciar la reactivacion despueés de la pandemia
se crearon estrategias de marketing mediante la estructura compuesta por: 1) un analisis de la
situacién, 2) segmentacion 3) los objetivos de marketing, 4) el posicionamiento 5) ventaja

diferencial, 6) la descripcion de los mercados meta hacia los que se dirigiran los programas.
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Anaélisis:
- Se realizo un analisis interno a través de un analisis DAFO para conocer la diferenciacion
con otras empresas que prestan servicios turisticos.
- Seanalizo a los consumidores sobre sus preferencias.

- Seanalizo al mercado y a la competencia para saber sus estrategias.

Segmentacion:
- El publico objetivo, para el servicio de full day, es el principal nicho de mercado, son
personas entre los 20 hasta los 35 afios, selteros, con trabajo estable, educacion superior o
universitaria, con ingresos anuales de S/30.000 soles, con intereses e;n‘viajes, cultura, que

tenga espiritu aventurero. 5

.
o

Obijetivos:
- Aumento a.la visita de la web en un 25% para inicio del afio 2023.
- Incremento de"seguidores en redes sociales como Instagram y Facfé_t:g‘bbk para el afio 2022
se tiene como objetivo sobrepasar los mil seguidores.
- Comentarios de los principales productos por redes sociales.
- Interésen |0_1§'.l1.8:i:lal’i08 que se clasifico como publico objetivo. 3

- Crecimiento en ventas
(4

o

o
- - - 'l
Posicionamiento:
- El Posicionamiento se construy6 dando a conocer a los clientes los beneficios que
obtendran con nuestros servicios, teniendo a la calidad y precio como principal

herramienta

Ventajas Competitivas:

- Capacitaciones constantes en la que participa el personal de la agencia de viajes, que
permite tener mas conocimiento para realizar el correcto armando de los paquetes
turisticos.

- Los viajes a Fam Trip nos ayuda a conocer los destinos turisticos y permite ofrecer al

cliente diversas alternativas, dandoles mejores recomendaciones.
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- Trato con operadores directos en cada destino, nos ayuda a crear lazos de confianza y nos

facilita solicitar alguna personalizacion en el servicio turistico.

Descripcion del mercado:

- Los servicios de full day desde Lima, es el principal servicio a comercializar con rutas
hacia el norte: Caral, Huaral - Chancay, al este: Antioquia, al sur: Lunahuand, Ica-
Paracas.

Como vemos en la imagen los medios digitales y- las redes sociales son la principal fuente de

busqueda para ubicar informacion y rutas turisticas

Y
SIS,
12 -

Figura 23: Perfil del vacacionista nacional 2022

;Cudles son sus fuéntes de informacion sobre viajes?

Las fuentes digitales ganan relevancia en la busqueda de informacion turistica

584 54, 454, 324 259,

Redes sociales Recomendaciones YTQP Agencias de viaje Webs
de familiares y en formato virtual especializadas
Se conviertenen la i ot o
principal fuente de - 905 L‘dc;“tgllijif;f;”a o Valoran mucho la Valoran mucho los
informacién, superando Especialmente de personalizacién y la comentariosy
a las recomendaciones aquellos que viajaron respuesta rapida evaluaciones de otros
de los fam./amigos. recientemente. viajeros

Fuente: Promperu
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3.2.2 Préctica

La estrategia de marketing turistico consistio en aplicar un programa de promociones
atractivas, para que los usuarios puedan optar por los servicios que ofrece la AAVV Sfera Travel,
y puedan disfrutar de un viaje con una buena experiencia, para esto seleccionamos a algunos
proveedores que operan las rutas de full day, revisamos los itinerarios y consultamos a nuestros
clientes en la post venta mediante una encuesta, para conocer si tuvieron interaccion con el guia
en el transcurso del viaje, segun las respuestas obtenidas, elegimos al proveedor mayorista, que
brinde un excelente servicio, que capacite a los guias turisticos para que pue:dan tener interaccion
con los usuarios y tengan entretenimiento en sus viajes.

Las principales herramientas de marketing turistico que se utilizaron para enfrentar el

turismo informal fueron:
.-.“l r...’

- Promocion de servicios para usuarios que adquieren paquetes turis.ticos, con la siguiente
oferta: por la compra de paquetes nacionales de 3D/2N obtiene un dscto del 50% para un
full day, FF*I 2

- Programas de descuentos en el afio, si el usuario adquiere 5 full day el sexto es gratis.

- Porreserva rde;puatro espacios en full day el quinto viaja a la mitad de precio.

- Publicidad pagada por medio de Google ads y Facebook ads.

- Publicacion de los servicios de full day, en Instagram y Facebook a través de videos donde

mostramos nuestro trabajo.
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Figura 24: Promocidn para paquetes nacionales Flgura 25: Promocién para fuII day
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Fuente: imagen de Sfera Travel Fuente: imagen de Sfera Travel
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I
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3.2.3Evaluacion

Desde la actividad profesional realizada, se encuentra lo siguiente:
a) Aciertos:

- El personal en tiempos de pandemia y en fechas donde el turismo esta paralizado, tenia
acceso a capacitaciones de manera permanente, por medio de las agencias mayoristas que
nos permitian tener contacto con los operadores directos de otros paises, para reforzar el
conocimiento y trabajar con turismo emisivo. Conocer estos productos turisticos, nos
permite incluirlos en nuestro portafolio de productos y servicios y estar preparados para la

reactivacion turistica.
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- Trabajamos con profesionales en turismo como aliados, las AAVV tour operadoras tienen
como labor brindar la mejor experiencia a los clientes, desarrollando todos sus
conocimientos y habilidades, es por eso que elegimos proveedores a las agencias
mayoristas y tour operadoras que trabajen con guias oficiales de turismo profesionales
acreditados para realizar esta funcion.

- Tenemos un servicio diferenciado y accesible, esto se realiza con la finalidad de tener
clientes realmente satisfechos y motivados, para tener nuevas experiencias y para ser
competitivos. , ”

- La AAVV Sfera Travel tiene una variedad de rutas turisticas en Lima, lo que permite
reencontrarnos con nuestros clientes, les mostramos los servicios y rutas por medio de

publicidad para que se animen a tener una nueva experiencia. 5

-
e

b) Dificultades;

- Los prestado’re"s.‘de servicio turistico informal tienen costos muy baf}i_):__g;'bara poder competir
con ellos se debe continuar en la basqueda de estrategias para no perder clientes.

- Después de la pandemia, la reactivacion turistica ha ido incrementando de forma cadtica y
desordenad%rgl-_jf)s servicios de turismo informal son una amenaza, st objetivo es vender
sin importaf el estado de conservacion del destino turistico, no respeta los aforos y no
tienen concien,gia del cuidado del medio ambiente, esto dificulta el buen desarrollo segun
la planificacic’Jril e itinerario de los servicios de turismo en fechas claves como los feriados
festivos.

- Otras estrategias de Marketing a la fecha no se han podido ejecutar, ya que demandan
mayor inversion, la situacion post pandemia y la crisis que se vivio por la guerra en Europa
influencio en cuanto 'a lo economico y dificulto su ejecucion.

- EIl turismo es un sector muy vulnerable ante varios acontecimientos que afectan su
desarrollo de manera directa, como desastres naturales, conflictos internacionales y

sociales, pandemias y epidemias, esto ocasiona la paralizacion de las actividades turisticas.
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3.2.3 ACCIONES, METODOLOGIAS Y PROCEDIMIENTOS
3.3.1 Acciones Realizadas

- Las acciones que se realizaron fue un analisis interno, legal y socioeconémico el cual nos
permite saber la situacion de la AAVV Sfera Travel, se realizo un analisis del problema
para que, en base a esto, se pueda crear las estrategias de marketing.

- Se definid la segmenttacion para tener mas claro hacia qué tipo de puablico dirigirse en las
estrategias de marketing para tour en Lima que se realizaron.

- La definicién de los objetivos se orientd segun el analisis del pfob‘lema, poniendo en
marcha algunas promociones de nuestros servicios para que Io§ usuarios nos puedan
conocer y puedan diferenciarnos.

- Investigacion de la competencia a traves de las redes sociales

- Los canales de difusion son por medio de la pagina web y las redes sociales, hubo buen
alcance orgénié:), también con la ayuda de Google Ads y Facebdok Ads invirtiendo en

publicidad, se logré un mejor alcance hacia el publico objetivo.

3.3.2 Metodologia

- Metodologia FODA: Se utiliz6 esta metodologia ya que nos permite ver la situacién de la
agencia de viajes, identificando las fortalezas y oportunidades que tenemos para crecer y
mejorar, a la vez nos permite analizar las debilidades y amenazas que se pueden presentar

y anticiparnos para revertir cualquier situacion adversa.

- Metodologia SMART: Se utiliz6 este método porque permite disefiar un camino para
alcanzar las metas, dado que es especifico esto nos permite lanzar un nuevo servicio o
producto, medible porque nos permitira cuantificar y obtener una mejor informacion del
resultado, alcanzable porque nos permite analizar como hacerlo y como lograr el objetivo,

relevante porque es importante para el desarrollo de la empresa y alcanzable en el tiempo
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porque nos permite poner una fecha limite que puede ser a corto, mediano o largo plazo.

Metodologia Kanban: Este método permite centrarnos en las tareas mas importantes
teniendo en cuenta nuestro objetivo principal, es facil de utilizar en el caso de la agencia
de viajes porque realizamos trabajo remoto, este método nos permite hacer un seguimiento

visual del trabajo a medida que se avanza hasta su finalizacion.

3.3.3 Procedimientos .

fueron:

Los procedimientos que se aplicaron para realizar este trabajo de suficiencia profesional

0
~-

-
e

Se solicito a APETUR un documento que enviaron al MINCETUR'y la resolucion de
respuesta sobre gl pedido de fiscalizacion para evitar el turismo ir‘fgérrhal, esto nos permite
tener como evidencia que este gremio de turismo formal, impulsa _e'stos operativos con el
objetivo que estas agencias o personas que realizan servicios informales puedan formalizar,

que se puedan Ccapacitar para que realicen un servicio en las condiciones adecuadas.

K T

B CE

Se realizo una encuesta con 12 preguntas a un grupo de personas para conocer su opinion

sobre el turlsmo informal y observar si estarian dispuestos a utilizar este tipo de servicio.
Se realizd una entrevista al Gerente General de la operadora de servicios turisticos

Futurismo Tour & Travel sobre el tema del turismo informal en Lima que se ofrecen a

través de grupos de mochileros.
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CAPITULO IV
PRINCIPALES CONTRIBUCIONES

4.1 Contribuciones‘ProfesionaIes

1. En Sfera Trave"l| contribuimos con nuestra labor profesional, parr"_é-‘que las personas que
deseen realizar un viaje y no disponen de tiempo para su programacion y organizacion,
puedan tener una solucién segln su necesidad, de acuerdo a la cantic_iad de dias y tiempo
que se encu@ﬁtré"en el destino turistico. Buscar las mejores alternativas. para un viaje, puede

ser una tarea tediosa.

[N
e
'

La suscrita, en base a la experiencia ha podido desarrollar la resiliencia en cuanto a la labor
desarrollada, es decir, tener la capacidad de afrontar y solucionar situaciones complicadas
que se presentan. En el tiempo de pandemia con el cierre de los aeropuertos, muchos

usuarios tuvieron que cancelar sus viajes, y todos a la vez exigian una solucion inmediata.

4.2 Contribuciones Sociales

1. Sfera Travel fomenta actividades que permiten conocer nuestra cultura y aprender de su

historia y tradiciones. Apoyamos el bienestar y desarrollo de las comunidades locales,

actuando con el maximo respeto ante el patrimonio, los habitantes locales y sus tradiciones,
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incentivamos el turismo responsable y sostenible generando conciencia del cuidado del

medio ambiente, promoviendo actitudes de respeto y sensibilizacion.

Sfera Travel fomenta el trabajo formal y contribuye con sus clientes y la sociedad para que
puedan consumir un servicio que les brinde seguridad, garantia y calidad. Generamos
empleo a profesionales de Turismo, y el pago de nuestros impuestos, contribuye al

sostenimiento de los gastos publicos, para un mejor progreso del pais.
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CONCLUSIONES

En funcion del objetivo general del presente trabajo donde Sfera Travel realizd
promociones de servicios turisticos para competir con el turismo informal, se refleja que

los usuarios valoran mucho el precio.

Las estrategias de marketing es un medio adecuado para captar la atencién del cliente, si
cumple con el objetivo de enfrentar a los servicios turisticos informales, cuando los
usuarios conocen las diferencias y beneficios, se concluye que es pgé'ible competir con los

servicios informales.

-
e

Se llega a la conclusién que la informalidad del turismo en Lima es consecuencia del
desinterés pOr'-puarte del gobierno, que no tiene en cuenta el gratf_L'_jj'b'tenciaI gue tenemos
como destino turistico, y la desunién de los gremios y asociaciones turisticas que no

trabajan en conjunto para el bien comun.

'
W -

.,"".:é." b , ’ )5 A .
La poblacidh €n el Per esta acostumbrada a consumir servicios informales y normaliza
esta situaciép,_ por lo que se concluye que las personas que ofrecen estos servicios ven mas
. S . . .
simple continuar en la informalidad, porque no desean pasar por procesos de formalidad

que pueden generar tramites complejos, costos y riesgos de sanciones o multas.

Se concluye reflexionando, que el turismo informal es una fuente de ingreso para muchas
personas que subsisten de esta actividad, generando en muchos casos un autoempleo, pero
se limitan a tener mejores condiciones de trabajo como un seguro de salud, etc. Y la
facilidad de tener acceso a créditos bancarios que puede impulsar el crecimiento de sus
emprendimientos, se necesita mayor implicancia del gobierno empezando con bases

solidas como la educacion.
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RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta el trabajo realizado se recomienda disefiar nuevas estrategias en
comunicacion audiovisual, realizar cortometrajes que permitan dar a conocer como
perjudica la informalidad turistica en los aspectos ambientales, econémicos y en el mismo
destino turistico a través de videos publicitarios y el usuario puéda informarse sobre los

servicios informales y los riesgos de tener una mala experiencia.

Se requiere reforzar el marketing online para contribuir con la [fromocién de la oferta
turistica de full day, también direccionar a otros mercados objetivc')':ie nuevas estrategias de
promocion a través de las plataformas mas usadas.

Se recomienda la actualizacion de la web de Sfera Travel y contacfarse con otras AAVV
de otras regiones, para que puedan tener como producto turistico a los atractivos que hay

en laregion Lima y otros destinos cercanos donde se realizan tour de full day.

AT
I

Se sugiere due los gremios de turismo trabajen en conjunto y con el apoyo del MINCETUR
. L . . . . . .

puedan crear campafas masivas para informar a los usuarios de los beneficios de consumir

un servicio formal, mostrar las malas experiencias de los usuarios que consumieron

servicios informales, para crear conciencia.

Es necesario que las entidades del estado puedan dar facilidades, apoyo y orientacion a las
personas que ejercen actividades informales, para que puedan iniciar un proceso de

formalizacion, se sugiere un sistema de incentivos.

Se recomienda potenciar mecanismos de regulacién y fiscalizacion articulados entre le
SUTRAN, MINCETUR, SUNAT, INDECOPI, SUNAFIL
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7. Se recomienda que los puestos de informacion turistica puedan implementar flyers con los
diversos destinos que hay en la region Lima, y regiones cercanas donde puedan realizar

tour de full day, usualmente se encuentra informacion turistica solo de la ciudad de Lima

metropolitana y de los destinos turisticos mas comerciales en el Perd.
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"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
"Afio del Bicentenario del Pert: 200 arios de Independencia”

San Isidro, 9 de abril de 2021

OFICIO N° 594 - 2021 - MINCETUR/VMT/DGPDT

Sefior

ROLANDO CONCHA LOPEZ

Presidente

ASOCIACION PERUANA DE EMPRESAS TURISTICAS - APETUR
Av. Revolucién 692 A.H.

Espalda Del Hospital De Collique

Lima/Lima/Comas

Asunto . Solicitud para que el Mincetur efectue acciones de fiscalizaciéon a
diversos grupos que viene organizando viajes por los feriados de
Semana Santa

Referencia : Oficio multiple N° D000369-2021-PCM-SC

Me dirijo a usted con relacién al documento de la referencia, a través del cual la
Secretaria de Coordinacion de la Presidencia del Consejo de Ministros traslada su
solicitud para que el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, la Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Administracion Tributaria y el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual, efectiuen acciones de fiscalizacion a diversos
grupos que viene organizado viajes por los feriados de Semana Santa.

Al respecto, le remito el Informe N.° 0052-2021-MINCETUR/VMT/DGPDT-DNCT-RLB, el
cual hago mio en todos sus extremos, para su conocimiento y fines pertinentes.

Sin otro particular, me suscribo.

Atentamente,

Firmado digitalmente

ISABEL EDITH MENDOZA NAVARRO
Directora General (E) de la Direccion General de Politicas de Desarrollo Turistico
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - MINCETUR

C.c. Secretaria de coordinacion - PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS - PCM
Adj. Anexo |, Informe N 052-2021 Informe Apetur

Expediente N° 1397774
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INFORME N° 0052 - 2021 - MINCETUR/VMT/DGPDT/DNCT - RLB

A : ISABEL EDITH MENDOZA NAVARRO
VSRS A 50288 s Directora de la Direccién de Normatividad y Calidad Turistica
T AsUNTO :  INFORME TECNICO
Solicitud de la Asociacion peruana de empresas turisticas
REFERENCIA : Oficio N° OM 0369-2021-PCM-SC (Exp. 1397774)

1. ANTECEDENTES

1.1 Mediante el documento de la referencia la Secretaria de Coordinacién de la Presidencia
del Consejo de Ministros remite el Oficio N° 005-2021-PRE-GN, a través del cual el
presidente de la Asociacién peruana de empresas turisticas (en adelante, Apetur) solicita
a la Presidenta del Consejo de Ministros que se “ordene a MINCETUR, MTC, SUNAT e
INDECOPI que fiscalicen a diversos grupos que vienen organizando viajes de turismo por
SEMANA SANTA como si fueran agencias de viaje, sin respetar normas de bioseguridad
para prevenir propagacion del Coronavirus, COVID-19.”.

2. ANALISIS

2.1 El presidente de Apetur ha solicitado a la Presidenta del Consejo de Ministros que se
“ordene a MINCETUR, MTC, SUNAT e INDECOPI que fiscalicen a diversos grupos que
vienen organizando viajes de turismo por SEMANA SANTA como si fueran agencias de
viaje, sin respetar normas de bioseguridad para prevenir propagacion del Coronavirus,
COVID-19.”.

Asimismo, mediante el expediente N.° 1387035 ha solicitado al Mincetur una “reunién para
coordinar la fiscalizacién conjunta de grupos que vienen organizando viajes de turismo
como si fueran agencias de viaje”, la cual habria sido denegada a través del Oficio N.°
330-2021-MINCETUR/VMT/DGPDT que adjunté el Informe N.° 0031-2021-
MINCETUR/VMT/DGPDT-DNCT-RLB.

Sobre el particular, es necesario precisar que dicha afirmaciéon no corresponde a lo
sefialado en el expediente N.° 1387035, ya que a través del Oficio N.° 002-2021-PRE-GN
el presidente de Apetur solicita, entre otros aspectos, se le brinde “todas las facilidades
para poder fiscalizar a las agencias de viaje y empresas de transporte turistico terrestre
que operan en el ambito de la provincia Metropolitana de Lima, para lo cual se requiere la
firma de un convenio que nos brinde la legitimidad a la hora de hacer una fiscalizacion
en dicho ambito (...)” (resaltado y subrayado nuestro). Bajo dicho contexto y atendiendo
a la solicitud efectuada por el presidente de Apetur se remitié el Oficio N.° 330-2021-
MINCETUR/VMT/DGPDT que adjuntd el Informe N.° 0031-2021-
MINCETUR/VMT/DGPDT-DNCT-RLB.
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Por otro lado, con relaciéon a la solicitud remitida por el presidente de Apetur a la
Presidenta del Consejo de Ministros, y que ya se encontraba en atencién en virtud del
Oficio N° 013-2021-PRE-GN (expediente N.° 1397208) de fecha 23 de marzo de 2021, la
Direccién de Normatividad y Calidad Turistica ha tomado conocimiento de la lista remitida
a efectos de implementar aquellas acciones que, en el marco de nuestras competencias
y funciones, coadyuven a la formalizacién de nuestro sector.

Asimismo, como parte de las investigaciones preliminares, se ha procedido a verificar el
registro del Directorio Nacional de Prestadores de Servicios Turisticos Calificados, asi
como chats y redes sociales.

Del mismo modo, se ha realizado la busqueda de los datos que permitan identificar a los
grupos que estarian organizando los paquetes turisticos ofrecidos, tales como RUC,
correos electrénicos y teléfonos. Otra informacién relevante ha sido las caracteristicas de
los paquetes ofrecidos, es decir, duracion en dias, destinos y puntos de partida y retorno
(considerando los niveles de alerta por provincia y departamento en los que se vienen
aplicando algunas restricciones al ejercicio de los derechos constitucionales, como
consecuencia del Estado de Emergencia Nacional declarado por las graves circunstancias
que afectan la vida de las personas a consecuencia de la COVID-19). Se adjunta el Anexo
| que sistematiza la informacion obtenida.

Adicionalmente, la Direccion de Normatividad y Calidad Turistica, en el marco de sus
competencias y funciones, viene organizando las actividades que permitan efectuar la
actividad de fiscalizacion que solicita el presidente de Apetur, para cuyo efecto también
ha viene coordinando la participacién de otras entidades publicas, tales como la
Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias (Sutran), la
Policia Nacional del Peru, la Autoridad de Transporte Urbano para Lima y Callao (ATU), y
el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protecciéon de la Propiedad
Intelectual (Indecopi).

Finalmente, agradecemos y reconocemos la predisposicion del presidente de Apetur para
sumar esfuerzos en beneficio de la formalizacién de los servicios turisticos, y por ende de
la mejora de la competitividad del sector.

3. CONCLUSION(ES)

3.1
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Con relacién a la solicitud remitida por el presidente de Apetur a la Presidenta del Consejo
de Ministros, y que ya se encontraba en atencién en virtud del Oficio N° 013-2021-PRE-
GN (expediente N.° 1397208) de fecha 23 de marzo de 2021, la Direccién de Normatividad
y Calidad Turistica ha tomado conocimiento de la lista remitida a efectos de implementar
aquellas acciones que, en el marco de nuestras competencias y funciones, coadyuven a
la formalizacion de nuestro sector.

Asimismo, como parte de las investigaciones preliminares, se ha procedido a verificar el
registro del Directorio Nacional de Prestadores de Servicios Turisticos Calificados, asi
como chats, redes sociales y otra informacién relevante. Se adjunta el Anexo | que
sistematiza la informacién obtenida.

La Direccién de Normatividad y Calidad Turistica, en el marco de sus competencias y
funciones, viene organizando las actividades que permitan efectuar la actividad de
fiscalizaciéon que solicita el presidente de Apetur, para cuyo efecto también ha viene

Esta es un copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado en el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final de
D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web:
https://consultasenlinea.mincetur.gob.pe/verifica e ingresando la siguiente clave: 61PYEDAX

Ca. Uno Oeste 050, Urb. Corpac - San Isidro, Lima 27, Pera
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coordinando la participacién de otras entidades publicas, tales como la Superintendencia
de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias (Sutran), la Policia Nacional
del Peru, la Autoridad de Transporte Urbano para Lima y Callao (ATU), y el Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(Indecopi).

Agradecemos y reconocemos la predisposiciéon del presidente de Apetur para sumar
esfuerzos en beneficio de la formalizacién de los servicios turisticos, y por ende de la
mejora de la competitividad del sector.

4. RECOMENDACION(ES)

4.1 Se recomienda remitir el presente informe a la Direccion General de Politicas de
Desarrollo Turistico para que, de encontrarlo conforme, continie con el tramite
correspondiente para dar respuesta a Apetur.

Atentamente,

Documento firmado digitalmente
RENZO RODOLFO LOZANO BAIOCCHI
Analista de la Direccién De Normatividad Y Calidad Turistica

Adj.: Anexo |.pdf
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Anexo |

Destino que Fech Punto d
REPRESENTANT Inscripcion en 5t 5 viene ecnay untoce
AVT Correo electrénico horade | encuentr Imagen
E el DNPST promocionand :
5 salida o
Vi@ Fotoides [ SRR e———
) P e
1 POENT VERUGA - CARRION B
5:00 a.m. /
¢ iapi
Plaza S
Posible: norte o '
CABRERA (grifo :013‘.:‘::.".!;_‘..:.‘..‘.‘-.,«..,..m..»..v N0 SE DEIEN
FUNDAR LUIS . No Repsol) nf’l‘m;:mpcumosnntsnuwulmlﬂm sinetea
DNI: 71553234 PACHAS ANTIOQHIAS promocion | 5:30 a.m. - Jimsac
» COCHAHUAICO o
TREK NO pachastrek@gmail.com a salidas puente
RUC: ADVENTUR (918 614 878) CANGN DE LOS para nuevo P
20607002437 E PERDIDOS - ICA Semana (grifo o ST “‘
PACHAS TREK Santa Repsol) A Do 2 s
ADVENTURE 6:00 a.m. hodiamtond
E.LR.L. Puerta de s
B Creacion oo pagma: 19 de dicembee 0o
Jokey 2o '
Plaza. }
Pginas relacionadas A 76} ) f
® i v, S ‘y‘ g
Vijros FO5- 51 .
@ TR g
.
o Ry
A
~u s
e
Anexo |
07:30 a.m m EnrutaConmigo
No Puente -
promocion Santa o Gupen Oy - Bhegus  Otmuwmowie QO =
ICHOCAY 2
ALEJANDRO EN RUTA asalidas Anita —r
MORENO CONMIGO s (928.064503) CH':'LL:: e para (abajo del
Semana puente,
Santa en los
bafios)
PUENTE
DIABLO +
CATARATA
VERRUGAY No
= é RAPEL i
TREK bboyguillermo@gmail.com p:o:I:’c::n
ENTRE NO (952363 971) LAGUNA pars -
PATAS (WA 994 380 597) CUTAY Sarara
Santa ©
CATARATA :
KURINPACHI -
HUARAL
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Anexo |

@ CrossferEnjoy 1 Me gusta O Eviscmeraje Q.
No oferta Informacién Crear publicacion
lugares s W
turisticos de
No
manera . o Cromsertrioy
explicita promacian - s A s
HENDRIX CROSSFER i hendrikperfeccion@gmail.com a salidas i il deL
= VideoFologisfset: enortal
MERRIL ENJOY (921683132) iz para n
Hace mencién
X Semana .
de sesiones de pacion sl gupat
Santa
fotos y entre la
informacién
menciona tours
9 720 perssnss squan et
Qo
-
QUIROZ RAMOS No promociona No
CINDY ARACELI salidasy ,
DNI 45812549 si cindy.quiroz @escapateperutravel.co publica promach
QISPIY p i : ! asalidas
TRAVEL Exclusivament m mensajes que i -
20605158618 e digital (948 709 975) pronto s::nana
Escapate Peru volveran las Saita A9 WRESE o
Travel E.LLR.L. salidas e onris s e s s
OPERADOR DE TURISMO
A
Anexo |
Inscripciéon en Fechay hora
REPRESENTANTE AVT SUPERVISOR el DNPST Correo electrénico Destino que viene promocionando A euliie Funts e enceive
JOSERODRIGTER e lagunas naturales de Candamo P:’:‘a:c::a
VIAJEROS Celular:986 897733 |e Huaraz
KRISTEL QUINTANA COOL PERU RICARDO GARCIA NO 932845196 o Tarapoto desde 31de | Aeropuerto Jorge Chavez
z marzo al 03 de
e Tingo Maria abril

FECHA DE BUSQUEDA: 25/03/2021

Mo OO ReE

Informacién V4

® Normalmente responde en un dia

L
O Comunida

https://drive.google.com/drive/folders/1YBHIFE S$2kzIAM|7ctFQuFs6-fAYPQol?usp=sharing

= seuen ey
€ Qv | »
)
o™ o/ &)
Viajeros Cool Perti
0@
Chicooooos I Ya tenemos la agenda llena para
el mes de Abril =
Asl que no te lo puedes perder e
T que eres viajero B te gusten las aventuras
sobre todo explorar y conocer (o
Tincor 0 pais M tienenes que estar
atento a nuestras salidas semanales g5
Todas las consultas e itineranos los puedes
pedir por aqui
o Facebook oficial
hutp: facebook com/Via 05-Ci
(
Grupo de whatsapp oficial
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Anexo |

@ croonson b a Clteexploraderes a

Hor
me podriss dar informacien porfa
o misrcoles 2 que hora se parta
Descs ya nasta o 0
o it yage o deposto s cuerta | 0o ansiande a0 ects caea 1 o SR 1A tenge s

P T rep—

o recines yape 0 Gepositn 3 cusrea ?

o per tavar) 1939648751010 3 nomere 66 Mael Lope:

clars anisnde en exte £as0 il 0 0P 1 a0 Mt

fente del Club de Feploradores. por favor

|

ok recibes yape o deposito s cuente 7 1

50 cvents? "‘ |

Aaestoy cerca

Inscripcién en vt sledi6nico Destino que viene

REPRESENTANTE AVT SUPERVISOR el DNPST odlonands

Fecha y hora de salida Punto de

encuentro

DANIEL LOPEZ
MAZZOTTI

CLUB DE RICARDO NO Celular: 967630200 CIENEGUILLA Promociona CIENEGUILLA La Fontana, La

MIRIEL LOPEZ EXPLORADORES GARCIA e HUANCAYA salida: 24/03 a las 6:00 pm Molina

CANICELA
FECHA DE BUSQUEDA: 25/03/2021

https://drive google.com/drive/folders/1tWyRZutQbzI3)75Dy9R2gQVS-YpPLIIQ?usp=sharing

o Chodeexploradores Q

Sébedo camirata d= 05 luneles

TODOS LOS DIAS Acrovecharemcs

como campamo. fogatas. brujule

en el ro e instn

cion sobre temas

& 105 mensaes #5tin CIEO0S b SISO 3 evtiame IASS RiS(3 B8 5576 CRAL ¥ SKYea WRMSIOD PSS lsarios & 856108 HaT

i para Gbterer mis formaccn

Se separa con GepOsSito @0 cuenta de 30 soles
Holaasi! Vi su pagina de cub de exioradores

Ciiare macecLn a6 para etiat Suat teser g0 pres s

me podrias dar informacion porfa

& miercoles a que hora 2 pante _
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REPRESENTANTE AVT

ADRIANA MILAGROS
BLAS AYALA
DEPOSITO A
NOMBRE DE

ADRIANA MILAGROS
BLAS AVENTURAS

Y TREKKING

FIDEL MONCCA
NUNURE
RUC:
10455824716

Inscripcion
SUPERVISOR enel
DNPST

Correo eiec!rén‘m)exo !

RICARDO
GARCIA

Celular: 932720981
contacto@aventrekking.com

Destino que viene Fecha y hora de salida Punto de
promocionando
encuentro

*  MATUCANA TOUR A HUAYHUASH PLAZA NORTE
= [ EAGUNANGTAGNA DESDE EL 31.03 AL 03.04
. PlAco LOR;I'NO iN TICLIO REAL PLAZA VEA
®  CALLAHUANC 31 DE MARZO : 16:30 HRS (GRIFO)
o HUAYHUASH

https://drive.google.com/drive/folders/11b9XVfvMfV8huaNPhhMehR7glVxoxgls?usp=sharing

i

Aventuraytrekking

5 s una itasa

Ok ya te 1o paso 500 quedan 2 CUPOs

A i HUAYHUASH - QUEROPALCA - LAURICOCHA 4

espectaculares del Perl. Cordillera Huayhuash y Lagun

W SEMANA SANTA EN:

te por una de las rutas mas hermo

Aventuras y trekking

Informacién

Avectiracy wmg
Matucora

Anexo |

Claro si

Pasame info del tour tambeen porfa

Uyyy ok ports A

&

»

Crear publicacion

Cotarara e Chatiape Husncuans

Aventuraytrekking

4 squers WhatsApp, puede leerlos i escucharkos. Hez

Holaaa
Estoy interesado en tour para este fin de semana o el proximo

VITUI TAce y mhe 6al6 ol entace ects colular

Hola bs noches

Ajasa me intorosa

Frrr——— 3

5 qustas te agreqo ol grupo de ws ahf posteamos las rutas
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Aventuraytrekking

4 {» HUAYHUASH - QUEROPALCA - LAURICOCHA 4. /.

2 diferonte por una
poctacul una Laurcocha I

N SEMANA SANIA EN:

& LAURICOCHA
W so/4n

@ precio

4 PRECIO (INICO: S/. 385

A\ Pueden reservar con el 50% del costo total

(Enviar foto del voucher o depésito del mismo a cualquiera de los
‘administradores)

Anexo |

® | Aventuraytrekking
= 2 <
- susen
@ preio :

# PRECIO UNICO: S/. 385
A\ Pucden reservar con el 50% del costo total
(Emviar ‘oto ucher o depésito del mismo a cualquera de los
administrad
@ saupa
[ MIERCOLES 31 MARZO
M PUNTO DE ENCUENTRO:
© 430pm FLAZA NORTE
(grifo repsol)
© 5:00pm REAL PLAZA VEA (Grifo)
© 9:00pm CHURIN
| Jueves

© 500am RUMEO A HUAHUASH
§ 5:00pm uiemes en la noche nos dingimos al pueblc.
P gimos al p

u nombe

5
,"
Anexo |
rpes Destino que viene
REPRESENTANTE AVT SUPERVISOR enel Correo electrénico q o Fecha y hora de salida Punto de
promocionando
DNPST encuentro
SAN JUAN o SANMATEO N::r':'::::’n';a 55:::1:5
DE RICARDO Celular: 935 385 486 HUAROCHIRI
OSCAR PAREDES NO Salid full d
LURUGANCH GARCIA e CANTA - OBRAJILLO Ia:ap;rfgz:’:o ;7 2
0O LOMEROS P y

3 San Juan de Lurigancho Lomeros

domingo 28

© WhatsApp

@} Sen Juan de Lurigancho Lomeros
e s
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Anexo |

Inscripcion
REPRESENTANTE AVT SUPE:VISO enel Correo electrénico
DNPST
RICARDO Celular: 949551391
MOCHITREKK NO
GARCIA Correo: mochitrekk@gmail.com

https://drive.google .com/drive/folders/1tWyRZutQbz|3)75Dy9R2qQVS-YpPLIIQ?usp=sharing

Mochitrekk

Q Cambios en Mochitrekk debido al coronavirus (COVID-19)

Informacién

Anexo |
Inscripcion
REPRESENTANTE AVT SUPE:VBO enel Correo electrénico
DNPST
VIAJANDO RICARDO NO Celular: 918747928
CON KATIE GARCIA Correo:

hnps://dnve.googl_e,cum/drive/folders/13anGngGBKGryusVﬁCYOzde7aBZEAs?usg=sharmg

Visjando con Kattie
ey

AT stz o
Y¥aci Chavez vamos un dia de amgas &
¥ Transparendia de la pagina 8

g Moctleste

Agrega t negodo a Facebook

Destino que viene
promocionando

HUAROCHIRI
CANTA - OBRAJILLO
Canon de los perdidos

Crear publicacion

Destino que viene

Fecha y hora de salida Punto de
encuentro
No promociona salidas
para Semana Santa
(ultima publicacion el 26/02
en redes)

< Fecha y hora de salida Punto de
promocionando
| encuentro
YURACMAYO No promociona salidas
ANTIOQUIA para Semana Santa
CANTA (SALIDA PROGRAMA PARA

EL 28/03 A ANTIOQUIA)
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Anexo |

T T 7Escripcléﬁ ¥ " o |
REPRESENTANTE AVT SUBERVISO) enel Correo electrénico Desting SUeVing Fecha y hora de salida Punto de
R promocionando
| DNPST encuentro
No promociona salidas
ESPIRILLA e CANTA para Semana Santa
RICARDO Celular: 935 760 081 CORDILLERA DE LA (ultima publicacién de viajes
JONATHAN ESPIRILLA PRODUSCCIONE GARCIA NO VIUDA el 12/01)
Viaje programado pasando
elecciones

https://drive.google.com/drive/folders/1g BQki758jyffBfrgFvgnG0jY8GeVABC?usp=sharing

Expirilla Producdiones

Aqui se anunciaré scbre el caso Zoe y la rifa

Anexo |
Inscripcion
REPRESENTANTE AVT SUPERVISO enel Correo electrénico Desting :!ue viefig Fecha y hora de salida Punto de
R promocionando
| DNPST encuentro
CHAMO RICARDO Celular: 921717748 e NEVADO DE No promociona salidas
NO Correo: RANJUNTAY para Semana Santa
TRAVEL GARCIA 2
chamotravelworld@gmail.com

@ Chamo travel

Informacién

wizo Full Days ex st
Uncte al grupo de whatsApp %

personas les gusta esto, incluidos 1 de tu

Sugerir cambios
iEs el ntimero de teléfono correcto de esta pagina?

+51921717748

Crear publicacion

Est

@ Chamo travel
DO DE RAJUNTAYM
pectva much
o haces para viajar tantc
2) Marvin es muy caro?
3) Marvin puedo unirme y viziar co

de lo rutina y generas serof
BBB®, y cuando g

la provincia de

trekking, ropa de abrigo
a

bie llevar una mochila pequefia, zapatilas de
quantes), b para trelding,

celular con capacidad para tomar muchas
imente baterla externa. Debes tener un
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REPRESENTANTE AVT
JONATHAN MANCHA
ESPIRILLA VIAJERA

Anexo |

Inscripcién
SUPE:‘IISO enel Correo electrénico
DNPST
2924
RICARDO - Celularc 9rZr 720 856
GARCIA ol

manchaviajeraperu@gmail.com

https://drive.google com/drive/folders/1EZFidH6H _eluxiZvuc6qAj7vCtMICN35 2usp=sharin;

=

Mancha Viajera

Mancha Viajera

Hola Soy Lucero 4 ;C6mo puedo ayudarte? _

Este es el Unico fin de semana

A Nevado Rajuntay 27y 28 @

1 NEVADO RAJUNTAY &

Destino que viene

H Fecha y hora de salida Punto de
promocionando
encuentro
e NEVADO DE
RANJUNTAY
® PARACAS No promociona salidas
o CANON DE LOS para Semana Santa Plaza Norte 18:00
PERDIDOS (Salida programada parael | horas del 27.03
®  PISCINA NATURAL 27y 28 de marzo
CANDAMO

Anexo |

Info/NevadoRajuntay/FD

Holaaa Lucero
Info de viajes para este fin de mes o al proximo??

Fin de semana o prpx fin

Un nevado ubicado en la cordillera central, departamento Junin provincia de

Yauli. Es un nevado més de cerca de Lima con una altitud

de 5100 ms.n.m.

(cumbre), base de 4700 m.s.n.m. El trekking tendré una duracién de 7 horas

entre ida y vuelta.

® Link Directo:
- Ingresa al grupo de whatsapp .
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Anexo |

Inscripcién en Destino que viene Fecha y hora de
REPRESENTANTE AVT el DNPST Correo electronico promocionando salida Punto de encuentro
No se encontré | Correo: Piscina natural de Candamo | 28 de Marzo | Mall del Sur
RUC viajeroscomunidad@gmail.com 2021 / no sefala
hora Puente nuevo
Celular: 940151757
Recojo en ruta
VIAJEROS SAN
JUAN DE
LURIGANCHO Antioquia el pueblito de No sefala No sefiala
colores
Puente Xtremo
Piscina
Calichera Chancay No sefiala No sefala
N6 se énconirs datos Laguna Santa Rosa No sefiala No sefiala
No se encontré | No registra correo Piscina natural de Candamo | No sefiala No sefala
RUC Se visualiza numero de celular: Castillo de Chancay
902 048 022 Nevado Raura
Albuferas
Canta cordillera de la viuda
Pachacamac
VIAJA P CAUSA Rapel Boca del Lobo Registro visita el | Frente a la estacion de
Chorillos. 31 de diciembre | chorrillos alameda
del 2020 Chorillos
No se encontré datos
No registra RUC | No registra correo. Antioquia Cochahuayco 28 de marzo *Puente Nuevo " Grifo
Se visualiza nimero de celular: nieve nieve 2021 Repsol: *Javier Prado.
924 711 897 Hora: 6:00/6:30 | Grifo "Primax” al
a.m. costado del Jockey
RUTA VIAJERA Plaza;
Marcahuasi No sefiala No sefiala
Piscina La Calichera y No sefiala No sefiala
castillo en Chancay
2
o'
=
Anexo |
No registra No registra correo. LAGUNA CUTAY - Fecha: 28 de Plaza Norte: 05:00 AM.
RUC Se visualiza nimero de celular: | YURACMAYO marzo del 2021. | Puente Nuevo grifo
961 177 379 Repsol: 05:30 AM.
Real Plaza Santa Clara:
06:10 AM
Plaza de Chosica: 07:00
MOCHILEROS EN AM.
No se encontré datos ACCION OFICIAL
CHANCAY Y AUCALLAMA No sefiala Plaza Norte: 05:00 AM.

Puente Nuevo grifo
Repsol: 05:30 AM.
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ANEXO 2

CIES Dialogo Académico Parlamentario con la Comision de Comercio Exterior y Turismo

Fuente: Comision :Qe Comercio Exterior y Turismo del Congreso de la Republica 2020
i
https://www.youtube:tom/watch?v=F86CW4gw-9U&t=53s
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http://www.youtube.com/watch?v=F86CW4gw-9U&t=53s

ANEXO 3

Entrevista : Gerente General Futurismo Tour & Travel Tour Operador

Fuente: Youtube httpsé?’/www.youtube.com/watch?v:stuYYVPst&t:SYO:s
1

¢
.
A
-
'
N
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http://www.youtube.com/watch?v=sPjuYYVPxBs&t=570s

ANEXO 4

Encuesta: Servicios Turisticos

Edad

42 respuestas

5 (11,9 %) 5 (11,9 %)

4(9,5 %)

2(4,8 %) 2(48%) 2 (4,8 %) 2 (4,8 %)

2
1(24 %) 1 (241724 %) 1(2,4 %) 1(24%) 1 (24P(247(2,4192,41(2,47/(2,4 %

25 28 30 32 34 37 41 43 45 48 58

Genero

42 respuestas

30

20

10

1(2,4 %) 12,4 %) 12,4 %)

FEMENINO Femenino Hombre Masculino Mujer Varon
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Ocupacion
42 respuestas

. l
0,
3(71%) 3(7,1%) 4 (82 %)
3 I J
2(4,8 %) 2(4,8'
5 \ |
1 (21’4(241,1(2—1_4(21,1(2-1_4(21_1(241,4(2-1_4(2-14(2»14(2413(2-1,4(214(21,4(254 %) 1 (2,I4 "/.1)(21|4(2‘»,4 "/‘1)(21I1(241,4(2.1,4(2-1_1(214(2-14(241_4(214(21_4(29,4 %)
1 Jlemliesili_sccale_zlzesle slralatit gleaglz _clas. | feoxle glecaln =lzale slioa 2]
0 |
Administracion Auxiliar Educacio... Crew Independiente Orientador Trabajador

Asesor consultor Contador Empleado Optometra Rep.de ventas

anrife s

¢Contrato en algun momento un servicio de full day desde Lima?
42 respuestas

®si
® No
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¢(El servicio de turismo que adquirié, cumplia con los protocolos de bioseguridad por COVID -19?
42 respuestas

@ sSi

® No

@ Opcion 3

@ No tome

@ No he hecho un fullday

@ NUNCA VIAJE DURANTE LA

PANDEMIA
&
¢Le ofrecieron algun seguro de viajes por el tour realizado?
42 respuestas
@ si
® No

¢La persona a cargo del tour tenia la capacidad profesional en brindar los detalles de los atractivos

turisticos?
42 respuestas

@ sSi
@® No
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¢Le ofrecieron algin documento como un comprobante de pago y pudo verificar si el servicio de

tour es formal?
42 respuestas

® s

@ NO

@ No tome
® No

¢Coémo le parecid la calidad del servicio turistico que adquirid?
42 respuestas

@® Bueno

@ Regular
@ Malo

¢Tuvo contacto con personal del tour para el servicio post venta?
42 respuestas

® si
® No
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¢Se sentiria seguro viajar por varias horas con los servicios de turismo ofrecidos a través de las

redes sociales para una convocatoria de tour tipo mochilero?
42 respuestas

@ Si
® No

o
5

.
-
~

¢Contrataria el servicio de tour tipo mochilero, organizado por una persona que no tiene formacion

en turismo y que no es una empresa de turismo formal si el precio es muy economico?
42 respuestas

@ sSi
® No
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¢En el caso que se presente algun accidente o incidente, sabe a que entidad debe realizar su

reclamo?
42 respuestas

@ Si
® No

¢Busca informacion de la empresa de turismo con la que decide contratar un servicio, si esta

registrado en el directorio nacional de prestadores de servicios turisticos calificados?
42 respuestas

® s
® No
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