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RESUMEN

La investigacion denominada LA ESTRATEGIA COMPETITIVA'Y LA CALIDAD DE
SERVICIOS EN LAS AGENCIAS DE VIAJES DE LA CIUDAD DE CHANCAY, ANO
2020. En este presente borrador de tesis se estipula como objetivo determinar como las
estrategias competitivas se relacionan con la calidad de servicios que brindan las agencias
de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020. Metodologia: Es de tipo aplicada porque
se obtiene conocimientos relacionados con la realidad de los turistas de la Ciudad de
Chancay en referencia a las diversas estrategias competitivas y la calidad de servicio en
las agencias de viajes. Con una muestra a 338 turistas. Resultado: se evidencia con un
coeficiente de correlacion de r=0,618 permite afirmar la hipotesis general y rechazar la
hipotesis nula. Con una correlacion buena. Es preciso indicar que con el desarrollo de esta
investigacion se busca fomentar que se siga ejecutando 6ptimamente el turismo en nuestra

region. Por ende, incentivemos el desarrollo del recurso turistico con seguridad y calidad.

Palabra clave: estrategia competitiva, calidad de servicio, turismo.
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ABSTRACT

The investigation called THE COMPETITIVE STRATEGY AND THE QUALITY OF
SERVICES IN THE TRAVEL AGENCIES OF THE CITY OF CHANCAY, YEAR
2020. In this present draft thesis, the objective is to determine how competitive strategies
are related to the quality of services provided by the travel agencies of the city of Chancay
in the year 2020. Methodology: It is of an applied type because knowledge related to the
reality of tourists in the City of Chancay is obtained in reference to the various
competitive strategies and the quality of service in the agencies travel. With a sample of
338 tourists. Result: it is evidenced with a correlation coefficient of r=0.618, which allows
us to affirm the general hypothesis and reject the null hypothesis. with a good correlation.
It is necessary to indicate that with the development of this investigation it is sought to
promote that tourism continues to be optimally executed in our region. Therefore, we

encourage the development of the tourist resource with safety and quality.

Key word: competitive strategy, quality of service, tourism.
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INTRODUCCION

El Peru a ser considerado un pais altamente turistico genera un comercio altamente
rentable para las diversas agencias de viaje que existen en nuestro pais, fomentando que
ejecuten dptimas estrategias competitivas, las cuales generen un incremento sostenible en

sus agencias, y a su vez les permita brindar un servicio de calidad.
Dicho borrador de tesis comprende seis capitulos los cuales son detallados a continuacion:

Capitulo I: Planteamiento del Problema; detalla la descripcion del problema, la
formulacién, los objetivos, justificacion, delimitacion del estudio y la viabilidad del

estudio.

Capitulo 11: Marco Teorico; comprende los antecedentes de la investigacion, bases
tedricas y filosoficas, definiciones de términos basicos, las hipotesis de la investigacion

y también la operacionalizacion de variables establecidas en la investigacion.

Capitulo 111: Metodologia; detalla especificamente el disefio metodoldgico,
poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, las técnicas para el

procesamiento de la informacidn, asi como también la matriz de consistencia.

Capitulo 1V: Resultados; evidencia las tablas, figuras, interpretaciones obtenidas
del cuestionario aplicado asi mismo la contrastacion de hipdtesis planteadas en la

investigacion.

Capitulo V: Discusion cita las investigaciones que permitieron corroborar y/o

discutir el desarrollo de la investigacion.

Capitulo VI: Conclusion y Recomendaciones que se precisa en el desarrollo de la

investigacion.

Referencias; se cita las fuentes documentales, bibliograficas, hemerograficas, y

electronicas que se utilizaron para el desarrollo de esta investigacion.

Y por ultimo se adjunta los anexos.



Capitulo |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica.

Ante la relevancia del turismo en nuestro pais efectuo esta investigacion con la
finalidad de proponer alternativas relacionadas al manejo de las Estrategias
Competitivas orientadas a mejorar el nivel de Calidad de Servicios que ofrecen las

diferentes Agencias de Viajes en la ciudad de Chancay.

En la actualidad el Per( es un pais altamente turistico, el cual se ha posicionado
en los rankings mundiales como uno de los mejores destinos turisticos y
gastronomicos. Pero al mismo tiempo, es innegable el reto de los destinos turisticos,
ya sea a nivel nacional, regional o global, de desarrollar una competitividad cada vez
mayor para “enfrentar asi una mayor probabilidad de éxito”. Frente a los servicios
que ofrecen sus destinos competidores» (Acerenza, 2009), mas importante adn,
cuando es reconocida en la industria turistica mundial, es una fuente muy importante
de generacién de ingresos econémicos, asi como de su creacion y reposicion de

empleo. - Riqueza de capacidad distribuida.

Las experiencias de agencias de viajes en el mundo son mucho més avanzadas
en cuanto a calidad de servicio que brindan porque se especializan y capacitan

frecuentemente. Desde la parte gerencial hasta el personal de contacto.

Pero lo anterior estard condicionado a sus consecuencias para la experiencia
turistica, es decir, todo lo que experimente el turista durante la prestacion de los
servicios turisticos, los resultados de las interacciones durante el turismo y las
caracteristicas de los atractivos turisticos, infraestructura y accesibilidad en el destino
visitado, Esto permitird evaluar la calidad de dichas experiencias, la imagen del

propio destino que se puede construir y lo que se comunica a terceros.

En lo que concierne a las estrategias competitivas estas en general se deben
basar en la estrategia del mercado competitivo, en donde el servicio brindado tiene

que ser percibido como Unico generando en los clientes; una satisfaccion positiva.



1.2.

Cabe mencionar el compromiso de los tour operadores de varias ciudades y
paises con sus comunidades. Deben actuar siempre de forma educada, honesta, ética
y respetuosa. Utilice unicamente sus habilidades, organizacion, experiencia y
talentos para enfrentar la competencia de manera digna y limpia. Contribuir tanto
como sea posible a las causas sociales que promueven su misién y ayudar a los mas

necesitados de oportunidades.

Y Chancay es una ciudad que esta ubicada a 78 Km de Lima a una altitud de
43 m.s.n.m y cuenta con diversas agencias de viajes que ejecutan distintas estrategias
competitivas en busca de generar méas ingresos y calificaciones 6ptimas de su servicio
brindado.

Sin embargo, se observa que existen algunas agencias de viajes las cuales han
descuidado la calidad de la prestacion del servicio por parte del personal, los guias
no brindan la informacion adecuada a los turistas y por ello no satisface las
necesidades del cliente, existe falta de capacitaciones, técnicas de guiado y atencion
al cliente. Estas deficiencias en la calidad de servicio se deben posiblemente a una

inadecuada estrategia competitiva en la produccion de sus servicios turisticos.

Pero cabe recalcar que existen agencias de viajes que cumplen con un protocolo
de servicio Gptimo para los turistas y que establecen estrategias competitivas acorde
a su perspectiva de servicio en aras de prestar un servicio de turismo de calidad en

Chancay.

Formulacién del problema.

1.2.1. Problema General.

¢De qué manera la estrategia competitiva se relaciona con la calidad de

servicios en las agencias de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020?



1.2.2. Problemas Especificos.

¢De qué manera la especializacion se relaciona con la calidad de servicios en

las agencias de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020?

¢De qué manera la politica de precios se relaciona con la calidad de servicios

en las agencias de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020?

¢De qué manera el marketing se relaciona con la calidad de servicios en las

agencias de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020?

1.3. Objetivos de la investigacion.

1.3.1.Objetivo General.

Determinar como la estrategia competitiva se relaciona con la calidad de servicios
en las agencias de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020.

1.3.2.Objetivos Especificos.

Precisar como la especializacion se relaciona con la calidad de servicios en las

agencias de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020.

Indicar como la politica de precios se relaciona con la calidad de servicios en las

agencias de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020.

Establecer como el marketing se relaciona con la calidad de servicios en las

agencias de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020.



1.4. Justificacion de la investigacion.

1.5.

Este estudio nos permite comprender la importancia de que las empresas de viajes
utilicen estrategias competitivas para brindar una determinada calidad de servicio, en
este caso la principal agencia de viajes de la ciudad de Chancay desea brindar
servicios de calidad a los clientes para lograr el desarrollo de la empresa, y en este

cada vez méas competitivo Tener éxito en un mercado feroz.

En la ciudad de Chancay existen diversos tipos de turismo; comercial, negocios,

diversion, religioso, cultural, deportivo, arqueoldgico y ecoldgico.

Son varias las razones que justifican este estudio, entre ellas el deseo y la necesidad
de contribuir al mejoramiento de la estrategia competitiva y con ello la calidad del
servicio para lograr la satisfaccion del cliente entre las agencias de viajes lideres en

Chancay.

Mucho esta pasando en este momento para la Agencia de Viajes Chancé, quienes han
revelado deficiencias que deben ser atendidas de manera integral y sistematica,
evitando el marketing y convirtiendo asi al turismo en una prioridad estratégica
nacional. Este desarrollo permitira competitividad nacional e internacional, mayor
rentabilidad y posicionamiento estratégico en el mediano y largo plazo.
Delimitacion del estudio.

1.5.1. Delimitacion espacial:

Lugar:

Chancay

Provincia:



1.6.

Huaral.
Region:

Lima Provincias

Departamento:

Lima

1.5.2. Delimitacion temporal:

De enero del 2020 a junio 2022.

Viabilidad del estudio.

El borrador de tesis es probable, porque se obtuvieron resultados favorables en el

desarrollo de la investigacion.

Viabilidad tedrica: acceso a toda la informacion y documentacion requerida para

el desarrollo de esta investigacion.

Viabilidad practica: se pudo conocer la realidad de los turistas concerniente a las
variables estudiadas.

Viabilidad econdmica: el costo de la realizacion de esta investigacion es financiado

por mi persona.



Capitulo 11
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion.

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Alava, L. & Bastidas, J. (2016) “Estudio sobre Calidad de Servicio y
Satisfaccién de Clientes de Agencias de Viajes en Puerto Ayora, Isla Santa
Cruz”. Tiene como objetivo general analizar la calidad del servicio de las
agencias de viaje en Puerto Ayora, Isla Santa Cruz, mediante la realizacion de
encuestas para determinar la satisfaccion del turista (p. 9) Método: Segln Pérez
Serrano (1994) p. 54-55 es un proceso activo, sistematico y riguroso de
indagacion dirigida durante el cual, dentro del campo de estudio, se toman
decisiones sobre lo que se puede investigar (p. 36) Conclusion: Las agencias
de viajes son el principal factor para obtener informacion sobre los productos
turisticos, por lo que tienen que brindar un gran servicio a los clientes y hacer
que los turistas se sientan seguros y comodos al momento de comprar un

paquete (p. 75).

Bass Booth, NE (2021). “Andlisis de las Estrategias de Marketing de las
Agencias de Viajes en Santiago del Estero, Argentina. 2018-2019” Propongo
como objetivo Identificar y describir las estrategias de marketing de servicios
que desarrollan las agencias de viajes y agencias de turismo en Santiago del
Estero para los sectores economicos ABC1 y C2. (p.6) Metodologia: En el
marco de la investigacién de detalle, los enfoques metodoldgicos son
empiricos, respondiendo a perspectivas cualitativas-cuantitativas, disefios de
investigacion exploratoria-descriptiva (p. 72) Conclusiones: Este trabajo nos
ha permitido identificar y describir las estrategias de marketing de servicios
desarrolladas por instituciones seleccionadas de la provincia de Santiago del

Estero, observandose una permanente adaptacion a los cambios tecnolégicos.



Las estrategias méas utilizadas en turismo son la Diferenciacion, Segmentacion
y Posicionamiento, cada estrategia tiene sus propias caracteristicas, fortalezas
y debilidades (p. 121)

E. Castro (2010). “La Estrategia Competitiva y su Importancia en el Buen
Gobierno Empresarial” 10 expresa claramente en su resumen: La estrategia
competitiva que desarrolle una empresa es un elemento fundamental para
entender como compite en el mercado, y de ella dependera si se trata de su
Gestion. Es muy importante que una empresa sea capaz de identificar la
estrategia o el conjunto de estrategias mas efectivo para competir de manera
efectiva. Los objetivos establecidos por el negocio solo se pueden lograr si se
implementan las estrategias pertinentes. Para que una estrategia tenga éxito,
debe trabajar con Alineacién de valores y metas, recursos y capacidades,
entorno, estructura y sistemas organizacionales. Este articulo pretende
entonces analizar los cinco tipos de estrategias competitivas mas importantes
discutidos en la literatura: Miles y Snow (1978), Porter (1980), Miller (1987),
Mintzberg (1988) y Kaotler (1992). Se trata de descubrir sus problemas,
similitudes y diferencias, con el objetivo de orientar al negocio para desarrollar
la estrategia que mejor se adapte a sus caracteristicas. (p.238) Conclusiones: Se
ha puesto de manifiesto la importancia de que las empresas determinen la
estrategia competitiva que ejecutan para competir eficazmente en el mercado.
Una empresa tiene que tener muy clara su estrategia de negocio y a qué
segmento va a ofertar si pretende llegar por encima de la media de otras
empresas. No todos los sectores industriales ofrecen las mismas oportunidades,
por lo que es importante poder considerar todos los elementos estratégicos

esenciales para crear una estrategia coherente y alcanzable. (p.270)

Vega, M., Oviedo, M. y Castellanos, M. (2014). “CRM, calidad de la
relacion y fidelizacion del consumidor en las agencias de viajes minoristas”
Obijetivo: Determinar si existe una relacion entre la gestion de la relacion con
el cliente y la calidad de la relacién que conduce a la fidelizacion del cliente

hacia una agencia de viajes. Retail Travel (pag. 40) Metodologia: La muestra



2.1.2.

estuvo conformada por 54,7% mujeres, en cuanto a la edad, el 42% de la
muestra tenia entre 26 y 44 afos, el 46,6% trabajaba solo, siendo soltera el
estado civil mas comun (40,4 % ) seguida por casada (38%) y casi la mitad
vive en un hogar de dos a tres miembros (49.2%) (p.43) conclusiones: La
gestion de las relaciones con los clientes y la calidad de las relaciones juegan
un papel importante en la lealtad de los clientes para las agencias de viajes
minoristas, lo que ayudard a formular estrategias adecuadas para lograr la
lealtad de los clientes de manera efectiva. Walsh et al. (2010) alientan a los
investigadores a descubrir los determinantes de la lealtad del cliente, ya que
deberia ser parte de los esfuerzos de las empresas de servicios en la gestion de
las relaciones con los clientes. Este estudio identifica estos elementos en los
servicios de intermediacion de viajes prestados por las agencias de viajes:
satisfaccion, confianza y compromiso, componentes de la calidad de la
relacion. (p.45)

Investigaciones nacionales.

Amaro, G. (2020) “Estrategias de Marketing Turistico para Incrementar
las Ventas de Agencia de Viajes en Chiclayo, Perui”. Recomiendo desarrollar
una estrategia de marketing turistico para aumentar las ventas de una agencia
de viajes de Chiclayo (pagina 31), ya que se desarroll6 en un momento
especifico para comprender los gustos y preferencias especificos de la
audiencia de la investigacion. (p.32) Conclusion: Desarrollé una estrategia de
marketing turistico para aumentar las ventas de las agencias de viajes locales
en Chiclayo. La estrategia se basa en fundamentos de marketing orientado a las
tendencias digitales para las empresas de servicios de viaje, lo que determino
que, para incrementar las ventas de las agencias de viajes, es necesario
enfocarse en una estrategia de marketing que incluya canales digitales
relacionados con las tendencias digitales. comportamiento y consumo. El
aporte de esta estrategia es una propuesta para los operadores turisticos de

Chiclayo, permitiéndoles adaptarse mejor a estos nuevos entornos de negocios.
(p.79)



Calla, M. (2022) "Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los
restaurantes D"COCO en el distrito de Huagiao 2020". Objetivo de la
demostracion: Demostrar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el restaurante D'Coco del distrito de Huacho en el
afio 2020. (pag. 13) Método: Aplica el tipo de investigacion a realizar, ya que
su objetivo es obtener informacidn suficiente de un marco tedrico para poder
explicar los hechos que ocurren, aumentando el conocimiento sin profundizar
en aspectos practicos. (p.24) Conclusion: Los resultados de la Gltima prueba
estadistica muestran que el 2,17% de los encuestados se encuentran en un nivel
de calidad de servicio bueno, y el 97,83% restante de los encuestados se
encuentran en un nivel moderado a moderado, que es malo. Se especula que
entre la mayoria de los comensales encuestados, el 91,30% dijo que la

satisfaccion del cliente no es buena, y el 8,70% dijo que muchas veces es asi.
(p.44)

Fernandez (2019) “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en los
Hoteles Las Dalias de Huaral, 2018.” Objetivo: Determinar la relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el hotel Las Dalias de
Huralal en el afio 2018 (pag. 4) incide en el nivel de satisfaccion que puede
alcanzar un cliente, pero no busca mejorar la situacion. Literalmente, para
Carrasco (2008), la investigacion basica o pura se caracteriza por no buscar la
accion inmediata” (p. 28) Conclusion: Calidad del servicio y Existe una
relacién significativa entre la satisfaccion del cliente, ya que la correlacion de

Spearman arroja 0,553, lo que representa una media relacion. (p.50)

Rimarachin, L. (2015) “Calidad de Servicio Evaluacion de la Satisfaccion
del Cliente en Tour Consorcio Turistico Sipan Tours SAC, Chiclayo.”
Objetivos: El objetivo de este estudio es evaluar la calidad de servicio en
relacién a la satisfaccion del cliente en el Chiclayo Consorcio Turistico

Turistico Sipan Tours SAC. (p.2) Metodologia: Lo que se utiliza para realizar



10

la investigacion es el andlisis y reflexion del cliente, identificando y
transformando los elementos necesarios para determinar la relaciéon entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. (p.2) Conclusion: Una encuesta
aplicando los lineamientos del modelo Servqual determind que el 91% de los
clientes estaban satisfechos con la calidad del servicio brindado por la empresa,
lo que indico que la empresa estaba realizando adecuadamente sus actividades,
sin embargo, también encontré que 9% de los clientes no estuvo de acuerdo

Calidad del servicio brindado por Serve. (p.12)

Vasquez, L. (2021) “Uso de las TIC y competitividad de las agencias de
viajes en la ciudad de Tacna, 2019. (Tesis de maestria). Universidad Privada
de Tacna” Objetivo: Comprender el uso de las TIC y la competitividad de las
agencias de viajes en Relaciones Tacna, 2019 (pag. 6) Metodologia: La
investigacion es fundamental. En cuanto al disefio del estudio, cabe sefialar que
fue no experimental y de corte transversal ya que los datos fueron recolectados
en un solo instante. (p.52) Conclusion: La encuesta muestra que las agencias
de viajes en Tacna tienen un alto nivel de uso de las TIC. Este resultado es
razonable luego de analizar la frecuencia de uso de la tecnologia en el proceso
de venta, proceso interno y/o proceso de publicidad de cada agencia de viajes
entrevistada. La encuesta reveld que el 41,9% de las agencias de viajes
encuestadas utilizan mucho las TIC en sus procesos comerciales, lo que es
alentador ya que alrededor de la mitad de las agencias de viajes encuestadas se
centran en brindar servicios a través de nuevas tecnologias para expandir sus
mercados. Solo el 16,1% de los agentes mantienen su propio proceso de venta

y utilizan las TIC de forma ocasional. (p.76)

2.2. Bases Teoricas.

2.2.1. Definiciones de estrategias competitivas.

Citaremos a algunos autores en base a sus definiciones:
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La estrategia competitiva es uno de los aspectos mas importantes de una
empresa, ya que determina qué propuesta de valor ofrecerd la empresa al
mercado para obtener una ventaja competitiva (Portal Enciclopedia de
Economia). dicha propuesta de valor estard en base a los objetivos
organizacionales que se quiere lograr como equipo de trabajo, este valor que se
le da hard que la empresa adquiera una ventaja competitiva favorable y

beneficiosa.

Segun los autores Hax & Majluf (1996), la estrategia puede ser vista como un
concepto multidimensional que abarca todas las actividades fundamentales de
una empresa, dandole un sentido de unidad, direccion y propdsito al mismo
tiempo que facilita las modificaciones necesarias inducidas por su entorno. La
estrategia muchas veces puede ser modificada en base a los objetivos que se

tienen y el proceso que conlleva llegar a cumplirlo.

Y para los autores Johnson y Scholes (1993), la estrategia es la direccion y el
alcance a largo plazo de una organizacion; logra una ventaja para la organizacion
al asignar recursos en un entorno cambiante para satisfacer las necesidades del
mercado Yy las expectativas de los accionistas. Dicha estrategia esta en funcion
de satisfaccion tanto del mercado como del accionista creando dicha ventaja para

la organizacion.

Morrisey (1993) definio la estrategia como la direccion de accion que debe
tomar una empresa para cumplir su misién. Dicha direccion estd compuesta por
un conjunto de procesos los cuales conllevan al cumplimiento de la mision y

vision de la institucion o empresa.

Pero el autor Huerta (1991) la definié6 como “El objetivo de la estrategia
competitiva es comprender la forma en que las empresas compiten entre si, y la
estrategia serd una herramienta para mejorar la competitividad de las empresas”.
La competitividad en las empresas muchas veces se mal entiende por las

personas pues muchas veces ven esto como algo malo incluso como una copia
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pero cuando la estrategia es Unica y real se convierte en una competitividad Unica

que conlleva al éxito de la institucion o empresa.

Asimismo, el autor Pérez (2006) define la estrategia como la seleccion e
implementacién de una estrategia competitiva como una de las claves del
posicionamiento adecuado de cualquier empresa para el éxito (p. 37). Dicha
estrategia que se ponga en practica conllevard a que la empresa tenga un
posicionamiento Unico y de éxito dentro de los Rankin de las empresas a nivel

del Peru o en cualquier Rankin donde se mida a éstas.

Y al respecto, el autor Ardura (2006) menciona que la estrategia competitiva
es la eleccion estratégica de la empresa basada en la posicion relativa que ocupa
la empresa con respecto a las unidades competidoras que acttan en su mercado.
Como indica el autor la estrategia no siempre es la misma pues dependera de lo
que la empresa realmente quiera lograr, ya sea escalar en el posicionamiento,
mantenerse o simplemente indagar nuevos mercados donde les genere muchos

ingresos beneficiosos para la empresa.

Al igual que la autora Casilda (1995), esta dindmica competitiva dard una
ventaja diferenciadora a las organizaciones que compiten en diferentes areas del
mercado y en diferentes partes del mercado, ya que es claro que se necesita una
respuesta. Estrategias para afrontar los retos competitivos que le permitan
afrontar las amenazas y oportunidades del nuevo entorno con garantias de éxito.
Al realizar un analisis FODA se evalla como esta realmente la empresa donde
se indica que con la estrategia las debilidades deben convertirse en fortalezas de
alguna manera beneficiando asi a la empresa y tratando de minorar las amenazas
que se tiene a nivel del mercado en base a otras empresas que se dedican al

mismo rubro.

Finalmente, los autores Porter, M. (1985) definen la estrategia competitiva

como:
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La estrategia asume acciones ofensivas o defensivas con el fin de crear una

posicion defensiva frente a las cinco fuerzas competitivas para lograr

resultados mejores que el promedio de las empresas competidoras en el sector

industrial. La estrategia competitiva significa posicionar una empresa para

maximizar el valor de su capacidad para diferenciarse de los competidores,

mientras que el objetivo de cualquier estrategia genérica es "crear valor para

los compradores™ (p. 36).

Al revisar algunos de los trabajos mas importantes en el campo de la estrategia,

identificamos tareas y dimensiones fundamentales que contribuyen a una

definicion unificada del concepto de estrategia.

La estrategia es un medio para definir el propdsito de una organizacion
en términos de sus objetivos a largo plazo, planes de accion y prioridades
de asignacion de recursos. El propdsito de dicha organizacion debe ser
Unica y estar encaminada a los objetivos institucionales con el fin de

lograrlos en beneficio exitoso de la organizacion.

Estrategia definida por el campo competitivo de la empresa. El campo al
que se dedica la empresa debe tener claro al momento de crear u optar
por una estrategia y tener en claro a lo que se quiere llega ro lograr como

por ejemplo los objetivos.

La estrategia como respuesta a las oportunidades y amenazas externas,
asi como a las fortalezas y debilidades internas, para lograr una ventaja
competitiva sostenible. Dicha ventaja debe estar encaminada a tomar las
oportunidades y eliminar una a una las amenazas externas que se tiene

para la organizacion.

La estrategia como forma de definir las tareas de gestién desde una

perspectiva corporativa, de negocio y funcional. La estrategia que se elija
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tiene una serie de procesos donde se tienen que realizar ciertas tareas que

encaminen al objetivo organizacional y que esto se tenga bien claro.

e Laestrategia como modelo de toma de decisiones coherente, unificado e
integrado. La estrategia que se tome tiene que ser Unico, coherente e
integrado en base a la realidad que se tiene como organizacion
encaminado siempre a lograr la vision organizacional a través de las

metas y objetivos organizacionales.

e Estrategia como la definicion de la construccion econémica y no
econdmica que la empresa pretende realizar a sus ‘stakeholders'
(segmentos de interés). Dicha estrategia tiene 2 beneficios ya sean
econdmicos hablando claramente de economia es decir que incrementa y
lo otro que es no econdmico lo cual se refiere a la captacion de talento
humano haciendo que los mejores profesionales formen parte de dicha

organizacion.

e La estrategia como medio de invertir en recursos tangibles e intangibles
para desarrollar capacidades que aseguren una ventaja sostenible. Para
desarrollar la estrategia que se encamina se debe tener en cuenta que se
debe tener basicamente los recursos tanto tangibles como intangibles que
requieran dentro de la organizacion beneficiando a los trabajadores y

también sin duda a los clientes o consumidores.

El ejecutar estrategias competitivas en un negocio y/o empresa es esencial
para las tomas de decisiones que son vias Optimas para el fortalecimiento y
crecimiento de la misidn y vision con la que se desempefia el servicio brindado a
los clientes fijos y futuros clientes. Dicha estrategia lo que busca en realidad es
hacer que la empresa u organizacion crezca en todos los ambitos o sentidos que
se hable, fortaleciendo la mision y vision de la empresa generando dia a dia nuevos

objetivos a ser cumplidos.
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2.2.2.Tipos de estrategias competitivas.

e Liderazgo de producto: aqui en especifico las empresas de agencias de viajes
tienen que especializarse en crear paquetes y servicios acorde al turismo,
satisfaccion de sus clientes, competitividad del mercado, innovacion y desempefio
Optimo de su vision y mision. Basarse en el producto es basicamente lo que la
empresa ofrece ya sea al cliente o al consumidor y se basa en que este producto
que se brinda se netamente de calidad y que cumpla con las necesidades del

cliente.

e Intimidad con el cliente: aqui las agencias de viajes tienen que lograr la mayor
satisfaccion de sus clientes, los cuales tienen que adaptarse a sus necesidades del
lugar. Esta estrategia hace de que las agencias u organizaciones se adapten a lo
que el cliente desea consintiéndolos de una u otra manera para que se sientan a

gusto y regresen incluso recomienden con sus conocidos o familiares.

e Excelencia operativa: De la misma forma, las agencias de viajes tienen que
manejar una estrategia en lo que concierne al precio, calidad y servicio los cuales

tienen que ser confiables y de total satisfaccidn de sus clientes.

2.2.3.Competitividad y tecnologias en el turismo.

Para el autor Amaru (2009), una forma de obtener una ventaja competitiva es la
evaluacion comparativa 0 benchmarking, ya que esta técnica permite evaluar y
comparar organizaciones que han crecido en un mismo negocio, encontrando

mejores practicas que se pueden aplicar a la propia organizacion.

Mientras que, en los viajes, la tecnologia ofrece una mayor flexibilidad en la
formulacion de recomendaciones de viaje para segmentos de mercado especificos,
facilita la comunicacion global y mejora la colaboracion entre empresas. Ademas,
puede mejorar la percepcion de los consumidores sobre la experiencia de viaje.
(Buhalis et al., 2008, pag. 202)
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Pero a su vez, el autor Munch (2007) argumenta: “En el siglo XXI, la clave de la
competitividad radica principalmente en la capacidad de forjar alianzas

estratégicas y encontrar formas innovadoras para sus productos y servicios” (p.

282).

El autor Munch (2007) también menciona que la globalizacidn es una excelente
oportunidad para construir alianzas estratégicas ya que nos acerca a nuestros
proveedores, pares o clientes para formar o desarrollar ideas innovadoras que

permitan a las empresas continuar y crecer de manera sostenible.

Es fundamental entender que el turismo ha innovado radicalmente con la
tecnologia, y esto permite que las agencias de viajes también ejecuten cambios y
fortalecimiento en sus servicios, los cuales deben estar acorde al mercado y/o

globalizacién.

2.2.4.Politicas de precio.

Es fundamental que mediante las estrategias de competitividad las agencias de
viajes gestionen precios razonables y ajustados a la economia de sus clientes, asi

como también al servicio brindado.

2.2.5.Marketing en el turismo.

Basado en la investigacion continua de sus clientes y/o consumidores con el fin
de desarrollar una oferta turistica Optima a través de la interaccion de sus
componentes: producto, precio, plaza (distribucion) y promocion; para obtener

consumidores satisfechos (Kotler et al., Afio 2011)

Las principales herramientas se agrupan en cuatro importantes grupos

denominados marketing mix:



17

Precio: es la cantidad de dinero o costo que tendrd un producto o servicio. Este
costo varia segun factores como los materiales utilizados, la calidad, el lugar de
fabricacion, etc. Para los servicios, el precio varia con los costos fijos y variables

en que debe incurrir la empresa para brindar el servicio al publico. (Kotler, 2001)

Plaza: son los canales de comercializacion del servicio se brinda.

Promocién: Esto es principalmente para comunicar, informar y persuadir a los
clientes sobre la empresa y los productos o servicios que ofrece. La promocion
tiene varias herramientas en funcionamiento, la més famosa de las cuales es la
publicidad. Sin embargo, la publicidad no es la Gnica forma de llegar a los clientes,
las promociones, la venta dura, las relaciones publicas y el Marketing 2.0 o
comunicacion interactiva conocida como Internet son tan importantes como la
publicidad. (Kotler, 2001)

Producto: Conjunto de bienes tangibles (bienes o bienes muebles) e intangibles
(servicios) que ofrece el mercado para satisfacer las necesidades o deseos de un
determinado grupo de personas. Las caracteristicas cambian con el tiempo, los
detalles y las circunstancias en las que los clientes quieren el producto. (Kotler,
2001)

Aqui también podemos mencionar el marketing digital, el cual es fundamental en
el ambito del turismo, ya que las agencias de viajes deben contar con redes
sociales, las cuales les permiten estar vigentes en el comercio digital y por ende

dar a conocer sus servicios.

Es esencial generar estrategias de competitividad en base al mercado que se
desempefia y a su vez en buscar y/o generar clientes satisfechos con el servicio

brindado en este caso por las agencias de viaje.
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2.2.6.Definicion de calidad de servicio.

Se citara a continuacion las definiciones emitidas por los siguientes autores:

Para los autores Zeithaml y Bitner (2002) sostienen que “La calidad de servicio es
una prueba direccional que considera las necesidades del cliente de manera
anticipada de acuerdo a las necesidades del cliente, ademas de brindar el mejor
servicio, lo cual es fundamental debido al mundo cambiante considerando la

competencia y la diferenciacion”

Mientras que el autor Deming (1989), sefialar que el control de calidad no significa
alcanzar la perfeccion, sino lograr una produccion eficiente con la calidad que se

espera obtener en el mercado.

Sin embargo, por otro lado, el autor Juran (2005) describe la calidad como

“adecuada para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente”.

Segtin el autor Kotler (2006), la calidad es “el conjunto de caracteristicas y
caracteristicas distintivas de un producto o servicio que afectan su capacidad para

satisfacer necesidades expresadas o latentes” (p. 147).

Por su parte, los autores Berry et al.(1993) mencionan que “la calidad del servicio
se refiere al alineamiento de las expectativas o deseos de los clientes con los suyos
en base a la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia”.
Defino a la calidad de servicio al conjunto de actividades que brinda una empresa

y/o negocio en base al producto o servicio brindado el cual busca generar

satisfaccion en el cliente en base a la calidad y confiabilidad.

2.2.7. Componentes de la calidad de servicio en el turismo.
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Cantu (2011) plante6 que la calidad del turismo se manifiesta en tres dimensiones:

* Regulaciones no turisticas (seguridad, salud, infraestructura, educacion).

* Reglamentos turisticos (reglamentos internos, manuales de organizacion,

politicas turisticas de la industria).

* Y autorregulacion (cada uno aplica la calidad segun sus propios valores y

experiencia).

Dada la naturaleza intangible de los servicios, el cliente los juzga por lo que

percibe y como los percibe.

Por tanto, debe entenderse que la calidad de los servicios turisticos puede definirse
como: “la satisfaccion integral de las necesidades del cliente mediante la
prestacion de actividades esencialmente intangibles con valor afiadido y acordes

con los requisitos adecuados para los productos o servicios” Munich (2002).

Por eso es muy importante que las agencias de viaje que ejecutan su servicio de
turismo en Chancay deben seguir generando estrategias competitivas acorde al
mercado Yy al servicio de calidad y por ende de la satisfaccion éptima que desean

brindar a sus clientes.

2.2.8. Componentes de la calidad de servicio.

Siguiendo a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), se consideran las siguientes
dimensiones de la percepcion de la calidad por parte del usuario:

e Confiabilidad. La capacidad de proporcionar los Servicios de manera segura,
precisa y consistente. Confiabilidad significa obtener el servicio correcto la

primera vez. Dicha confianza que se tenga del cliente es lo que encamina esto ya



20

que con ello se podria asegurar que el cliente nos recomendaria como agencia de

viajes ya que se sienten seguros.

Accesibilidad. Las empresas de servicios en particular necesitan facilitar que los
clientes se comuniquen con ellas y reciban un servicio rapido. Mientras mas redes
sociales 0 numeros que atiendan de manera rapida y correcta en horario laboral
hard que el cliente sienta que en cualquier momento puede ser atendido sin la
necesidad de esperar muchas horas para ser atendido y obtener un paquete de viaje

que tanto lo necesita.

Respuesta. Esto se entiende como una disposicion a atender y brindar un servicio
rapido. Los consumidores son cada vez mas exigentes. Los clientes en base a lo
que piden cada dia se vuelven mas exigentes y por ello atender a los clientes de
manera rapida hara que estos se sientan seguros y brinden lo mejor de si a los

clientes con el fin de que

Seguridad. Los consumidores deben darse cuenta de que los servicios prestados
estan libres de riesgos y los beneficios son incuestionables. Al sentirse seguros los
clientes van a querer volver constantemente incluso recomendar a la agencia de

viajes.

Empatia. Esto significa ponerse en el lugar del cliente y entender como se siente.
Cuando se tiene alguna alteracion emocional lo recomendable es que se trate de
poner en el lugar del cliente solucionando su problema de la mejor manera, aunque

ellos tengan la culpa pues depende de ellos las ganancias de la agencia.

Tangibles. De acuerdo a las posibilidades de cada organizacién y su personal, las
instalaciones fisicas y equipos de la organizacion deben ser los mejores y los
empleados deben estar bien presentados. Las instalaciones o infraestructura que
tenga la agencia de viajes muchas veces influye en la decision de compra de los
clientes por eso se debe tratar de tener la mejor infraestructura posible ya que

siempre se debe brindar lo mejor al cliente buscando su fidelidad.
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2.2.9. Calidad de servicio desde la perspectiva del consumidor.

La investigacion de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) menciona los factores

que afectan las expectativas del consumidor:

e Primero: los clientes manifiestan su satisfaccion hacia el servicio adquirido

(comunicacion de boca a boca).

e Segundo: Dentro de cada grupo de estudio, las expectativas de los consumidores
parecian variar segun las caracteristicas y circunstancias individuales de cada
individuo, lo que sugiere que, hasta cierto punto, las necesidades individuales de

los consumidores pueden moderar sus expectativas hasta cierto punto.

e Tercero: Las expectativas pasadas de los consumidores sobre el uso de un
servicio también afectan el nivel de las expectativas del servicio y, en Gltima
instancia, la comunicacion de las expectativas del consumidor. Un factor
perteneciente a los canales de comunicacion externos es el precio. Este factor
juega un papel decisivo en las expectativas del consumidor. (Citado por Alava, L.
& Bastidas, J., 2016).

Es fundamental que expectativa desea generan en sus clientes las agencias de
viaje, es por ello que guarda relacion con las estrategias competitivas que
fundamentan las empresas de turismo a fin de obtener ganancias y reconocimiento
de sus consumidores, porque recordemos que los consumidores son la mejor

herramienta competitivas que se genera con un servicio de calidad brindado.

2.2.10. Turismo.

Incluye actividades en las que las personas viajan por un periodo continuo de
menos de un afio y permanecen en un lugar diferente a su entorno habitual, ya
sea por negocios o por placer, pero no relacionadas con una actividad lucrativa

en el lugar visitado. (Mincetur, 2011)
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2.2.11. Turista.

El Mincetur define a los turistas como:

Sin embargo, este es un movimiento econémico importante y para atender
adecuadamente a este grupo se requieren no solo hoteles y agencias de viajes,
sino también servicios adecuados de transporte y seguridad, etc. Dentro de
este marco, el papel del estado incluye invertir en mejorar la accesibilidad, la
infraestructura y las instalaciones turisticas para facilitar la inversién privada
en fébricas de turismo y servicios turisticos privados. De esta manera, los
sectores publico y privado actuando en conjunto y conectandose entre si
pueden generar productos y destinos turisticos competitivos y de calidad.
(Mincetur, 2011)

2.2.12. Agencias de viaje.

Son empresas profesionales y comerciales especializadas en la intermediacion
y/u organizacién de servicios turisticos, capaces de prestar estos servicios a su

manera.

Su principal objetivo es conseguir la satisfaccion, es decir, la fidelizacion de los
clientes que demandan servicios/productos turisticos de calidad distribuidos por

las agencias de viajes y que cubran sus diferentes necesidades y motivaciones.

2.2.13. Los servicios que ofrecen las agencias de viaje en Chancay.

Los lugares turisticos de Chancay son atractivos turisticos perfectos para

conocer Y realizar turismo, los cuales son:

e Castillo de Chancay: Esta ubicado en un acantilado a la salida de la ciudad, es
un castillo de estilo medieval frente al mar, lugar donde se llevo a cabo la Batalla

de Angamos Yy el pueblo Chancayano sali6 de Covadonga y fue destruido, el
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Castillo de Chancay tiene un area de 4000 metros cuadrados donde hay tlneles,
salas, salas de recepcidn, torres, etc. También puedes optar por conocer el castillo
a través de un tour, ademas del castillo, también puedes visitar méas atractivos

turisticos en Chancay.

e Plaza de Armas de Chancay: Es considerada como la historica Plaza Chanque
por los hechos historicos que en ella sucedieron, en ella se encuentran los restos
del botin de la cafionera chilena “Nuestra Sefiora de Covadonga”, que fue hundida
por los chancaillanos, lo que se puede ver es parte del cafion, ancla y cadena de

20 metros.

e Museo Municipal de Chancay: Ubicado en el antiguo palacio municipal,

exhibe piezas arqueoldgicas de la cultura Chancay.

e Humedales de Santa Rosa: Se encuentra a 16 minutos del centro de Chancay,
planicie formada por sedimentos de rio, con afloramientos y pastizales, con
canales de riego y acequias de drenaje del rio Chancay, en los humedales podra
observar muchas aves descansando pacificamente. El atractivo turistico de

Chancay es perfecto para los amantes de la naturaleza.

e Puerto de Chancay: Un lugar lleno de historia, donde muchos Chancayas
perdieron la vida al intentar hundir el barco chileno Covadonga durante la guerra

con Chile.

e Eco Truly Park: Es una comunidad ecoldgica, artistica y autosuficiente donde
los visitantes aprenden que es posible vivir felizmente en armonia con los demas

y especialmente con la naturaleza.

2.2.14. Clasificacion del producto turistico.

Segun Ortiz (2014) clasifica el producto turistico de la siguiente manera:

e Agencias de viajes.
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Guia turistico.

Servicios de salud.

Servicios de restauracion.

alojamiento y transporte.

2.3. Bases Filoséficas.

2.3.1. Fundamento ontologico: permite poder estudiar las variables indicadas en

nuestra investigacion mediante la relacion con la poblacion.

2.3.2. Fundamento metodoldgico: permite contrastar las hipdtesis de nuestra

investigacion.

2.3.3. Fundamento epistemologico: permite poder contrastar los conocimientos
indicados por los diferentes autores en base a las variables de nuestra
investigacion.

2.4. Definiciones términos basicos.
Estrategias competitivas.
Para el autor Huerta (1991) define como “El objetivo de la estrategia competitiva
es comprender la forma en que las empresas compiten entre si, la estrategia sera

una herramienta para mejorar la competitividad de las empresas”.

Calidad de servicio.



25

Porque los autores Berry et al (1996) mencionan que “la calidad del servicio es la
diferencia o magnitud de diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los
clientes y sus percepciones en base a la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia”.

Liderazgo del producto.

Aqui en especifico las empresas de agencias de viajes tienen que especializarse en
crear paquetes y servicios acorde al turismo, satisfaccion de sus clientes,

competitividad del mercado, innovacion y desempefio éptimo de su vision y mision.

Turismo.

Incluye actividades en las que las personas viajan por un periodo continuo de menos
de un afio y permanecen en un lugar diferente a su entorno habitual, ya sea por
negocios o por placer, pero no relacionadas con una actividad lucrativa en el lugar
visitado. (Mincetur, 2011)

Rentabilidad.

Condiciones de rentabilidad y capacidad de generar ingresos (beneficio, ganancia,
ganancia, utilidad). La rentabilidad, por tanto, tiene que ver con obtener un

beneficio de una determinada inversion.

Difusion.

Es la accion y efecto de la difusion (difusion, divulgacion o difusién). El término
proviene del latin diffusio, que se refiere a la comunicacion extendida de mensajes.
En los negocios, la difusion de la innovacion es un concepto que se refiere a la
aceptacion del mercado de un nuevo producto. La publicidad y el marketing

influyen en este proceso.
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2.5. Hipotesis de la investigacion.

2.5.1.

2.5.2.

Hipotesis General.

La estrategia competitiva se relaciona con la calidad de servicios en las agencias
de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020.

Hipdtesis Especificas.

La especializacion se relaciona con la calidad de servicios en las agencias de

viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020.

La politica de precios se relaciona con la calidad de servicios en las agencias de

viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020.

El marketing se relaciona con la calidad de servicios en las agencias de viajes de
la ciudad de Chancay en el afio 2020.



2.6. Operacionalizacion de variables.
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Variable Dimensiones Indicadores items
e Variedad de Productos. 1-2
Especializacion e Seguridad
3-4
e Competencia.
e Promociones.
Estrategia 5-6
e Politicas de precios
competitiva P o Rentabilidad.
7-8
e Demanda.
e Distribucion de la marca.
9-10
e Marketing Digital
Marketing (Difusion).
11-12
e Disefio del paquete
13

Fuente: elaboracion propia
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Variable Dimensiones Indicadores Items
e Disponibilidad.
e Infraestructura.
13-14
e Tiempo promedio para
Normativa no turistica reparar.
15- 16
e Seguridad.
e Higiene  (protocolos de
bioseguridad)
Calidad de ] ]
o e Plan turistico (recorrido)
servicio
e Comunicacion.
17 -18
e Amabilidad.
Normativa
turistica e Reglamento de la agencia. | 19-20
e Precios.
e Capacitacion.
21-22
Capacidad de respuesta | e Recursos.
23-24
e Empatia.

Fuente: elaboracion propia
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Capitulo 111
METODOLOGIA

3.1. Disefio Metodologico.

3.1.1 Tipo de Investigacion:

La investigacion es tipo aplicada porque tanto para la elaboracion y desarrollo
de la investigacion se obtuvo conocimientos relacionados a la realidad de los
turistas de la Ciudad de Chancay en referencia a las diversas estrategias
competitivas y la calidad de servicios en las agencias de viajes. También detalle
los protocolos de prevencién de la COVID — 19 establecidos y ejecutados por

las agencias de viajes.

3.1.2 Nivel de investigacion:

Segun Hernandez (1998) da a conocer que la investigacion descriptiva indaga
sobre las diversas peculiaridades, cualidades relevantes del contexto que se
analice. Por consiguiente; esto me permite conocer y detallar las diversas
situaciones que se presentan en base a las variables planteadas lo que conlleva
a la recoleccion de datos favorables para esta investigacion.

3.1.3. Disefio:
Disefio descriptivo correlacional porque se describe la realidad de las
agencias de viajes de la ciudad de chancay; en referencia a las variables
estrategia competitiva y la calidad de servicios; asi como también indica el
grado de relacion significativa entre las variables planteadas.

3.1.4. Enfoque de Investigacion:

El enfoque mixto porque mediante la recoleccion de los datos obtenidos del

cuestionario se comprob0 de manera estadistica las hipotesis de la
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investigacion y a su vez se reforzo el desarrollo de la investigacion en base a la

observacion y entrevistas.
3.2. Poblacién y Muestra.
Poblacion: conformada por el total de flujo de turistas que llegan en las fiestas méas
frecuentadas como feriados y fines de semanas a las agencias de viajes de la ciudad

de Chancay en el afio 2020, conformados por un total de 2829.

Para el calculo de la muestra se usa la formula estadistica de poblaciones finitas.

n= Z2*P*Q*N
E2(N- 1) + Z2 PQ

Donde:

n= representa el tamano de la muestra.

P y g = representan la probabilidad de estar(p) o no (q) incluidas en la muestra.
Cuando no se conoce esta probabilidad por estudios estadisticos, se asume que py q

tienen el valor de 0.5 cada uno.

Z= representa las unidades de desviacion estandar que, en la curva normal, definen
una probabilidad de error= 0.05, lo que equivale a un intervalo de confianza del 95%
en la estimacion de la muestra, por tanto, el valor Z= 1.96

N=EI total de la poblacién.

EE= representa el error estandar de la estimacion, de acuerdo con la doctrina se ha
tomado 0.05

_ 1.962 x 0.5 X 0.5 X 2829 B
"~ 0.052(2828) + (1.962 x 0.5 X 0.5)

n 338
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Muestra: Corresponde a 338 encuestados en el mes de diciembre y enero y este tipo
de muestreo es probabilistico aleatorio simple en donde se eligié de manera aleatoria
y voluntaria a cada turista con el fin de completar la muestra asignada.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

3.3.1 Técnicas a Emplear.

Observacion: es una técnica que permite poder acceder a la informacion visual

de las diversas situaciones que se presenten.

3.3.2. Descripcién de los instrumentos.

Cuestionario: Es un instrumento escrito con una serie de preguntas en base al

tema a desarrollar que permite al investigador obtener la informacion precisa que

le permita la comprobacion estadistica requerida.

Variable: estrategias competitivas se utilizé un cuestionario con 12 items.

Variable: calidad de servicio se utilizd un cuestionario de 12 items.

Validez del instrumento: Prueba estadistica Rho Spearman.

3.4. Técnicas para el procesamiento de la informacion.

Procedimiento electrénico: Se ejecuto la tabulacion de datos para proceder al

desarrollo de tablas, figuras y contrastacion de hipotesis.

Tratamiento: indican los resultados y la contrastacion de hipotesis se elaboraron en
el programa Microsoft Excel 2013 asimismo para la contrastacion de hipotesis
mediante la prueba estadistica Rho Spearman.
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Formulacion -t T . o .
Objetivos Hipdtesis Operacionalizacion | Metodologia
del problema
Problema Objetivo Hipdtesis Disefio
general general general metodoldgico:
¢De que La
manera la | Determinar La estrategia investigacion
estrategia como la | competitiva se es tipo
competitiva se | estrategia relaciona con aplicada
relaciona con | competitiva se | la calidad de porque tanto
. . . Estrategias
la calidad de | relaciona con | servicios en las para la

servicios en las
agencias  de
viagjes de la
ciudad de
chancay en el
afio 2020?

Problemas

Especificos.

¢(De

manera la

qué

especializacion
se  relaciona
con la calidad
de servicios en
las agencias de
viagjes de la
ciudad de

la calidad de
servicios en las
agencias  de
viajes de la
ciudad de
Chancay en el
afio 2020.

Objetivos
Especificos.

Precisar como
la

especializacion
se  relaciona
con la calidad
de servicios en

las agencias de

agencias  de
viajes de la
ciudad de
chancay en el
afio 2020.

Hipotesis

Especificos

La

especializacion
se  relaciona
con la calidad
de servicios en
las agencias de
viajes de la

ciudad de

competitivas:

Especializacion

Politicas de precios

Marketing

elaboracion 'y
por ende el
desarrollo de
la
investigacion
hemos
obtenidos
conocimientos
relacionados
con la realidad
de los turistas
de la Ciudad
de Chancay en
referencia a las
diversas
estrategias
competitivas y

la calidad de
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Chancay en el

afio 20207
¢De qué
manera la

politica de
precios se
relaciona con
la calidad de
servicios en las
agencias  de
viajes de la
ciudad de
Chancay en el
afio 2020?

¢De qué
manera el
marketing  se
relaciona con
la calidad de
servicios en las
agencias  de

vigjes de la

ciudad de
Chancay en el
afio 2020?

viagjes de la
ciudad de
Chancay en el
ano 2020.
Indicar como
la politica de
precios se
relaciona con
la calidad de
servicios en las
agencias  de

viagjes de la

ciudad de
Chancay en el
afio 2020.
Establecer
como el

marketing  se
relaciona con
la calidad de
servicios en las
agencias  de

viajes de la

ciudad de
Chancay en el
afio 2020.

Chancay en el

afio 2020.
La politica de
precios se

relaciona con
la calidad de
servicios en las
agencias  de

viajes de la

ciudad de
Chancay en el
ano 2020.

El  marketing
se relaciona
con la calidad
de servicios en
las agencias de

viagjes de la

ciudad de
Chancay en el
afio 2020.

Calidad de
servicio:

Normativa no
turistica

Normativa turistica.

Capacidad de
respuesta

servicios en las
agencias  de
viajes.
También
precisaremos
los protocolos
de prevencion
de laCOVID -
19
establecidos y
ejecutados por
las agencias de

viajes.

Poblacion y
Muestra:

338

cuestionarios.

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo 1V
RESULTADOS

4.1. Resultados.
Variable: Estrategias Competitivas.
Tabla 1

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension especificacion

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 216 64%
No 122 36%
Total 338 100%

Nota: Cuestionario — elaboracion propia

70

60

vl
[e]

KN
=}

64%

w
[}

Porcentaje

N
[}

36%

—_
o

Si No

Figura 1 Distribucion de porcentaje de la dimension especificacion
Interpretacion: Como evidencia de la tabla y figura 1 los encuestados respondieron
con un 64% que al viajar si utilizan una agencia de viaje mientras que el 36% sostiene

lo contrario ya que consideran que las agencia tienen precios altos en ocasiones.
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Tabla 2
Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension especificacion

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 205 61%
No 133 39%
Total 338 100%

Nota: Cuestionario — elaboracion propia

80

70

60

50

40

Porcentaje

30 — 61%

20 ————— 39%

10

Si No

Figura 2 Distribucion de porcentaje de la dimension especificacion

Interpretacion: Como evidencia de la tabla y figura 2 los encuestados respondieron
con un 61% que si creen que las agencias de viaje cuentan con diversos paquetes
turisticos mientras que el 39% manifiesta que las agencias deben ampliar méas
paquetes accesibles a todos los bolsillos.

Tabla 3

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension especificacion

Indicadores Frecuencia Porcentaje
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Si 228 67%
No 110 33%
Total 338 100%

Nota: Cuestionario — elaboracién propia

80

70

60

50

40

Porcentaje

67%

30

20
33%

10

Si No

Figura 3 Distribucion de porcentaje de la dimension especificacion

Interpretacion: Como evidencia de la tabla y figura 3 los encuestados sostienen con
un 67% que, si suelen buscar la informacion necesaria al momento de querer realizar
un viaje, pero por otro lado con un 33% algunos consideran no tan necesario buscar

dicha informacion.
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Tabla 4

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension especificacion

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 222 66%
No 116 34%
Total 338 100% Nota: Cuestionario —
elaboracion propia
70
60
50
= 40
&
o 66%
S 30
20
34%
10
0
Si No

Figura 4 Distribucion de porcentaje de la dimension especificacion

Interpretacion: Como evidencia de la tabla y figura 4 los encuestados sostienen con
un 66% que, si consideran que los trabajadores de la agencia contratada los atendieron
en base a sus preferencias, pero por otro lado con un 34% manifestaron que si bien el
trato fue cordial no establece a sus caracteristicas particulares sino al costo del paquete

turistico.
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Tabla 5

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension politica de precios

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Bueno 154 46%
Regular 146 43%
Malo 38 11%
Total 338 100%

Nota: Cuestionario — elaboracion propia

50

40 ——

w
(=}

46%

Porcentaje

43%

N
o

10 —— e _ —

11%

Bueno Regular Malo

Figura 5 Distribucion de porcentaje de la dimensidn politica de precios

Interpretacion: Como evidencia de la tabla y figura 5 los encuestados sostienen con
un 46% que, si les parecid muy buena la promocién adquirida mientras que con un
43% de los turistas lo consideraron regular la promocion y por dltimo con un 11%
precisaron de mala la promocion debido a que esperaron que incluyera mas

descuentos.



39

Tabla 6

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension politica de precios

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 205 61%
No 133 39% Nota: Cuestionario —
elaboracion propia
Total 338 100% prop
70
60
50
= 40
&
2
S 30 61%
20 ———— 39%
10
0
Si No

Figura 6 Distribucion de porcentaje de la dimensidn politica de precios

Interpretacion: Como evidencia de la tabla y figura 6 los encuestados precisan con un
61% que, la agencia de viaje si cumple con los paquetes brindados, pero por otro lado

con un 39% consideran que podrian mejorar ain mas los paquetes brindados.
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Tabla 7

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension politica de precios

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Buen trato 124 37%
Precios justo 130 38%
Otros 84 25%
Total 338 100%

Nota: Cuestionario — elaboracion propia

50

40

w
o

Porcentaje

N
[}

37% 38%

25%

10

Buen trato Precio justo Otros

Figura 7 Distribucion de porcentaje de la dimensidn politica de precios

Interpretacion: Como evidencia de la tabla y figura 7 los encuestados indican con un

37% que eligieron dicha agencia por el buen trato mientras que el 38% precisa que lo
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eligieron por sus precios justos y por ultimo con un 25% eligieron la agencia por la

infraestructura, seguridad y precio de su servicio.

Tabla 8

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension politica de precios

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 200 59%
No 138 41%
Total 338 100%

Nota: Cuestionario — elaboracién propia

70

60

50

N
[e]

w
[e]

Porcentaje

59%

20 ——— 41%

10

Si No

Figura 8 Distribucion de porcentaje de la dimensidon politica de precios

Interpretacion: Como evidencia de la tabla y figura 8 los encuestados indican con un

59% que Chancay si ha mejorado y/o implementado el turismo, pero asimismo con
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un 41% sostienen que a pesar de alguna mejorar tienen que implementar aun mas

interes por el turismo en la Region Lima.

Tabla 9

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension marketing

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 260 77%
No 78 23%
Total 338 100%

Nota: Cuestionario — elaboracién propia
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60

50

40

77%

Porcentaje
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Figura 9 Distribucion de porcentaje de la dimensién marketing

Interpretacion: Como evidencia de la tabla y figura 9 los encuestados afirman con un
77% que si consideran importante el material que brinde las agencias de viaje mientras
que el 23% de los encuestados consideran que no todo el material que brinda es

requerido, algunos mencionaron que es factible poner imagenes con pequefias frases
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que explica lo que quieren dar a conocer asimismo también mencionaron que seria

mas rapido de comprender si se brindara tripticos informativos.

Tabla 10

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension marketing

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 215 64%
No 123 36%
Total 338 100%

Nota: Cuestionario — elaboracién propia
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Figura 10 Distribucion de porcentaje de la dimensién marketing

Interpretacion: Como se evidencia en la tabla y figura 10 los encuestados afirman con
un 64% que antes de elegir alguna agencia de viaje revisan sus redes sociales, para

saber a detalle el servicio que brindan y también lo hacen por motivos de seguridad,
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aunque cabe sefialar que con un 36% de los encuestados mencionan que no suele
revisar las redes sociales de las agencias de viaje realizan la reservan al momento de

la llegada al lugar.

Tabla 11
Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension marketing

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 214 63%
No 124 37%
Total 338 100%

Nota: Cuestionario — elaboracion propia
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Figura 11 Distribucion de porcentaje de la dimensién marketing

Interpretacion: Como se evidencia en la tabla y figura 11 con un 63% de los
encuestados precisan que si reservan sus paquetes de viajes desde la red social de las
agencias mientras que con un 37% sostienen que no han reservado por ninguna red

social de la agencia esto debido a que consideran algunos que ellos mismos pueden
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realizar su recorrido turistico y en otros casos porque prefieren hacerlo de manera

presencial algin pago.

Tabla 12

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension marketing

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 206 61%
No 132 39%
Total 338 100%

Nota: Cuestionario — elaboracién propia
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Figura 12 Distribucion de porcentaje de la dimension marketing

Interpretacion: Como evidencia en la tabla y figura 12 los encuestados indica con un
61% que, si creen que algunas agencias de viaje realizan y/o efectian buenas
estrategias de publicidad, pero por otro lado con un 39% algunos consideran no

cuentan con una publicidad regular.
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Variable: Calidad de servicio.
Tabla 13

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension normativa no turistica

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Relajo y/o diversion 134 40%
Familia 102 30%
Turismo (conocer) 80 24%
Cuestion laboral 22 7%
Total 338 100%

Nota: Cuestionario — elaboracion propia
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Figura 13 Distribucion de porcentaje de la dimension normativa no turistica

Interpretacion: Como evidencia en la tabla y figura 13 los encuestados manifiestan

con un 40% que su motivo de viaje es de relajo y/o diversion; asimismo con un 30%
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sostienen los encuestados que realizan viajes en familia ya se por vacaciones y/o
alguna celebracion; por otro lado, con un 24% afirman que su motivo de viajes es
turismo por conocer y por dltimo con un 7% algunos determinaron que su motivo de

viaje que realizan es netamente laboral.

Tabla 14

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension normativa no turistica

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 245 2%
No 93 28%
Total 338 100%

Nota: Cuestionario — elaboracion propia
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Figura 14 Distribucion de porcentaje de la dimension normativa no turistica

Interpretacion: Como se evidencia en la tabla y figura 14 los encuestados con un 72%
afirman que si consideran muy importante las instalaciones e infraestructura de las
agencias de viaje mientras que con un 28% no consideran que las instalaciones e

infraestructura.
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Tabla 15

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension normativa no turistica

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Bueno 185 55%
Regular 141 42%
0,
Malo 12 4% Nota: Cuestionario —
Total 338 100% elaboracion propia
60
50 ——
40 —
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Figura 15 Distribucion de porcentaje de la dimension normativa no turistica

Interpretacion: Como se evidencia en la tabla y figura 15 los encuestados con un 55%
afirman que si valoran la rapidez para el tiempo de respuesta dado por agencias de
viaje; con un 42% sostienen que el tiempo de respuesta por parte de la agencia lo
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valoran con un promedio regular mientras que con un 4% consideran que calificarian
con un valor de malo el tiempo de respuesta ejecutado por la agencia de viaje que

contrataron.

Tabla 16

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension normativa no turistica

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Bueno 219 65%
Regular 119 35%
Total 338 100% Nota: Cuestionario —

elaboracion propia
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Figura 16 Distribucion de porcentaje de la dimension normativa no turistica

Interpretacion: Como se evidencia en la tabla y figura 16 los encuestados con un 65%
los encuestados confirman que la agencia de viaje que ellos eligieron si cumple con

los protocolos de bioseguridad de una 6ptima mientras que con un 35% sostiene que
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califican este cumplimiento de los protocolos de bioseguridad de la agencia que les
brindo el servicio

de viaje como regular.

Tabla 17

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension normativa turistica

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 223 66%
No 115 34%
Total 338 100%

Nota: Cuestionario — elaboracién propia
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Figura 17 Distribucion de porcentaje de la dimension normativa turistica

Interpretacion: Como evidencia en la tabla y figura 17 los encuestados detallan con
un 66% que ellos consideran que la agencia de viaje si cumplieron con todos los

servicios que ofrecieron mientras que con un 34% sostiene algunos de los encuestados
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que la agencia contratada por ellos no cumplié con todos los servicios que indicaron

en el costo del paquete.

Tabla 18

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension normativa turistica

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Bueno 196 58%
Regular 142 42%
Total 338 100%

Nota: Cuestionario — elaboracion propia

60

50

40

30 ————— 58%

Porcentaje

20 ——— 42%

10

Bueno Regular

Figura 18 Distribucion de porcentaje de la dimension normativa turistica

Interpretacion: Como se evidencia en la tabla y figura 18 con un 58% de los
encuestados afirman con un promedio de bueno el trato recibido por el personal de la
agencia mientras que con un 42% de los encuestados califican con el valor de regular

el trato recibido por parte del personal que los atendid.
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Tabla 19

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension normativa turistica

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Bueno 197 58%
Regular 121 36%
Malo 20 6% Nota: Cuestionario —
elaboracion propia
Total 338 100% Prop
60
50 ———
40 ———
5]
I}
[
8 30— gy
—
o
(=W
20 ———
36%
10 ———
6%
0
Bueno Regular Malo

Figura 19 Distribucion de porcentaje de la dimensién normativa turistica

Interpretacion: Como se evidencia en la tabla y figura 19 con un 58% de los
encuestados califican como bueno la estadia y el servicio brindado por la agencia que

contrataron mientras que con un 36% lo califican de regular la estadia y servicio
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obtenido de la agencia y por ultimo con un 6% califican de malo el servicio que
contrataron ya que tuvieron una mala experiencia

con la agencia.

Tabla 20

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension normativa turistica

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 225 67%
No 113 33%
Total 338 100% Nota: Cuestionario —
elaboracion propia
70
60
50
= 40
E
2 67%
S 30
20
33%
10
0
Si No

Figura 20 Distribucion de porcentaje de la dimension normativa turistica

Interpretacion: Como se evidencia en la tabla y figura 20 con un 67% de los
encuestados afirman que el costo del paquete turisticos es el justo mientras que el 33%

consideran que no y que pueden incluso poner paquete mas accesible o promociones.
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Tabla 21

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension capacidad de respuesta

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 218 64%
No 120 36% Nota: Cuestionario —
Total 338 100% elaboracion propia
70
60
50
= 40
=
S 64%
S 30 °
20
36%
10
0
Si No

Figura 21 Distribucion de porcentaje de la dimension capacidad de respuesta

Interpretacion: Como se evidencia en la tabla y figura 21 el 64% de los encuestados
consideran que el personal que los atendié les inspiro confianza y buena disposicion

mientras el 36% de los encuestados afirman todo lo contrario.
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Tabla 22

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension capacidad de respuesta

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 243 72%
No 95 28%
Nota: Cuestionario —
Total 338 100% elaboracion propia

80
70
60
50

72%
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NN
[e=]
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Figura 22 Distribucion de porcentaje de la dimension capacidad de respuesta

Interpretacion: Como se evidencia en la tabla y figura 22 el 72% de los encuestados
consideran que el personal de la agencia esta capacitado para cumplir con el perfil

asignado en las actividades que ejecutan mientras el 28% de los encuestados afirman
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todo lo contrario porque consideran que aun pueden mejor y/o capacitarse mejor

para algunas asignaciones que realizan.

Tabla 23

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension capacidad de respuesta

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 219 65%
No 119 35%
Total 338 100%

Nota: Cuestionario — elaboracion propia
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o
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65%
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Figura 23 Distribucion de porcentaje de la dimension capacidad de respuesta

Interpretacion: Como se evidencia en la tabla y figura 23 el 65% de los encuestados

consideran que la agencia de viaje si cuenta con todos los requerimientos para brindar
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un servicio optimo a su clientela mientras el 35% de los encuestados consideran todo

lo contrario.

Tabla 24

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la dimension capacidad de respuesta

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 213 64%
No 115 36%
Total 338 100%

Nota: Cuestionario — elaboracién propia
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Figura 24 Distribucion de porcentaje de la dimension capacidad de respuesta

Interpretacion: Como se evidencia en la tabla y figura 24 el 64% de los encuestados

si recomendarian viajar y adquirir algun paquete del servicio de alguna agencia de
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Chancay mientras el 36% de los encuestados afirman no recomendarian en su
totalidad el servicio adquirido ya que algunos de ellos tuvieron una mala experiencia

con ello.

4.2. Contrastacion de hipotesis.

4.2.1.Contrastacion de hipotesis general.

Hipotesis general (HG): La estrategia competitiva se relaciona con la calidad de

servicios en las agencias de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020.

Hipotesis nula (HO): La estrategia competitiva no se relaciona con la calidad de

servicios en las agencias de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020.

Tabla 25 correlaciéon de variables.

Estrategias Calidad de

competitivas servicio

Rho de Estrategia Coeficiente de 1,000 ,618
Spearman  competitiva  correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 338 338

Calidad de Coeficiente de ,618 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 338 338

**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion: Como evidencia del resultado de la tabla 25 con un coeficiente de
correlacion de r=0,618 permite afirmar la hipotesis general y rechazar la hipotesis
nula. Con una correlacion buena.

Por consiguiente, si se aplica una buena estrategia competitiva mejor sera la

calidad de servicio que brinden las agencias de viaje.
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4.2.2.Contrastacion de hipotesis especifica 1.

Hipotesis general (HEL): La especializacion se relaciona con la calidad de

servicios en las agencias de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020.

Hipotesis nula (HO): La especializacion no se relaciona con la calidad de

servicios en las agencias de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020.

Tabla 26 Relacion entre la especializacion y la calidad de servicio

Especializacion  Calidad de

servicio

Rho de Especializacion  Coeficiente de 1,000 ,516
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 338 338

Calidad de Coeficiente de ,516 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 338 338

**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion: el resultado obtenido de la tabla 26 es de un coeficiente de
correlacion r=0,516 lo que permite aceptar la hipotesis especifica 1 y rechazar la

hipétesis nula. Con una correlacién moderada.

En definitiva, este resultado nos demuestra que las agencias de viaje deben seguir
ejecutar una buenas y optimas especializaciones puesto que esto genera una buena

calidad de servicio.
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4.2.3.Contrastacion de hipotesis especifica 2.

Hipotesis general (HE2): La politica de precios se relaciona con la calidad de

servicios en las agencias de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020.

Hipotesis nula (HO): La politica de precios no se relaciona con la calidad de

servicios en las agencias de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020.

Tabla 27 Relacion entre politica de precios y calidad de servicio

Politicade Calidad de

precios servicio

Rho de Politica de Coeficiente de 1,000 ,628
Spearman  precios correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 338 338

Calidad de Coeficiente de ,628 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 338 338

**La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion: del resultado que se indica en la tabla 27 con un coeficiente de

correlacion r=628, aprueba la hipotesis especifica 2 y anula la hipotesis nula.

En conclusion, este resultado con una correlacion buena nos indica que las
agencias de viajes al ejecutar buenas politicas de precio acorde a las necesidades
de los turistas y de ampliar el turismo permiten generar una buena calidad de

servicio.
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4.2.4.Contrastacion de hipotesis especifica 3.

Hipotesis general (HE3): EI marketing se relaciona con la calidad de servicios

en las agencias de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020.

Hipotesis nula (HO): EI marketing no se relaciona con la calidad de servicios en

las agencias de viajes de la ciudad de Chancay en el afio 2020.

Tabla 28 Relacion entre marketing y calidad de servicio

Marketing Calidad de

servicio

Rho de Marketing Coeficiente de 1,000 ,604
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 338 338

Calidad de Coeficiente de ,604 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 338 338

**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion: como resultado de la tabla 28 se obtiene un coeficiente de
correlacion de r=0,604; en este sentido se aprueba la hipotesis especifica 3 y se

rechaza la hipotesis nula.

Por altimo, esto demostraria con una correlacion buena que las agencias de viaje
deben seguir desarrollando un buen uso del marketing para su empresa a fin de

brindar una buena calidad de servicio a sus respectivos turistas.
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Capitulo V
DISCUSION

5.1. Discusion.

Mediante el desarrollo de esta investigacion permitié obtener como resultado
estadistico con un coeficiente de correlacion de r=0,618 el cual permite aceptar la
hipdtesis general planteada como es la estrategia competitiva se relaciona con la

calidad de servicios en las agencias de viajes de la ciudad de Chancay.

En este sentido para el desarrollo de esta investigacion citamos autores que mediante
sus estudios me demostraron resultados que mencionare a continuacién tale como es
el autor Amaro, G. (2020) en su investigacion manifiesta como resultados que la
mayoria de sus encuestados no utilizan los servicios de empresas de turismo debido
a sus precios elevados y concluye con que es importante el uso de canales digitales
los cuales permiten incrementar ventas y generar un servicio acorde a la demanda del
perfil del turista. Considerando la investigacion del citado autor en base a nuestra
realidad poblacional se evidencio estadisticamente que los encuestados en su mayoria
si eligen una agencia de viaje por la seguridad y la difusién de sus paquetes turisticos.

En definitiva, es fundamental que las agencias de viaje ejecuten buenas estrategias
competitivas en base a su mercado turistico y satisfaccioén de sus clientes a fin de
generar una mejor calidad de servicio con un impacto positivo y excepcional en el

turismo de nuestra region.
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Capitulo VI
CONCLUSION Y RECOMENDACION

6.1. Conclusiones.

6.1.1. Tabla 25 con un coeficiente de correlacion de r=0,558 permite afirmar la hipotesis

general y rechazar la hipotesis nula. Con una correlacion moderada.

6.1.2. Tabla 26 es de un coeficiente de correlacion r=0,516 lo que permite aceptar la

hipétesis especifica 1 y rechazar la hipdtesis nula. Con una correlacion moderada.

6.1.3. Tabla 27 con un coeficiente de correlacion r=628, aprueba la hipétesis especifica

2 y anula la hipotesis nula.

6.1.4. Tabla 28 se obtiene un coeficiente de correlacion de r=0,604; en este sentido se
aprueba la hipotesis especifica 3 y se rechaza la hipétesis nula; con una correlacion

buena.

6.1.5. En conclusion, es de suma importancia que las diversas agencias de viaje que
vienen desempefiandose a lo largo de nuestro territorio nacional debe seguir
ejecutando una serie de requerimientos que fomenten una buena calidad de

servicio y asimismo generar una satisfaccion en el turista.
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6.2. Recomendaciones.

6.2.1. Se recomienda la formalizacion de las diversas agencias de viaje de Chancay que

no se encuentran registradas en el Mincetur.

6.2.2.Que las agencias que se encuentran de manera formal sigan ejecutando el buen

servicio que vienen desempefiando a pesar de la competencia informal que existe.

6.2.3. El mantenimiento constante de las areas de atencidn e instalaciones de las agencias

de viaje.

6.2.4.Que se continue con la capacitacion constante del personal de las agencias y de

las &reas de turismo respectivamente.

6.2.5. Que el gobierno regional y municipal inviertan y fomenten de manera positiva el

turismo en la region Lima Provincias.
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FORMULACION DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OPERACIONALIZACION

METODOS

Problema general

¢De qué manera la estrategia
competitiva se relaciona con la
calidad de servicios en las
agencias de viajes de la ciudad de

Chancay en el afio 2020?

Problemas Especificos.

¢De qué manera la
especializacion se relaciona con
la calidad de servicios en las
agencias de viajes de la ciudad de

Chancay en el afio 2020?

General

Determinar como la estrategia
competitiva se relaciona con la
calidad de servicios en las
agencias de viajes de la ciudad

de Chancay en el afio 2020.

Especificos

Precisar como la
especializacion se relaciona con
la calidad de servicios en las
agencias de viajes de la ciudad

de Chancay en el afio 2020.

General

La estrategia competitiva se
relaciona con la calidad de
servicios en las agencias de
viajes de la ciudad de Chancay
en el afio 2020.

Especificos

La especializacion se
relaciona con la calidad de
servicios en las agencias de
viajes de la ciudad de Chancay

en el afio 2020.

Estrategias

competitivas:

Especializacion

Politicas de precio

Marketing

Disefio Metodoldgico.
La investigacion es
tipo aplicada porque
tanto para la
elaboracion y por ende
el desarrollo de la
investigacion  hemos
obtenidos
conocimientos
relacionados con la
realidad de los turistas
Ciudad de

Chancay en referencia

de la

a las diversas

estrategias
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calidad de servicios

20207

¢De qué manera la politica de

precios se relaciona con

agencias de viajes de la ciudad de
Chancay en el afio 2020?

¢De qué manera el marketing se
relaciona con la calidad de
servicios en las agencias de viajes

de la ciudad de Chancay en el afio

Indicar como la politica de
precios se relaciona con la
calidad de servicios en las
agencias de viajes de la ciudad

de Chancay en el afio 2020.

Establecer como el marketing
se relaciona con la calidad de
servicios en las agencias de
viajes de la ciudad de Chancay

en el afo 2020.

La politica de precios se
relaciona con la calidad de
servicios en las agencias de
viajes de la ciudad de Chancay

en el afno 2020.

El marketing se relaciona con
la calidad de servicios en las
agencias de viajes de la ciudad

de Chancay en el afio 2020.

Calidad de servicio:

Normativa no turistica

Normativa turistica

Capacidad de respuesta

competitivas y la
calidad de servicios en
las agencias de viajes.
También precisaremos
los protocolos de
prevencion de la
COoVID - 19
establecidos y
ejecutados por las

agencias de viajes.

Muestra:
Corresponde a 338

cuestionarios.

Fuente: Elaboracion propia
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Variable Dimensiones Indicadores items
e Variedad de Productos. 1-2
Especializacion e Seguridad
3-4
e Competencia.
e Promociones.
Estrategia . _ 5-6
Politicas de precios -
competitiva e Rentabilidad.
7-8
e Demanda.
e Distribucién de la marca.
9-10
e Marketing Digital
Marketing (Difusion).
11-12
e Disefio del paquete
13

Fuente: elaboracion propia
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Variable Dimensiones Indicadores Items
e Disponibilidad.
e Infraestructura.
13-14
e Tiempo promedio para
Normativa no turistica reparar.
15- 16
e Seguridad.
e Higiene (protocolos de
bioseguridad)
Calidad de
servicio e Plan turistico (recorrido)
e Comunicacion.
17-18
e Amabilidad.
Normativa
turistica e Reglamento de la agencia. | 19-20
e Precios.
e Capacitacion.
21-22
Capacidad de respuesta | e Recursos.
23-24
e Empatia.

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 3 — Instrumento

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion
Facultad de Ciencias Empresariales.

Escuela Profesional de Gestion en Turismo y Hoteleria.

CUESTIONARIO

Buenas tardes, es un placer saludarlo y explicarle que para cada una de sus respuestas
debe marcar con una cruz (X) las alternativas que considere adecuadas. Tenga en cuenta
que los datos obtenidos a través de este cuestionario son confidenciales y se utilizaran
para realizar la encuesta: LA ESTRATEGIA COMPETITIVA Y LA CALIDAD DE
SERVICIOS EN LAS AGENCIAS DE VIAJES DE LA CIUDAD DE CHANCAY, ANO
2020.

Variable: ESTRATEGIA COMPETITIVA

Dimensidn: Especializacion

1.- ¢Al vigjar utiliza una agencia de viaje?

a) Si
b) No

2.- ¢Cree usted que las agencias de viaje de Chancay cuentan con diferentes

paguetes turisticos?

a) Si
b) No

3.- Busca informacion antes de elegir el destino de su viaje.

a) Si
b) No
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4.- ¢ Cree usted que los trabajadores de la agencia atienden a los turistas en base

a sus caracteristicas particulares?

a) Si
b) No

Dimension: Politica de precios

5.- ¢ QUué le pareci6 la promocion para adquirir el servicio de turismo?
a) Bueno

b) Regular

c) Mal

6.- ¢ Cree usted que la agencia cumple con los paquetes que ofrece?

a) Si
b) No

7.- ¢Por queé eligid los servicios de la agencia de viaje?
a) Buen trato

b) Precios justo

c) Otros

Especificar:

8.- ¢ Considera que en Chancay se ha mejorado y/o implementado el turismo?

a) Si
b) No
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Dimension: Marketing

9.- ¢Considera importante el material que brindan las agencias de viaje?

a) Si
b) No

10.- ¢ Antes de elegir una agencia de viaje revisa las redes sociales de estas?

a) Si
b) No

11.- ¢Reservo su paquete de viaje desde la red social de la agencia?

a) Si
b) No

12.- ¢ Cree usted que la agencia de viaje realiza buenas estrategias de publicidad?

a) Si
b) No



VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Dimensiéon: Normativa no turistica

13.- { Qué le motiva viajar?

a) Relajo y/o diversién
b) Familia
¢) Turismo (conocer)

d) Cuestion laboral

14.- ;Considera importante las instalaciones e infraestructura de las agencias de

viaje?

a) Si
b) No

15.- ¢ Como valora el tiempo de respuestas?

a) Bueno
b) Regular
c¢) Malo

16.- ¢Como califica el cumplimiento de los protocolos de bioseguridad de la

agencia?

a) Bueno
b) Regular
¢) Malo

78
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Dimensién: Normativa turistica

17.- La agencia de viaje brinda al detalle todos los servicios que ofrece.

a) Si
b) No

18.- ¢ Como valora el trato recibido por el personal que lo ha atendido?

a) Bueno

b) Regular

c¢) Malo

19.- ; Como califica su estadia en esta agencia por todo el servicio adquirido?
a) Bueno

b) Regular

c¢) Malo

20.- ¢ Considera justo el costo del paquete turistico?

a) Si
b) No

Dimensién: Capacidad de respuesta

21.- ¢Considera usted que el personal que lo atendio le inspira confianza y

muestra buena disposicién para entenderlo?

a) Si
b) No
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22.- ; Considera que el personal de la agencia de viajes esté capacitado?

a) Si
b) No

23.- ¢ Considera que la agencia de viaje cuenta con todos los requerimientos para

el servicio 6ptimo?

a) Si
b) No

24.- ; Recomendaria el servicio de la agencia de viaje de Chancay?

a) Si
b) No

Muchas gracias, por su aporte.
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Anexo 4 — Reglamento de agencias de viaje

8 NORMASLEGALES

Jueves 14 de mayo de 2020 7 ¥4 El Peruano

Oficina de Asesoria Jurid<a y o= la GCerencia General, ¥
en uso de iss facultades previstas por el articulo 12° del
Reglamento de Organizacion y Funciones de la Autoridad
Nacional del Agus, aprobacgo por Decreto Supremo N*
018-2017-MINAGRI

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobacion

Aprovar la metodologia. “Indice de Calidad Ambiental
de los Recursos Hidricos Superficiales (ICARHS) . gue en
ansxo forma parte integrante de la presente resolucion

Articulo 2.- Derogacion

Dejar sin efecto 1a Resolucion Jefatural N* 088-2018-
ANA_ que aproto ia “Metodoiogia o=l Indice de Calidad
de Agua (ICA-PE). aplcado a los cuerpos de agua
continentales superficiales”

Articulo 3.- Publicacion
Disponer 13 publicacion de i3 presente n ucion
en el Diario Oficial El Peruano. y del anexo: “Indice de
Calidac Ambiental de los Recursos Hidrcos Superficaes
ICARHSY en el portai instituconal de i3 Autoridad
acional del Agua: www.ana.gob.pe.

Registress, comuniqueses, ¥ publiquese.
AMARILDO FERNANDEZ ESTELA
Jefe

Autoridad Nacional del Agua

1866338-1

COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO

Aprueban Reglamento de Agencias de
Viajes y Turismo

DECRETO SUPREMO

N° 005-2020-MINCETUR

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
CONSIDERANDOC:

Que. |a Ley N° 27720, Ley de Organzacion y
Funciones cel Ministero de Comercio Exterior y
Turismo, =n su articulo 1 sedala que =l Ministerio
de Comercio Exterior y Tursmo - MINCETUR es &
organismo rector del sector comercio exterior y turismo;
3simismo, en su articulo 5, s= encuentra entre otras
funconss, '3 ce establecer 2! marco nermativo pars el
desarrollo ce 1as actividades turisticas, supervisando !
cumpiimiento de la normatividad emitida en ef ambitc
de su competencia:

Que, |3 Ley N° 20408, Ley General de Tursmo,
contiene = marce jegal para el desarrcio v 'a ulacion
de |3 actwidad turistica, estadiecendo en su artculo 27
que son prestadores de servicios turisticos las personas
naturaies o juridicas que participan e I3 actividad
turistica, con el objeto principal de Dproporcionar servicios
turisticos dr=ctos de Uticad basica = ndispensable para
e! gesamollo de las activdades de los tunstas. senalando
en el ‘tera bl ce su Anexo N1 gue son prestadores
turisticos los que realzan los servicios de Agencias de
Vigges y Tursmo

Qu=s, mediante Cecrsto Supremo N®
004-2018-MINCETUR modificado con Decretios Supremos
N° Dﬂ-”O!:-MINC'TUR y N°® 008-2018-MINCETUR,
se aprobd =l Reglamento de Agencias cde Viass y
Turismo con & objeto de establecer las d:sposoones
administratvas para la adecuada prestacion del sens icio
de (35 3gencias de vizjes y WrNsmo gues opera en 2/ Dais;
asimismo, senala =l procedimvento para su inscApcion
en =! Drectoric Naciona' ¢e Prestacores ce Servicios
Turisticos Calificados y las funciones de los Crganos
Competentss en dicha matena:

Que Resolucion Ministecial N®
233-2019-M!NCETUR | Min'sterio de Comercio Exterior
Turismo aprobd e “Flan para la Formalzacion del
ector Turismo 2018-20217, cuyo objetivo general es
fomentar la formafizacidn y mejora de ia competitividad
en la prestacion de los servicios turisticos, proponiende
=l desarrollo de diversas actvidaces entre I3s que se
encuenira “identificar y promover las mejoras apiicables
al marco normativo que obstaculicen i3 aplicacion de las
nomas sectonales™;

Que, en dicho contexto, el Mmnisterio ge Comercio
Exterior y Turismo, considera necesaria Ia slaboracion y
3probacion de un nuevo reglamento que permita adecuar
el ordenamiento en matena de Agencias o= Viass y
Turismo;

Que. con Resolucion Ministerial N*
£04-Z012-MINCETUR de fecha 74 de noviembre de 20732,
se dispuso la publicacion del Proyecto de Regiamento
de Agencias de Viajes y Tunsmo, por = piazo de 3C
dias calendario, para conocimienio y sugerencias por
pare de las entdades podbicas = Nstlucionss privadas,
organizaciones de la sociedad civi, asi como de i3s
perscnas intsresadas; )

Que, culminado el plazc de recepcion de las
propuestas y sugerencias por parte de las entidades
pubhcas y privadas, organizaciones de la sociedad
civil. 3si como de las personas naturaes INteresa3cas,
las mismas que fusron sistematzacdas, se conciuyd en
un proyecto normativo final. & cual fue socializado con
representanies de los gremios del Sector Tunsmo en
reuniones de trabao l'evadas cabo los dias 14 y 12 de
febrero ce 2020. en las gque disron su conformidac al
proyecto normative final. procediende a suscribir el acta
correspond entes,

De conformidad_con =l numeral 8) det articulo 118 de
la Constitucion Politica de! Peni; la Ley N° 20155, Ley
Organica del Poder Ejecutwe. la Ley N° 27720, Ley de
Organizacion y Funciones de! Ministersc de Comercio
Exterior y Tunsmo; la Ley N° 28408, Ley Gensral de
Turismo; y el Regiamento de Organzacion y Funciones
del MINCETUR, aprobado por Decrsto Supremo N°
DO5-Z002-MINCETUR y sus modificatorias:

DECRETA

Articulo 1.- Objeto

Aprobar el Regiamenio de Agencias de Viaes y
Turismo, que consia de s=is (8 ) Capitulos, venticuatro (24)
Articulos . diecnueve | 1 6Drsposnciones Complementaras
Finales y seis (6) sposiciones Complementaras
Transtonas

Articulo 2.- Aprobacion de Formatos

Autoricese al Viceministeno de Tunsmo oel Ministerio
de Comercio Exterior y Turismo, 3 aprobar los formatos
y demas documentos mencionados =n el Regiamento
de Agencias de V:ajes y Tunsmo aprobado medante el
presente Decreto Supremo

Articulo 3.- Defopa

Derogusse Decrsto Supremo N*
UO4-2016-M(NCETUR. que sprueha =l Reglamento de
Agencias de Viajes y Turismo y sus modificatoras

Articulo 4.- Vigencia

El presente Decrsto Supremo entra en vigencia al
dia sigu=nte de su publicacidn en el Diarioc Oficial “El
Peruano”

Articulo 5.- Refrendo
El presente Decreto Supremo =s refrendado por el
Ministro de Comercio Exterior y Tunsmo,

Dado en la Casa de Gobiemo, en Lima, 'a los trece
dias de! mes d= mayo de= 3no dos M veinis.

MARTIN ALEERTO VIZCARRA CORNEJC
Presidente de |3 Repditiica

EDGAR M. VASQUEZ VELA
Minisira de Comercic Exterior y Turismo

Fuente: Diario El Peruano
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REGLAMENTO DE AGENCIAS DE VIAJES Y

TURISMO
CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1.- Objeto

£l presente reglamento tiene por objeto establecer las
cisposiciones adminstratvas que regulan 3 las agencias
de vixes y turismo, su inscripcion en el Directorio Nacional
== Pn:-stadores de Servicios Turisticos Calificados; ¥ las
funciones del organo competente en dicha matena

Articulo 2.- Ambito de aplicacion

£/ presentz regiamento =5 de apglcacion para 3
Municipalidad Metropolitana de Lma, los gobiernos
regionales y I3 persona titdar de I3 agencia de vises y
turismo.

Articulo 3.- Definiciones y referencias
Para los efectos del presente reglamento, se tiens &n
consideracion las siguentss definicones y referencias:

3.1 De&finiciones:

3} Agencia de viajes y turismo: Persona natura
] f.md-ca que realiza actividades oe organizacion
mediacidn, coordinacion. promocion, asesoria, venta
y operacion de servicios turisticos, de acuerdo =3
su clasificacion, pudiendo utizar medios propios ©
conratades oara '3 prestacon ce los miEmos

b) Canales thnales. Hemramientas wsbixtzdores
del entomo digial cuyc acceso es pos a traves ce
Internet, gue materializan i3 presencia en linea de i3
agencia de viajes y turismo, fos cuales comprenden ce
manera enunciativa y no exciuyente a |3 pagina web. las
redes sociales, =l comeo electwonico y '‘as aplicacones
moviles.

¢} Clasificacion: Forma bajo |3 cua |a agencia oe
vigjes y turismo desarrofia sus funciones. de acusrdo afo
establecido en el articulo € del presenie reglamanto.

d) Constancia: Documento que ¢a cuenta de i3
inscripcion de {a agencia de viaies y turismo en =
Directorio Nacional de Prestadores de Seryicios Turisticos
Calficados.

e) Directorio Nacional de Prestadores de Servicios
Turisticos Calificados: Drectorio que comprence
Unicamente 3 |as agencias de vajes y wrsmo que
cumplen con Jo establecido en el presents reglamento.
Corresponde a los gobiemos regionales mantener
actualizada la nformacion del Directoro.

f) Mayorista: Agencia de viajes y turismo gue
proy=cta, =labora, disena, contrats y organiza 1000 tpo
de servicios turisticos, paquetes turisticos y visjes para
ser ofrecidos por oiras agencias de viajes y turismo, no

pudiendo ofrecerlos n venderios directamente al tursta.

g) Minorista: Agenciz de viajes y turismo que

y vence drectamente 3l turista paquetes
turisticos orgamzados También puede ofrecer y vender
cirectamente 3! turista servic os turisticos no organizados
No opera los servicios turisticos organzados

h) Operador de Turismo: Agencia ce viajes y turismo
que proyecta =labora, dlsena CONirata, organiza y opera
programas y sServicios turisticos dentro del terrtoro
naconal, para ser offecdos y vendidos a traves de las
agencias de vigjes y turismo de Perll y el extraniero.
oudiendo también ofrecerdos y vencerios directamente 3
tunsta.

i) Persona titular de 1a agencia de viajes y turismo:
Persona natural o jundtca responsable o= brindar =
servicio o= |3 agencia de viajes y wnsmo.

3.2 Referencias:

a) CALTUR: Se entende que =513 referca 3 Plan
Nacionat de Calidad Turistica del Per(.

b) Codigo de Conducta contra la ESNNA: S=
entende que =st3 referda 3 Coc go de Conducta contra
Ia Explotacion Sexual de Nifias, Nfios y Adoisscentes
en el dmbio del turismo para prestadores de servicios
turisticos, elaborado por & MINCETUR, cuya suscripsion

se acredta con la fima de la Declaracion Jurada de
Suscripcion Obligatoria, aprobada por el MINCETUR.

c) Declaracion Jurada de Suscripcion Obligatoria:
Se entiende que esta refenda a I3 "Declaracion Jurada de
Suscripcion Obfigatoria del Codigo de. Conducta Contra
= Expletacion Sexual de Nifas, N7os y Adolescentes
gESNNA) en el 3mbitc delf turismo pars Prestadores de

ervicios Turisticos” aprobada por & MINCETUR

d) ESNNA: Se entende que estz referca 3 la
explotacion s=xua’ de ninas nifos y adolescentes.

2) INDECOPI: Se entende que esta referds al
Insttuto Naconal de Defensa de 1a Competenca y de I3
Proteccion de Ia Propiedad intelectual

7] Ley N° 28868: Se entiends que =sta referida
a3 la Ley N° 28888, Ley qus Taculta al Ministerio de
Cemercio Exterior y Turismo 3 tipificar nfracciones por
via reglamentaria en materia de prestacion o= servicos
turisticos y calficacon de estaciecimienics de hospedaje
y establece Ias sanciones apiicables

g) Ley N° 29408: S= entiende que esta referida a la
Ley N°28408 Le zoGenera de Turismo y su modfficatoria

h) Ley N° 30802: Se entience qus esta referida 3 la
Ley N° 30802, Ley que estatlece condiciones para el
ingreso de n@as, nAos y adolescentes 3 estakblecimientos
dehospedajea finde garant:zar su proteoc:on eintegroad,

i} MINCETUR: Se entende que esta referda 3!
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.

i, Reglamento de la Ley N° 28868: S= entiende
que esta refenda al Regiamento de '3 Ley gue faculta
al Ministero de Comercic Exterior y Turismo a tipificar
Infracciones por via reglamentana en materia de prestacion
de servicios turisticos y calificacion de establecimientos
de hospedsje y establece ‘as sancones aplicables,
aprobado por Decr&o Supremo N* 007-2007-MINCETUR
y sus moddicatonas.

k) Reglamento de la Ley N° 29408: Se entende que
esta referoz 3l reglamento de 'a Ley Genera de Tursmo,
aprobado por Decreto Supremo N°003-2010-MINCETUR.

) SERNANP: Se entience que =5t re‘erida 3/ Serveio
Nacional de as Nawrales F’rotegldas por & Estado.

m) TUO de I3 Ley N° 27444: S= entende que =st3
referigo al Texto Unico Crdenado de |a Ley N° 27444, Lay
del Procedimmento Administrativo General, aprobado por
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

CAPITULO Il
ORGANC COMPETENTE

Articulo 4.- Organo
£l organo competents oara i3 apl-caclon de! presents
reglamento son las Direcciones Regionales de Comercio
Extenor y Turismo de los gobiemos regionales o e gque
a%‘ sus veces. dentro de su circunscrpeion termtonal y
ambito de su competencia administrativa; y, encaso de la

Municipalcad Metropolitana de Lima, &f organo que 2st3
designe para tal efecto

Articulo 5.- Funcuonesdelotganoeompetenﬁe
Corresponde 3l organo competente 13s sguientes
funciones:

3) Expedrla constancia de nscripcion dela agencia de
viajes y tursmo en & Directorio Naconal de Prestadores
de Servicios Turisticos Calficados.

b) Llevar y mantener actuaizada la informacion de la
agencia de viaes y turismo inscnta &n & Directorio Nacional
de Prestadores de Servicos Turistcos  Calificades,
utilizando el sistema establecido por el MINCETUR.

c) Elaborar y aprobar un plan de fiscalizacion anual,
onentado a verificar el cumplimiento de las disposcionss
dei presente reglamento, cebiendoreportar al MINCETUR,
trimestralmente, su cumplimienio

d) Efectuar i3 fiscalizacion del cumplimiento de las
disposiciones del presente reglamento aplicar las
sanciones gue correspondan por su incumplimiento.

e) Incluir, dentro del plan de fiscalizacion anual. metas
de verficacion obligatoria de o dispuesto =n la Ley N°
30802

f) Promover el desarroio de accones o= fiscaizacion
coordinadas con fos gobiemos locales y otras entidades
competentes. con €l fin de verificar el cumplimiento de

Fuente: Diario El Peruano
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las dispasiciones de! presents reglamento, conforme lo
establece & TUD de I3 Ley N® 27444,

g) Resoiver los recursos admmnistratives gque se
interpongan confra los actos administrativos originagos
por la aplicacion del presents reglamento

h) Eiaborar y difundir ias estadisticas oficiales de
alkcance regional sobre agencias de viajes y turismo,
cbservanaco ‘as osposiciones del ente rector del Sistema
Estadistico Nacional

i) Remair a ia Direccion General de Investigacion y
Estudios sobre Turismo y Artesania ge! MINCETUR, o a
I3 gque haga sus veces, los resultados estadisticos sobre
agencias de vises y tursmo.

_J) Dfundir fas disposiciones del presente reglamento,
3si como otras normas aplcables 3 13 agenca cs viajss y
turismo, en coordnacion y con el apoyo o= los gobiemos
localess y las 3sociacones representativas o= Sector
Tunsmeo

k) Coordinar y desarrolar acciones conjunias con
los gobiemos locales, y oiras eniidades publicas gue
comespondan, para =l intercambio de informacion sobre
JUTOrZ3cCIONes, PErMS0s y Oros Qus SEaN NECSS3nos para
hacer cump'ir (3s dispos ciones del presente reglamanto.

1) Desarroliar sccionss para promover i3 formaizacion
delosseryciosdeintermediacion yoiros que correspondan
3 |3s agencias de viajes y turismo en coord nacon con oS
gobierncs ‘ocales y otras entidacss competantes,

m) Impulsar el desaroiic de actwidades. programas y
proysctos onentados 3 promover i3 compettvidad y caldad
en Ia prestacion o2 servicio de iz 3gencia de viaes y tunsmo,
segun comesponda. consderando os ob Stvos y estr3tegias
establecidas por & MINCETUR. 3 través del CALTUR
en coordinacon con las asociaciones representatvas
naconaies, regionales yios iernos locales.

n) Promover |3 aplicacon o= ramas ctos
o:ienzados 3 la mp?ementac:én pgggia cem’%gg; de
competencias laborales, o= conformidad con €l marco
legal vigente X

o) Hacer entrega de! Cogdigo de Cenducia contra
la ESNNA y de la Deciaracion Jurada de= Suscripcion
QObligatoria cel mencionado Cadigo a I3 persona tiular de
I3 3gencia de vigjes y ursme. para su suscrpcion. en &l
marco ¢e io establecido enfaLey N® 30802

p) Coordinar con ofras instituciones publicas o
privadas las acciones necesanas para ef cumplimiento def
presente reglamento.

q) Ddfundr conjuntaments con las asociacicnes
representativas del sector tunsmo las ventajas que
deriven del proceso de formalizacion.

r) Ejercer las demas atribucionss que =stablezcan &l
presente reglamento y Ias d-sposiciones (2gales vigentes

CAPITULO Il
CLASIFICACION DE LA AGENCIA DE VIAJES Y
TURISMO E INSCRIPCION EN EL DIRECTORIO
NACIONAL DE PRESTADORES DE SERVICIOS

TURISTICOS CALIFICADOS

Articulo 6.- Clasificacion

6.1 L3 agencia de vizes y wrsmo desamola sus
funciones considerando I3 siguente dasdficacion:

a) Minorista

b) Mayorista

¢) Operador de Tunsmo

82 L3s a3gencias de viaes y twrismo pueden
desamollar actividades que comespondan 3 una o Mas de
las clasificaciones indicadas.

Articulo 7.- Actividades de las agencias de viajes
y turismo

7.1 Son actvidades propias de una agenc:a de Vaes
¥ turismo, de acuerdo a su ciasficacion, |3s siguentes:

7 1.1 Agencia de viajes y turismo minorista:

a) Brindar orientacion, informacion y asesoria al turista
acerca de programas y cemas servicios turistices, ast

como sobre las condiciones para €l ingreso, permanencia
¥ salida de! Perls, cuando comresponda.

b’ Promocionar los servicios turisticos que presta.

c) Promocionar congresos, convenciones y otros
eventos simiares.

d) Proyectar, elaborar y organizar programas y demas
Senvicios turisticos. .

e) Reservar y contratar seryicios wristicos.

f) Reservar y vender boletos y pasajes de cusquier
medic de transporte.

g) Intermeciar programas organizados y operados por
0iras 3gencas de viass y turismo.

h) Alquilar vehiculios para 3 prestacion de los servicos
turisticos. con © sin conductor. :

i) Fletar s=rvicios de fransparte aereo, terrestre,
maritimo, fluwial o lacustrs u otros medios de transporte.

_j} Propercionar el servicio de recepcion y traslado de

turisias.

k) Comerciaizar programas y Cemas Servicios
turistcos directamente al wrsta.

7.1.2 Agencia oe vigjes y tursmo mIyorsta:

a) Promoconar los servicios turisticos que presta.

b) Promocicnar congresos, convenciones y otros
eventos simiares.

©) Proy=ctar, elaborar y organizar programas y cemas
senvicios furisticos.

d) Representar 3 agencias de vaes y wrnsmo u otras
empresas intermedianias, no domiciliadas en el pais.

) Repressntar emprasas prestadoras de servicos de
transporie 3ereo, iemesire. maritmo, fluvia o fscustre y
otros medios de transports, asi como a otros prestadores
de servcios turisticos

f) Reservar y vender boletos y pasajes =n cuaiquier
medio de transporie para oras 3geEncias oe vigjes y
turisme minorstas u operador de turismo

g; Reservar y contratar servicios turisticos.

Intermegiar programas organizados y operados por
otras agencias de vixes y turismo. .
_i) Alquisr vehiculos para ia prestacion de los servicios
turisticos. con o sin conductor ;

j) Fletar servicios de transporie 3ereo, temrestre,
martimo. fluvial o lacustre u otros medios ge transporte.

k) Proporcionar €l servicio de recepcion y trasiado de
turistas.

I} Comerciaizar programas y demas servicos
tUrisStCOS 3 OIras 3gencias de viajes y wnsmo.

7.1.3 Agencia de viajes y turismo operador ce turnismo

a) Brindar orientacicn, informacion y asesoria al turista
acerca e programas y demas senvicios turisticos

b’ Promocionar los servicios turisticos que presta

c) Promocionar congresos, - convenciones y otros
eventos simiares.

d) Proyectar elacorar y organizar programas y cemas
servicios turisticos.

€) Representar 3 3gencias o= vides y wnsmo v ofras
empresas iniermedianas, no comciliacas en el pais.

f) Representar empresas prestadoras de servcios de
transporte aerec. terrestre. maritmo, fluvial o lacustre y
ctros medios de transports, asi como a3 otros prestadorss
de senvcios turisticos

g) Reservar y vender boletos y pasajes en cuaiquier
medic de transpore para otr3s 3gencias o vigjes y
turismo minoristas. mayoristas u operador de tur'smo

h) Ressrvar y contratar servicios turisticos.

i) Intermediar programas organizados y opsrados por
otras agencias de vixes y turismo. .

J) Alguiar vehiculos para ia prestacion de los servicos
turisticos. con o sin conductor,

k) Fletar servicos de transporie 3sreo. terrestre,
maritimo; fluvial o lacustre u otros medios de transporte.

_I) Proporcionar el servico de recepcion y traslado de
tunstas.

m) Comercalizar programas y demas servicios
turisticos a ofras agencias de viajes y wurismo o al turista

n) Operar programas y demas servicios turisticos.

7.2 Las acwvidades sefsladas en = numera 7.1 del
presente articu'o son presiadas por '3 agencia de viajes

Fuente: Diario El Peruano
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y turismo sin perjuicio de fa contratacion directa ce tales
servicios por parte o= fos turistas con I35 empresas
o= fransporte. establecimientos de hospedaje y otros
prestado.'es de servicics turisticos

7.3 La autorizacion expedida para el desarrolle o=
fas actividades establecidas en = presente articulo, no
autorza |3 mplemeniacion de membresias, sort=os.
oremos u otos similares los cuales deberan cumplr
con 135 CISpOSICIONSS QUE SODME (3 Matena s encusntran
vigenias.

Articulo 8- Exigencia de RUC y licencia de
funcionamiento

8.1La persona titular de [a agencia de viajes y turismo.
para el inicio de sus actividades, debe estar inscrita en
i Registro Unico de Contribuyentes (RUC} y contar con
Licencia de Funcionamiento.

32 Cuanco |3 persona thular de 3 3gencia o= v 3jes
y turismo opte por ofrecer y comerciaizar sus servicios
=xclusivaments 3 través de canalss digitales, para =
nico de sus actividades, debe estar inscria en el Registro
Unico de Contribuyentes (RUC)

Articulo 9.- Declaracion Jurada para la inscripcion
en ef Directorio Nacional de Prestadores de Servicios
Turisticos Calificados

2.1 Lapersona titular de la agencia de viajes y turismo
cebe presentar ants & ¢rgano compstenie. dentro del
olazo de treinta (30) oias de nicacas sus actvidaces, una
Declarac:on Jurada o= cumplimiento de las condicones
mmnmas senzadasen el Anexo | ol presents reglamento.
segin formato aprobado por el Viceministerio de Turismo.

9.2 La persona ttwlar oe I3 agencia de viajes y
turismo que opte por ofrecer y comercializar sus servicios
exclusivamente 3 través de canales dgitales, debs
oresentar ante <l organo competente, dentrc del plazo
de treinta (30) dias de miciadas sus actwvidades, una
Declaraoon Jurada ce cumplimienio de fas condicones
minimas senaladas en & articulo 22 del pressnts
reglamento, seglin formato aprobado por el Viceministerio
c= Turisme

2.3 Dicha Declarscion Jurada s= susta 3
procegimiento de  aprobacion  automatica, quedando
aprobada desde & msme momenio o su presentacion,
siempre que i3 agencia de viajes y turismo cumpla con los
requisitos y entregue los documentos completos.

Articulo 10.- Procedimiento aplicable para Ila
obtencion de la constancia

1C.1 _El organo comfeteme €n un piazo no mayor
de cinco (5) dias habiles y sempre gque no. hubiers
obssrvaciones a Ia mﬁormacon y documentacion
presentada, procede a Ia mnscripeion del solicitante en &
Directorio Nacional de Prestacores de Servcios Turisticos
Caldicados. Asimismo, emie |3 constanca de inscapcion
de la agencia de viajes y turismo en el citado Directorio.
segin el formato aprobado por el Viceministerio de
Tunsmo.

10.2 La constanca se expide sn penuico de las
acciones o= ﬁscah‘a“on gosterior del cumplimiento o=
fas condiciones minimas que sustentaron su expedicion
que cebe efectuar el organo competente

10.3 La presentacion de iz soficitud para la obtencion
oe i3 constancia y |3 expedicion de '3 misma &3 gratuta

Articulo 11.- Obligacion de actualizacion de Ia
informacion contenida en la solicitud de inscripcion
en el Directorio Nacional de Prestadores de Servicios
Tunsncos Calificados

11.1 L3 persona ttuiar de i3 agenca de vaEs y
wrsmo esta oodigaca 3 presentar una nueva c=claracion
[urada, en caso se modifique |3 informacion declarada.
en un plaze no mayor a quince (15} dias calendario.
contados a partr de 13 fecha en |a que se produce ia
mcorﬁca::on

11.2El orqano competente. de ser el caso. en el plazo
ge cinco (5) dias habiles, expide una nueva constancia.

Articulo 12.- Directorio Nacional de Prestadores de
Servicios Turisticos Calificados

12:1 El Directorio Naciona! de Prestadores de
Seryicios Turisticos Caificados contiene informacion de
I35 agencias de viajes y tursmo nscoritas en &l

12 2 El Directorio Nacional o Prestadores de Servicios
Turisticos Caificados consigna Ia siguiente mformacion:

a) Nombre completo, razon social © denominacion,
segun comesponda.

b) Numsro de Registro Unico de Contrbuyente (RUC).

€) Nimero de Licencia municipal de funcionamiento,
excepto para la agencia cde viajes y turismo qus ofrezca
y comercialice sus servicios exclusvaments 3 raves de
canales digitales.

Nombre comercial

e) Direccion ¢! establecmiento. En caso se frate de
una agencna de viajes y turismo que ofrezca y comerciafice
SUS SEMVICios exciusvaments 3 fravés de canzes
digitaies, se debe consignar I3 direccidn de contacto para
aar asistencia al turista.

f) Nimero de Ia constancia

g; Fecha de expadicon de [a constancia

Fecha de nico de cperacones.

i) Clasificacion.

§) Modalidades ¢e turismo.

k) Tipo de turismo.

I} Asociacion ¢e turismo a la que partenece, de ser
el caso.

m) Cafficacién de c3idad. sostenibiidad u otro
reconocimiento especial que ostenta con referencia a su
pericdo de vigencia. de ser =l caso.

n) Teléfono

o) Correo electronico, de ser el caso. En caso s=
frate de una agencia de vigjes y tursmo que ofrezca y
comercialics sus servicos 3 ravés ce cana'es digitales,
sea de manera exclusiva o no se debe precsar
obfigatoriaments =i correc electromco

P) P3gnaweb, de serelcaso. Encaso s frate de una
agencia de viajes y turismo que ofezca y comercidice
Sus Senvcios 3 traves de canales digitales, sea de manera
exciusva © no, se debe precisar =l tipo de canal digital
gue ha implementado.

q) Cuenta en las reces soci3les. o2 ser =l caso.

12.3 El contenoo del Directono s actualiza mediante

fa informacion que la persona ttular de la agencia de
VlajE'S y turismo est3a obigada a comunicar 2 argano
competents.

Articulo 13.- Difusion del Directorio Nacional de
Prestadores de Servicios Turisticos Calificados

El Directorio Nacional de Prestadores de Servicios
Turisticos Calificados &s dfungido por & organo
competents y por & MINCETUR, a nivel nacional e
niernacional, 3 través de medios adecuados tales como
p3ginas webd, aplicacionss mowiles, rsces sociales,
ooletnes, pubhcacxones U OTr0s Simiares.

CAPITULO vV
PRESTACION DE LOS SERVICIOS

Articulo 14 - La contratacion de servicios

Los contratos que celebren |a agencia de wviajes y
tunsmo con los turistas se rigen por las nommas del Codigo
Civil y otras que sean apficables de conformidad con ia
regulacion scbrz I3 maternia vigente

Articulo 15.- Comercializacion y promocion de
servicios turisticos

15.1 La comercializacion yio promocion de servicios
3 cal de [3 agencia oe viaiEes y tWwnsmo se reaiza en
‘o5 establecimentos y/o a traves de los canales digitales
d‘-spueszos para efo.

5.2 Esta prohdida fa comercializacion y'o promecion
ge senvicios rrop «0s d= las agencias de viajes y furismo en
forma ambulatona en espacios publlcos cOmMo parques,
plazas. piazuelas, o similares. asi como en terminales
lerrestres, 38720, Maritmes, lacustres, a7=as colndantes

Fuente: Diario El Peruano
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de restaurantes. establecimientos oe hospedae u ovras
zonas de uso publico.

15.3 Lss municpalidades. en el marco de sus
competencias, esiablecen  disposicones  para el
cumplimiznto de lo establecido en el numeral 5.2 del
presents articulo

154 La comercializacion yio pron‘ocnon ge los
servicios prestados por I3 agencia de vigjes y turismo
debe efecmarse hacendo mencion expresa a3 su
auviorzacion como “Agencia de Vaes y Turismo™ y al
distintvo aprobado por & MINCETU

12.5 La agencia de viajes y turismo debe sxhibren el
exterior d=l establecmiento, ef distintivo aprobado por !
MINCETUR.

15.8 La persona titufar de |3 agencia de viajes y tunsmo
QuE Opte pOr OTECET ¥ COMErs aZar SUS SEMVICios 3 traves
de canales digitales, s=3 de manera Exciuswva o no,
dege exhibir en el canal digtal implementado & distintve
senalado en el numera!l 15.5 del pressnte articulo

157 La denominacion de ‘Agencia de Visdes
KA Turismo™ y el uso oel distintivo aprobado por el

INCETUR, quc—can rESErVados. eXCUSVAMente. 3 as
personas naturales o juridicas gue se encueniren nscritas
en el Directoric Nacional de Prestadores de Servicios
Turisticos Caificades.

15.8 La comercializacidn yo promocion de servicios a
cargo de ia agencia de viajes y wrismo se debe realzar
cbservanco l3s disposiciones sobre métodos comercaes
abusives conforme a lo senalado en & Titulo |1l cel Codige
de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Articulo 16- Desarrollo de funciones por la
Agencia de Viajes y Turismo constituida en el exterior

La agencia de viajes y tunsmo constituida en el
exterior que requiera prestar sus servicios en e ais. debe
cumplir con todas I3s exigencias legales establecidas en
el ordenamiento § ;uncco nacional. debiendo cumglir con fo
senaiado =n los articulos 2 y 10 del presente reglamento,

Articulo 17 .- Obligaciones de ia persona titular de
Ia agencia de viajes y turismo

17,1 La persona ttular de la agenca oe vajes y tunsmo,
durante |3 prestacion de sus servicios, debe cumpir las
obligaciones contenidas en la Ley N* 28408 y su reglamsnio,
nommas de ad. s3ubndad ytodas aquellas de caracter
general aprobadas por 13 autoridad competente que reguien
SU Operacion, asmismo, s rge por las disposicicnes del
Codtgo Cwi enoquele se3 aplicable.

17.2 Adicionalmente, |a personatitular de la agenciade
viajes y turismo cebe cumpir Ias sigwentes obligaciones:

a) No promower & impedxr I3 ESNNA, ia trata de
perscnas y el trafico ilicito de migrantes.

b) Denunciar ante Ia autoridad competente todo hecho
vinculado con fa expiotacion sexual nfantil y cualquier otro
ificte penal del cual tomen conocimiento en & desarrollo
de su actividad.

c) Suscribr el Codigo de Conducta contra ia ESNNA
elaborado por ef MINCETUR mediante ia Declaracion
Jurada de Suscripcion Cbligatoria

d) Colocar en un fugar visible 0= [a agenciades viajes y
turismo un afiche u otro documento smilar, que contenga
informacion respecto de 13s disposicones lsgales que
sancionan penalmente las conductas vinculadas al
ESNNA. de acue’oo a 'as caxacter'stncas y contenide
establecidos el MINCETUR, asi como las que
sancionan &l echo ce tener relaciones sexuales con
menores de =dad, sin penuico de otras medidas que
puedan adoptar con & mismo fin.

17.3 Cuando I3 agencia de viajes y tursmo offezca
servicio de transporie turistico, con unidades propias o
de terceros, debe cur glermen forma obligatoria con las
normas emtidas por el or Transportes.

17.4 Cuando ! servicio de canotaje wristico 0 tursmo
de aventura se3 comerciaizado por agencias de visies y
tursmo mayorsta o minorista, £stas deben verficar que 3
3agencia de viajes y turismo operador de tursmo que ejscuta
el servicio. cuenta con &l cenficado o= mnzacm paa
Ia prestacion gel servicio de canotaje turistco o tursmo

de awentura vigente. expedido por & drganc competente,
conforme 3o sefalado enel Reglame-mo de segmr:dad para
Ia prestacion del servicio turistico de

mediante Decreto Supremo N° UO.»ZO18MINC "R o
el que haga sus veces, y en el Reglamento de canotaje
turistico, aprobado mediante Decreto  Supremo N°
008-2018-MINCETUR o el que haga sus vecss.

El érgano competents pusde solictar 3 ia agencia de
viajes y turismo mayorista o minorista que comercialza
el servicio de canotaje turistico o turismo de aventurs,
durante i3 accion de fiscalizacion o cuande lo estme
conveniente, el certficado de autorizacion para |3
prestacon def servicio de canotae turistico o turismo
de aventura vigente de la agencia de viajes y turismo
operador de turisme, 3 fin de constatar el cumplimiento de
lc dispuesto en el parrafo precedente.

Articulo 18.- Obligacion de suscripcion del Codigo
de Conducta contra la ESNNA

18.1 La persona titular cela agencia de viagjes y turismo
debe suscrbir e| Codigo de Conducta contra I3 ESNNA
elaborado por el MINCETUR mediants la Declaracion

»Jura1c183 de Suscrpcion Obligatoria

2 B organo competenie debe remitir mediante
comunicacion escrtadngida 3 la persona tiularde fa agencia
de vigies y turismo, dentro del plazo de cnco (05) dias de
inscrita en el Directoro Nacional de Prestadores de Servicios
Turisticos Calificados. dos (02) juegos criginales gel Codige
de Conducta contrala ESNNA y de |a Declaracion Jurada de
Suscripcion Otligatoria, para su suscripcion

183 La !aersona ttular de ia aﬁgﬂaa de \-:a'ﬁs y
turismo, en &l plazo de dos (02) dias habdes de recibidos
los documentos sefaados en numeral 182 del presents
articulo, debe presentar un (31) juege oniginal susceio
ante el arganc compstente

Articulo 19.- Prestacion de servicios en Areas
Naturales P idas

La agenciz de vigjes y tursmo que preste servicios
en Areas Naturales Protegidas deberd cumplir ademas
de los requisitos sefalados en =l presente lamento,
con los requisitos y procedmientos establecidos en la
normativa especifica sobre |a matssia.

Articulo 20.- Suspension o culminacion de actividades

20.1 En el casc de suspension o culminacion de
actwidades, |a persona tiwlar o= |3 agencia de viaes
y turismo. debe comunicar ests hecho al organo
competente, por escrito, en un piazo no mayor de quince
(15) dias calendario contado a partir ge |3 fecha ce Ia
ocurencia de 3 referida suspension o culminacion.

202 La suspenson de actwidades mplica la
suspension de su inscripcion en el Directorio Nacional de
Prestadores ce Senvicios Turisticos Ca¥ificados.

20 3En el casocel cese de suspension de 3ctiv oades,
Ia persona titular de |3 agencia de wiajes y turismo debe
comunicar este hecho al argane compenente por escrito,
en un piazo no mayor a qunce (15) dias calendaric
contados 3 partr de la fecha de ocurrencia del referido
cese, debiendo mantener las condiciones minimas
£xigid3s para prestar sus servcics

Articulo 21.- Cumplnmento de dtsposncnones
sobre intermediacion y operacion de otros servicios
turisticos

Cuaiguer prestador de servicios turisticos que pretenda
desarrollar funciones de agencia de vigjes y wrsmo debe
cumpir con presentar fa soficitud y 1a Deciaracion Jurada
senaladas en & articu'o 2 del prasents reglamento

CAPITULO V
CANALES DIGITALES PARA LA PRESTACION
DE SERVICIOS DE LAS AGENCIAS DEVIAJES Y
TURISMO

Articulo 22 - Cumplimiento de condiciones minimas

2.1 La agencia de viajes y turismo que opte por
ofrecer y comercialzar sus servicios a ravés de canales

Fuente: Diario El Peruano
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digitaies, se3 de manera excluswva o no, gebe cumplir con
ias siguientes condiciones minimas:

a) Ser propietaro. licenciatario © administracor de
canales digtales de ia agencia de viajes y turismo para
i oferta, promocion, comerciaiizacion y, en general, 13
prestacion de sus servicios. los cuales deben incluir los
contenidos minimos siguentes:

1. NOmero de teléfono, direccidn y datos de contacto
o2 I3 3genca de viages y wnsmo y coreo electronico, las
cuales pueden ser utilzados para aswstir y/o atender ylo
asesorar al consumidor.

2. Ndmero de RUC

3. Razon sociadl o nombres y apellides. segin
corresponda.

4. Nombre comercial.

5. Politica o= Proteccion ce Datos Personales.

6. Téminos y Condiciones de Uso de! canal digital, lo
que incluye, entre otros aspectos. las politicas de cobro,
cancelacion y reembaoiso.

7. Constancia de inscripcion en ef Directorio Naciona!
ce Prestadores de Servicos Turisticos Calificadgos.

8. Version digital del afiche u otro documento smilar,
que contenga informacion respecto de las dispesiciones
legales que sancionan penalmente las conductas
vinculadas a ia ESNNA, ce acuerdo a las caramenstlcas

contenido establecidos por el MINCETUR, asi como

s gque sanconan el hecho oe tener relaciones sexuales
con menores de edad, sin penuico de ofras meddas gue
puedan adopiar con & misme fin.

b) El contenido detallado en &l literal 3) def presents
numeral debe publicarse enlos canales digitales empleando
un Iengw;e claro, sencillo y ransparents. Ademas deoe

ispuesto de manera que el 3ccese a los mismos
oesde la pagna de nicio ¢=! canal digital sea asequible

c) La o '35 personas que desempenan 13 funcion de
orindar atencion directa al turista deben cumpis con una
oe |as siguientes condiciones:

1. Acrecitar experiencia minima de un {01) afic en
activioades turisticas y que haya llevado por lo menos
un curse de tecnicas de atencion al cliente. en ambos
<£3s0s mecants & Certificaco o Constancia expedida por
entidades pubicas o privacas; o

2. Acred tar formacion academica superior o técnico-
productiva en materia de turismo, mediante el Grado ¢
Titulo emftido por entoades publicas o privadas, segun
COMEsponca.

222 El organc competente pusde solictar a la
agencia de visjes y tursmo que opte por ofrecer y
comercializar sus servicios 3 traves oe canales digaales.
sea de manera exclusiva o no. durante la accion de
fiscaizacion o cuando io estme convenients, & listado
o2 las personas que desempenan a ‘uncuon de atencion
3 sus turstas, acompanade de su hoja de vida y copia
simple ce '35 constancias o cerificados que den cuent3
cel cumplimiento de o senaiado en =l numeral 22.1 de
presente articulo.

223 La agencia de viajes y unsmo que opte por
ofrecer y comercializar sus servicios 3 través de canales
digitales, sea de manera exclusiva © no, debe compir
con implementar fas siguientes medidas minimas en
canaies digitales:

a) Medidas ce seguridad y diligencia debioa en
Iz interfaz pars compras en linea. lo que nciuye las
herramientas empleadas para procesar ios pagos.

b) Mecdas técnicas ce protsccion de fos datos
personales que son recabados 3 traves del canal digital.

CAPITULO VI
ASOCIACIONES REPRESENTATIVAS DEL SECTOR
TURISMO

Articulo 23- Rol de las asociaciones

i del sector turismo
L3s asocigcionss repressentativas del sactor tunsmo
de ambito nacional y regional. formalments constituidas.

podran promover acciones para facitar la formalizacion
del servicio de agencias de viajes y turismo; asimisme
podran colaborar con los organos competentes en el
desarrollo de acciones que coadyuven a '3 aplicacion de
|as disposiciones del presente reglamenio. con proridad
en las siguentes materas:

a) Difusion de las disposiciones contenidas en el
presente reglamenio.

b) Cifusion de 'as venta;as que cerven del proceso de
formalizacion.

c) Facilitar informacion relevante para lograr una
mayor eficiencia en las acciones de fiscalzacion vy,
cuando comesponda. 3sistr en [as memas en c3idad de
veedorss.

d) Otras acciones que Sean NecEsanas para la mejor
apficacion y cumplimiento def presente reglamento

Artmio 24 - Implementacion de mecanismos de
proteccion de clientes

Las asociaciones representativas del sector turisme
de ambito nacional y regional promoveran 2! desarrolio
de mecanismos financieros que garanticen, ante <l tursta,
el cumpimiento de las obigaciones contraidas por sus
3sociados.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS
FINALES

Primera.- Aplicacion supletoria

En todo lo no establecido =n &l presente reglamento,
resulta aplicable e TUO de la Ley N° 27442 13 Ley N°
28408 y su Reglamento, Ia Ley N° 22868 y su Reglamento,
y el Codigo Civi,

Segunda.- Acciones de fiscalizacion

Elorgano competente se encuentra facuitado a reafizar
acciones de fiscalizacion con o sin previa notificacion a
I3 agencia de vigies y turismo, con el objeto de verificar
el cumplimiento de las o sposiciones establéecicas en
e presentz reglamento. Dichas asccionss se realzan
gﬁn‘orme 3 las normas establecidas en el TUQ o= i3 Ley

Tercera.-
fiscalizadora

£l organo competents, conforme a lo previsio en el
TUO de la Ley N° 27444, puede celebrar, por razones de
=ficacia y economia, convenios de £ncargos de gestion
con fos gobiemos locales para optimzar Ias acciones de
supervision del cumpiimiento de las condiciones minimas
establecidas en el presente reglamento.

Cuarta - Cumplimiento de disposiciones senaladas
en la Ley N° 28529, Ley del guia de turismo, y su
reglamento, aprobado mediante Decreto Supremo N°
004-2010-MINCETUR

Cuando las agencias oe viges y tunsmo bnnden
el servicio de guiado de turismo, deben cumplir con fas
csposiciones oe'a Ley N® 28529, Ley d= Gula de Tursmo,
su reglamento y dem3s normas compiementaras. En caso
opere el servicio de canotaje turistice, tursmo de aventura
u ofra actividad., debe cumpir con las disposiciones
establecidas en los reglamentos de tales prestsdores de
servicios turisticos,

Quinta.- Cumplimiento de disposiciones sobre
seguridad y accesibilidad para personas con
discapacidad

La agencia de viaes y turismo debe cumplir con
'35 disposicones sobre seguridad y accesibdidad para
p«sonas con discapacioad contenioas en 3 Ley General

ia Persona con Discapacidad, Ley N® 280873, su
ﬂr?lamento aprobado mediante Decreto Supremo N 002-

14-MIMB yen el Regla-nemo Nacional oe Ecificaciones,
zprobado per Decrsto Supremo N° 011-2008-VIVIENDA.

Sexta.- Cumplimiento de disposiciones sobre
proteccion al consumidor

La agencia de viajes y turismo cebe cumplir con fas
oisposiciones referidas al Libro oe Reclamaciones y

Encargo de gestion de la actividad

Fuente: Diario El Peruano
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t003s aguelas estadblecdas =n & Codigo de Proteccion

y Defensa del Consumidor. La wverificacion de su

cumﬁl:miento esta a cargo del INDECOP!, o ¢e |3 entidad
303 SUS veces.

Sétima.- Cumplimiento de autorizaciones de los
gobiernos locales

El otorgamiento de |2 constancia de inscripcion en el
Directorio Naconal de Prestacores de Servicios Turisticos
Calificados no esxime 3 i3 persona titular de I3 agencia
de viaies y turismo a solicitar las autonzaciones para
la edificacion y funcionamiento de su establecimiento,
otorgadas por el gobierno local competsnte, segin
comresponda.

Octava.- Relacaonesdecoordmeoon

Resoecto 3 la apicacion del presenie reglamento,

MINCETUR dentro def eierccio de su auvtonomia y
competenc.as mantiene relacones de coordinaciédn,
COOperacidn y apoyo mutuo. en forma permanente y
continua con ios gobiemos regionales y locales.

Novvena.- Megora continua en la prestacion de los

£l MINCETUR &l organc competents y los gobiemos
locales, en el marco de sus respectivas competencias,
pueden estatiecer acciones que promuevan la mejora
continua de I3 prestacion de los servicios turisticos y su
distincion en e mercado o= |3 agencia de visjes y turismo
inscrita en el Directoric Nacional de Prestadores de
Servicios Turisticos Calficados.

Décima.- Eliminacion de Barreras Burocraticas

El MINCETUR, como ente recior en matera de
twnsmo, £st3 facultado 3 Interponer 3cciones ants 13
Comison de Eiminacion de Bameras Burocratcas del
INDECOPI, ce confom idac con o prevsto en el Decrsto
Legisiativo N® 1258, cuando tome conocimiento de la
existencia de barreras burocraticas Jegales yio carentes
de razonab ‘oad que restrinjan u obstaculicen & accsso
0 i3 permanencia de las agencias de viajes y wrismo en
el mercado y/o que constiuyan ncumphmxentos de fas
nommas yio princpios que garantizan la simplificacion
administratva.

Décimo Primera- Infracciones y sanciones

i con las normas de prote ccion al

consumidor, represion de conductas anticompetitivas,
competencia desleal y de publicidad

infracciones y sancones relacionadas con

I35 normas de proteccon al consumidor, represion de

conductas antcompetitvas y competencia desleal entre

|05 agentes economicos. en el marco o= |3 prestacion de

servicios de agencias de viaies y Wrismo, son 3endass y

resueitas por el INDECCOP! de acusrdo 2 su competenca.

Décimo Segunda.-
incumplimiento

Cuando el organc compstente verfique el
incumplimiento de normas de higiens; salubridad;
segurdad; habitabilicac; seguridad y accesibilidad para
discapacitados; proteccon al consumidor, autorizaciones
de los gobiernos locales: explotacion sexual de nmcs
nfas y adolescentes. rata de personas y trafico Jicto
de migrantes; y ‘actvidad de explotacon ce juegos de
casino y magunas fragamonsdas; debe comunicario 3 I3
auvtorcad competente en c3da mater 3, para & inico de!
procedimiento administrativo comrespondiente.

Acciones en caso de

Décimo Tercera.- Encuesta mensual

L3 agencia de viaes y turismo que opere en ef
pais esta obl:gaaa a2 presemar I3 encuests mensual y
encuSsia SCONOMCa anua os 3acusrdo 3 oS formatos y
groceam:ec\ws que establszca el Instiuto Nacicnal de

tadistica e Informatica - INEL

Decimo Cuarta.- Datos personales

El tratamiento de dates f s= somete 3
lo dspussto en [a Ley N® 28733, Ley de Proteccion de
Datos Persona'es. y 3 su reglaments, aprobaco med ante
Decreto Supremo N° 003-2013-JUS.

Décimo Quinta- Obligacion de comunicar las
acciones efectuadas en el marco de lo dispuesto por
I3 Ley N° 30802

Los crganos competentes deben remitr a ia Comision
de Comercio Exierior y Turismo del Congreso de la
Replbica, al Min'sterio Publco y 3l Ministerioce Comercio
Exterior y Turismo, dentro de los primeros quince (15
dias o=l mes de enero de cada 3no, un informe sobre | sas
3ccones efectuadas =n Sus respectivas regionss en el
marco o= los dispuesto por la Ley N® 30202.

Décimo Sexta- Efectos de cancelacion de la
autorizacion sectorial

La cancelacon de 13 autonzacion sectorial debe ser
comunicada 3 ia Superntendencia Naconal de Aduanasy
de Administracion Tributana. asi como a la municpalidad
correspondents para que en un piazo de cuarenta y
oche (48) horas de recibida la comunicac:on proceda a
1a cancelacon de la licencia &= funcionamisnto otorgada,
conforme lo senalado en la Ley N° 30302,

Décimo  Sétima.- Infracciones
aplicables

Mediante Decrsto Supremo.  refrendado por &l
Ministerio de Comercio Extenor y Turismo. =n un piazo
de noventa (20) dias postericres 3 13 entrada en vigencia
de! presente reglamento, se tpifica Ias Infracciones
en las que incurra I3 ncia de wviaies y turismo por
el incumglimiento de [3s disposicionss establecioas
en =l presente reglamento, y esi3biece (3s sanciones
apicables.

Décimo octava.- Distintivo de las agencias de
viajes y turismo inscritas en €l Directorio Nacional de
Prestadores de Servicios Turisticos Calificades

Medante Resciicion Mmnisterial, expedida por el
Ministerio de Comercic Exterior y Turismo, n un plazo
de noventa (20) dias posienorss a la entrada en vigencia
de! presente negLamento se aprueba & distintivo para |a
identficacion de las agencias de vxes y tursmo. segln
su clasficacon. inscrias en = Drectorio Nacional de
Prestadores ¢= Servicios Turisticos Calificados, =l cual
debs s=r utlizacdo por |3s 3gencias de viajes y turismo
en cualquier medio de publicidad o= sus servicios, sean
fisicos o digitales

Décimo Novena.- Aoaones penales iniciadas por
elorgzno

El organo competente es13 facutado para mnicar as
accones penales ante los 07ganos ocoOMesponc entes
cuando ia agencia de visjes y tunsmo. durante Ia
prestacion O sus Servicos 3tents confra i3 vaa, el
cuerpe y la salud del furista.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS
TRANSITORIAS

Primera.- Plazo de adecuacion de la agencia
de viajes y turismo que ofrezca y comercialice sus
servicios a través de canales digitales. sea de manera
exclusiva o no

Laagenciaceviaies ytursmo queofrezcay comerciaiice
SUS SENVICIOS 3 Taves d= canales o gitass, sea oe mansra
SXCUSNS 0 N0, ¥y Que S encuentre operanco 3 |a entrada
en vigencia del presents reglamento, debe adecuarse a
las dizposicones sefaladas en =l presents reglamento,
dentro del plazo que vence el 31 de diciembre ce 2027,
para lo cual debe de cumpir con presentar la Solictud de
inscripcion en = Dirsctoric Nacional de Prestadores de
Servicios Turisticos Calificados prevista en el numeral 2.2
de! articulo © del presente reglamento.

Segunda.- Plazo de adecuacion de la agencia de
viajes y turismo que se encuentren operando

L3 sgencia de vi3es y tursmo que se inscribi en el
Directoric Naconal de Prestadores de Servicios Turisticos
Calificados conforme al D.S. N°® 026-2004-MINCETUR,
perc que no cu Sho con =l plazo d= adecuacion sefalado
en la Primera Disposicion Complementaria Transitoria
de! DS N°® D04-2018-MINCETUR, o=be adecuarse 3 ‘33
disposiciones del presente reglamento dentro cel piazo

y sanciones

Fuente: Diario El Peruano
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que vence el 31 de diciembre ce 2021, para lo cual dede
ce cumplir con presentar la Solicitud de msenpc-on en =
Directorio Nacional de Prestadoras de Servicios Turisticos
Caldicados prevista en el numeral 2.1 de! a'hculo =
cel presente reglamento; en caso contrario &l organo
competente procece 3 dejar s efecto su inscripcion en
=l citado Diractorio

Tercera- Aplicacion normativa del Decreto
Supremo N° 004-2016-MINCETUR

L3 agenca de viajes y turismo que se encusntre &n
funcicnamienic 3 Ia fecha de promulgacion del presents
reglamento y cumpiid con inscribirse en e Directoro
Nacional de Prestadores de= Servicios Turisticos
Calficados conforme alo senalaco en el articulo 2021 D.S.
N° 0D4-2018-MINCETUR, puede seguw prestando sus
servicios, s.empre que cumpla I3s condicones minimas
que § fueron sustentadas en la referda nscripcion

Cuarta. - Organo competente en Lima Metropolitana

Las funciones establecidas en el articulo 5 de
presente reglamento son ejercidas por Ia Direccion
General de Polfticas de Desamollo Turistco o '3 qus hags
sus veces en el MINCETUR, en Lima Metropolitana. hasta
que ‘a Munopa‘nad Mexrooohtana ce L:'ma cumpla con
oS requistos y procedimentos para 13 transferencia o=
funciones en materia de turismo. de conformicad con las
normas sobre descentral zacion vigentes.

Quinta.- Plazo para la suscnpcoon del Codigo de
Conducta contra la Explotacnon Sexual de Ninas,
Nifios y Adolescentes en el 3mbito del turismo para
pr de servicios turisticos

La agencia de viajes y tursmo que se encuentre
operando a3 la entrada en wvigencia cel oresents
reglamento deben suscribir & Cod«go de Conducta contra
ia Expiotacion Sexual de Ninas, Nfios y Adolsscentes
{ESNNA) en el ambito del tursmo para prestadorss ge
servicios turisticos. refendoe en {a Segunoa Disposicion
Complementana Final de |3 Ley N® 20802, hasta & 271 0=
giciembre de 2010, mediante la Declaracion Jurada de
Suscripcion Obligatora aprobada por el MINCETUR

Sexta.- Procedimientos administrativos
sancionadores iniciados

Los procecimientos . administrativos  sancionadores
nicados antes de 1a entrada en vigenca del presents
reglamento, deben reslizarse de acuerdo a las
¢ sposiciones establecicas en el articulo 15 del Decrsto
Supremo N° 007-2007-MINCETUR, que aprobo &!
Regiamento de I3 "Ley que faculta al Ministerio o=
Comercio Exterior y Turismo a tpficar infracciones
por via reglamentaria  en materia de prestacion de
servicios tunstcos y I3 calificacion de estabiscimientos
oe hospecaje y establece iss sanciones aplicables™ -
Ley N° 28388, modificado por &f Decreto Supremo N°
008-2018-MINCETUR.

ANEXO |
CONDICIONES MINIMAS PARA AGENCIAS DE
VIAJES Y TURISMO

A. Condiciones minimas de infraestructura

1. Contar con un3a oficna admnistrativa, que debe
reunir las caracteristicas siguentes:

a) Local de libre accese 3 publico para atender
3 turista y dedicado 3 prestar de manera exclusiva &
Servicio de agencia de viajes y turismao.

b) Independizada de los locales des negoco
colindantes

B. Condiciones minimas de equipamiento

1. La oficina administrativa debe contar con &l
siguiente equipamiento:

a) Equipo e computo.
b) Con=xion 3 Intemet y correo electronico.

c) Teleforo.
d) Eguipo de mpresors y £scaner

C. Condiciones minimas de personal calificado (1)

1. La o las personas que desempenen la funcicn de
brindar atencion directa al furista deben cumpir con una
de las siguentes condiciones:

3) Acreditar experencia minma de un (27) 3%0 en
activioades !unstvcas y que haya llevado por lo menos
un curso de t2cnicas de atencion al cliente, en ambos
casos mediante e! Certificado o Constancia expedida por
entigages pdblcas o pryvacas. o

b) Acreditar formacion académica supenor o técnco-
productiva en materia ce turismo. mediante el Grado o
Titulo emitide por entidades publicas o privadas, segun

comesponda.

2. El personal calificado que se dedique 3 brindar
a.enenon directs a3l twrista, debe esitar dentificade
senalando su nomire y cargo. mediante i3 placa
respectiva u otro medio que permitz su facil identificacion
por los turstas

(1) EI c'wgano competente pusde soficitar 3 |a agencia
de viajes y turismo, durante la accion de fiscalizacion o
cuando lo estime conveniente. el listado de ias personas
que desempenan i3 funcion de 3tencion 3 sus turisias,
acompanado de su hoja de vida y copia simple de
Ias constancias o certficados que den cuenta del
cumplimiento g lo sefalado 2n el presente leral

18663524

ECONOMIA Y FINANZAS

Modifican de manera excepcional para
el ano fiscal 2020 los plazos establecidos
en los numerales 7.2 del articulo 7, 8.2 del
articulo 8, en el literal b) del articulo 10y en
el numeral 11.2 del articulo 11 del Decreto
Legislativo N° 1275

RESOLUCION MINISTERIAL
N° 153-2020-EF/15

Lima, 13 de mayo d=i 2020
CONSIDERANDOC:

Que, mediante = Decreto Legsiatvo N° 1275 ==
aprueba el Marco de |13 Responsabilidad y Transparencia
Fiscal de los Gobiemos R nales y Gobiemos Locales;

Qus, elarticulo 24 geia N*30822, Leymeaprueba
meddas para cinamizar I3 EJEOUOOH del gasto pubiico y
establece otras disposcionss. senala gue & Ministero de
Economia y Fmanzas. mediante resolucion ministerial,
modfica los plazos establecidos en los numerales 7.2 del
articulo 7, 8.2 del articule 8, en el literal b) del articulo 10

et;‘ 2el gomeraa 11.2 g=l articulo 11 d=l Decreto Legisiative
f

Que, madiante Decrew Supremo N° 008-2020-5A s=
declara Ia Emergencia Sanitana a nwel nacional, por el
plazo ce noventa (80} gias calendaro, y dicta medidas
de prevencion y control gel COVID-12. estableciendo
medidas para reducir su impacto negativo en |3 pobiacion
ante |3 existencia de situacones de riesgo elevado para
fa salud y Ia vida de los pobladores. asi como mejorar las
condiciones santarias y |3 caldad de vida de Jos mismos;

Que, mediante Decreto Supremo N° 044-2020-PCM,
precsade por los Decretos Supremos N° 045-2020-PCM
y N° 0458-2020-PCM. se ceclara el Estado de Emergencia
Nacional por &l plazo de quince {1 5} oias calendario, y se
dispone & aislamiento social obfigatorio [cuarentenal), 3si
como medioas para el ejercicio oel derecho a la libertac
ce transito, Dor 3S graves circunsiancias que 3fectan |3

Fuente: Diario El Peruano



Anexo 5 — Agencia de viaje formales

Agencia de viaje

20571598478 Torreon Tours Eirl
Nombre comercial: Torreon Tours
Direccion: Av. Luis Felipe Del Solar

(LIMA/HUARAL/CHANCAY)

20608261771 Huaral Explorers E.l1.R.L.
Nombre Comercial: Chancay Explorers
Direccion: CLLE Lopez De Zufiga 271

(LIMA/HUARAL/CHANCAY)

20605414606 Peruvian Aventours E.l1.R.L.
Nombre Comercial: Peruvian Aventours E.I.R.L.
Direccion: LT. Sarita Colonia Mz. B 2

(LIMA/HUARAL/CHANCAY)

Fuente: Mincetur
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