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RESUMEN

El presente proyecto de investigacién “Calidad de la prestacion de servicios
de las tour operadora de la ciudad de Chachapoyas - 2013, se realiz6 con
la finalidad de determinar la calidad de prestacién de servicios de estas
empresas. La investigacion de la poblacion de 12 tour operadoras ya que son

las mas conocidas.

Tomamos en cuenta dentro del marco teérico las definiciones de servicios,
calidad, turista, tour operadora, agencias de viaje y otras definiciones fueron

importantes para realizar el presente trabajo de investigacién.

Para determinar la calidad de servicio de las tour operadoras se procedio a
recolectar informacién mediante encuestas y entrevistas a los propietarios
dentro de la metodologia se emple6 el método descriptivo y las técnicas de
observacion directa, fotografiado y analisis documentado.

Se considera importante la investigacion, ya que a través del diagnostico de la
calidad de prestacion de servicios de las tour operadoras, se pudo determinar
que las empresas tienen muchos inconvenientes como es el trato al cliente y

muchos mas factores que afectan el desempefio de estas empresas.

Palabras claves: Calidad — Tour operadores.
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ABSTRACT

This research project "Quality of service delivery of the tour operator for the city
of Chachapoyas - 2013, was conducted in order to determine the quality of
service of these companies. The research population of 12 tour operators as

they are the best known.

We take into account within the framework definitions of services, quality,
tourist, tour operator, travel agencies and other definitions that were most

important to the research.

To determine the quality of service of tour operators proceeded to collect
information through surveys and interviews with the owners of the methodology
within the descriptive method and direct observation techniques, photographed

and documented analysis was employed.

Our work is considered very important, as diagnosis through quality service
delivery of the tour operators, it was determined that companies have many
drawbacks such as customer care and many more factors that affect the

performance of these companies.

Keywords: Quality - Tour operators.
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I. INTRODUCCION
Hoy en dia a nivel mundial se vive un boom por una actividad que esta creando
una inmensa cantidad de divisas para los paises que debidamente planifican,

regulan esta actividad del turismo.

El Pera se esta posicionando cada dia mejor en el mercado turistico. El cual
abre una gama de posibilidades para las empresas turisticas, los cuales forman
parte esencial del sistema turistico y cumplen un rol importante de la sociedad,
facilitando el desarrollo de la actividad turistica y contribuyen al desarrollo del

pais que lo practica.

En la actualidad la opinion de los clientes sobre los servicios que reciben es
muy importante ya que de ello va a depender la empresa para su
posicionamiento en el mercado, por lo cual la empresa debe satisfacer sus
necesidades y superar las expectativas de sus clientes; a esto se denomina

calidad.

El grado de exigencia sobre la calidad de servicios depende de una serie de
circunstancias, entre ellas, el nivel cultural, social y econdmico, las
caracteristicas que define la calidad son dinamicas y evolucionan
conjuntamente con el avance tecnolégico, las exigencias del mercado, la

seguridad, etc.

El turismo es una de las actividades econdmicas que sin lugar a dudas, ocupa
uno de los primeros lugares en el rubro de servicios y ha cobrado mayor
impulso en el Peru en los ultimos afos y hoy en dia, esta situacién ademas de
constituir un reto obliga al sector a contar cada vez mas con recursos humanos
que brinden servicios con altos estandares de calidad, que mejoren la

competitividad para satisfacer a los clientes.
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1. MARCO TEORICO

En base al tema planteado de investigacion es que tenemos que saber y
conceptualizar algunos términos importantes que nos ayudaran a comprender y
poder entender mejor la problematica en que esta inmersa el tema de
investigacion y poder asi desarrollar nuestros objetivos trazados, es por ello

que presentamos algunos términos a continuacion

2.1 Base tedrica

Actividad turistica: comprende el desplazamiento del lugar habitual de
residencia, la pernoctacién por un periodo superior a 24 horas y menor a un
afno para el goce y disfrute de un destino turistico. Por lo tanto, esta actividad
implica el uso y contratacién de medios de transporte, alojamiento. (Rodriguez;
2012:pg.7).

Actividad Turistica: es el conjunto de operaciones y actuaciones llevadas a
cabo por los prestadores de servicio, con el fin de aprovechar al maximo los
recursos materiales y artificiales puestos a disposiciéon del turista. El elemento
fundamental del turismo es el poner en contacto directo al individuo con su
medio natural. La finalidad de la actividad turistica es proporcionar la
infraestructura, los medios y las facilidades para su cumplimiento. (Michilito;
2010:pg. 13).

Agencia de viajes: es una empresa turistica dedicada a la intermediacion ,
organizacion y realizacién de proyectos, planes e itinerarios, elaboracion y
venta de productos turisticos entre sus clientes y determinados proveedores de
viajes :como por ejemplo: transportistas (aerolineas, cruceros),servicio de
alojamiento(hoteles,) con el objetivo de poner los bienes y servicios turisticos a

disposicion de quienes deseen y puedan utilizarlos. (Altés; 2006:pg. 3).

Agencia de viajes: son aquellas que proyectan, elaboran y ofrecen toda clase
de servicios y viajes combinados para su afianzamiento. No pudiendo vender ni

ofrecer su producto al usuario. Cada mayorista trabaja directamente con los
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hoteles y lineas aéreas especificas para elaborar paquetes que puedan
venderse al publico. (Fuster; 2010: pg.4).

Atractivos turisticos: es el conjunto de elementos materiales y/o inmateriales
gue son susceptibles de ser transformados en un producto turistico que tenga
capacidad para incidir sobre el proceso de decision del turista provocando su
visita a través de flujos de desplazamientos desde su lugar de residencia
habitual hacia un determinado territorio. Este ultimo se transforma de esta

manera en un destino turistico. (Ordaz; 2010:pg. 2).

Atractivos Turisticos: Son todos los recursos que cuentan con
las condiciones necesarias para ser visitados y disfrutados por el turista, es
decir que cuentan con planta turistica, medios de transporte, servicios
complementarios e infraestructura basica.

(Garcia; 2007 pg9).

Calidad: Del producto o servicio, se define como la resultante total de las
caracteristicas del producto y servicio de mercadotecnia, ingenieria, fabricacién
y mantenimiento a través de los cuales el producto o servicio en uso pueda

satisfacer las esperanzas del cliente. (Domingo, J. 2002: 83).

Destino turistico: Se denomina destino turistico a una zona o area geografica
ubicada en un lugar lejano y que es visitada por el turista, cuenta con limites de
naturaleza fisica, de contexto politico y de percepcion por parte del mercado.
Desde el punto de vista empresarial, tanto estratégico como organizativo, el
perimetro del destino lo constituyen las relaciones que se edifican entre el
conjunto de unidades productivas que participan en la actividad turistica.
(Yemo; 2012: pg.8).

Demanda turistica: la componen los visitantes (que incluyen turistas vy
excursionistas), y se ve afectada por factores internos a la demanda, como las
motivaciones que animan a viajar; externos, como las mejoras econoémicas, los
cambios demograficos y sociales, la mejora tecnolégica, factores politicos, de

planificacion y ecologicos, seguridad, etc.; y finalmente factores propios del

- ]
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mercado (derivados de su relacién con la Oferta), como el conocimiento de la
oferta, desarrollo de productos turisticos, etc. (Abner; 2011:pg.3).

Demanda turistica: Se compone por el grupo de turistas viajeros nacionales y
extranjeros que consumen los bienes y servicios que ofrece las empresas

turisticas. (Leiper; 2011pg.: 3).

Equipamiento: Es el eje de funcionamiento de la actividad turistica moderna.
Esta constituida por empresas o instalaciones que producen un conjunto de
servicios de primera necesidad para el turista, vale decir, establecimientos de
alimentacién, hospedaje, agencias de viajes y empresas de transporte. (Morla;
2010: pg.6).

Equipamiento: Conjunto de empresas naturales o juridicas prestadoras de
servicio turisticos: transporte, alojamiento, agencia de viajes, operadoras,
mayoristas, comercio turistico, comunicaciones, cambio de moneda, facilidades
de convenciones, guias turisticos, oficinas de informacioén - turistica, etc.
(Valencia; 2009: pg.3).

Flujo Turistico; También llamada corriente turistica, es todo movimiento
migratorio por tierra, mar o aire, que desplaza a los turistas de un punto
geografico a otro y que los hace permanecer fuera de su lugar habitual de su

residencia o domicilio. (Montaner, J. Antich, J. Arcarons R. 1998).

Hotel: Establecimiento de hospedaje que cuenta con no menos de 20
habitaciones y que ocupa la totalidad de un edificio o parte del mismo
completamente independizado, constituyendo sus dependencias una estructura
homogénea. (MINCETUR; 2004).

Mercado turistico: Es donde confluyen la oferta de productos y- servicios
turisticos y la demanda que esta interesada y motivada en consumir esos
productos y servicios turisticos. La Oferta Turistica se basa en unos recursos
(potenciales que posee un nucleo turistico para atraer y motivar a los turistas) e

infraestructuras (elementos fijos que componen el mercado para atender las
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necesidades de los turistas) para atraer y prestar los correspondientes servicios
a los turistas. Estos productos y servicios turisticos deben competir en el

mercado frente a otros para conseguir una sélida demanda. (Davalos 2009).

Mercado turistico: Es el lugar donde confluyen, por un lado la oferta de
productos y servicios turisticos y por el otro, la demanda de los mismos

productos y servicios turisticos. (Ramirez 2010).

Oferta turistica: Esta integrada por los elementos que atraen al turista a un
destino determinado y satisfacen todas sus necesidades, asi podriamos indicar
como componentes de la oferta los recursos turisticos, la planta turistica
(conjunto de empresas relacionadas con el sector), las infraestructuras y
transportes y los elementos institucionales sobre los que se desarrolla. (Avila;
2010:pg. 4).

Oferta turista: La define como un; “Conjunto de productos turisticos y servicios
puestos a disposicion del usuario turistico en un destino determinado, para su
disfrute y consumo”. (OMT, 2004).

Oferta turistica: estda compuesta por un conjunto de empresas turisticas
(alojamiento, alimentacion, bebidas, amenidades, diversidén, transportacion,
excursiones, museos, paquetes tematicos entre otras), conocida también como
oferta basica y oferta complementaria, ya sea publica o privada. (Neil;
2010:pg.3).

Paquete turistico: se comercializa de unica y que contiene dos o mas
servicios de caracter turistico ( alojamiento, manutencién y transporte), por el
que se abona un precio, dentro del cual el consumidor no es capaz de
establecer un precio individual para cada servicio que se le presta. (Fonseca;
2011: pg 4).

Paquete turistico: son conjuntos de servicios que se venden al viajero por

conducto de las agencias de viaje o de lineas de aéreas. Por lo general, el
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paquete turistico comprende: trasporte, alojamiento, alimentacién, recreacion y

excursiones. (Jafari; 2002:pg. 5).

Planta turistica: Es la combinacion de bienes y servicios. Esta formada por las
instalaciones y el equipo de produccion de bienes y servicios que satisfacen lo
que requiere el turista en su desplazamiento y estancia en el destino elegido.
(Osmangulich, 2012: 6).

Planta turistica: La planta turistica esta formada por todas las instalaciones y
el equipo de produccién de bienes y servicios que satisfacen lo que requiere el
turista y son: 3. 1. Transporte.2. Alojamiento.3. Alimentacion.4. Recreacion.5.

Servicios de apoyo. (Ludena; 2012: pg.9).

Planta Turistica; Son los servicios que se venden a los turistas, son
elaborados por un subsistema al que denominamos planta turistica, que esta
integrado por dos elementos: a) Equipamiento; incluye todos los
establecimientos administrados por la actividad publica o privada que se
dedican a prestar los servicios basicos, b) Instalaciones; son todas las
construcciones especiales cuya funcion es facilitar la practica de actividades

netamente turisticas. (Boullon, R. 2004. Pag. 40).

Productos turisticos: Es el conjunto de bienes y servicios puestos a

disposicion del usuario en un destino determinado. (OMT 2010).

Productos turisticos: El producto turistico tiene su principal insumo en el
atractivo, en torno del cual giran una serie de elementos que permiten que se
desarrolle la actividad turistica en un espacio determinado. En un sentido mas
amplio el producto turistico es el conjunto de atractivos, equipamientos,
servicios, infraestructuras y organizaciones que satisfacen una necesidad o
deseo de los consumidores turisticos. Dicho producto es ofrecido en el
mercado turistico y consumido en el lugar de prestacién del servicio lo cual
supone un desplazamiento del consumidor desde un lugar de origen a uno de

destino y su posterior retorno al sitio de partida». (Middlenton; 1994:pg. 3).
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Productos turisticos: E| producto turistico se presenta como un
conglomerado, una amalgama, una constelacion de elementos tangibles e
intangibles en particular. Entre los elementos tangibles se hallan los bienes, los
recursos, las infraestructuras y los equipamientos; entre los intangibles, se
encuentran los servicios, la gestién, la imagen de marca y el precio». (Valls;
1996:pg. 5).

Recurso turistico: el concepto de recurso turistico implica la utilizacion y/o real
del patrimonio, de los atractivos con la finalidad turistica a través de una seria
de actuaciones humanas ligadas a la creacion de un producto turistico y su

promocion. (Rivera; 2009:pg. 8).

Recursos turisticos: Son elementos primordiales de la oferta turistica, son
aquellos elementos naturales, culturales y humanos que pueden motivar el
desplazamiento de los turistas. Estos se dividen en: Sitios
Naturales. Manifestaciones culturales Folklore Realizaciones técnicas,
cientificas y artisticas contemporaneas Acontecimientos programados: (Leén:
2009: pg.2).

Restaurante: dispone de cocina y comedor con el fin de ofrecer comidas y/o
cenas mediante precio para ser consumidas en el mismo local. Se clasifican
en: 5, 4, 3,2 y 1 tenedor. Aquelios que reunen especiales caracteristicas de
edificacién, antigiiedad y localizacion geografica, fijadas en las disposiciones
que se establecen, podran usar (previa autorizacion administrativa) la

denominacioén de “casas de comidas”.(OMT 2013).

Restaurante: Es un establecimiento comercial, en el mayor de los casos,
publico donde se paga por la comida y bebida, para ser consumidas en el
mismo local o para llevar. Hoy en dia existe una gran variedad de modalidades

de servicio y tipos de cocina. (Andrews; 2007: pg.7).

Sistema turistico: Se define como “un conjunto definible de relaciones,

servicios e instalaciones que interactian cooperativamente para realizar las
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funciones que promueven, favorecen y mantienen la afluencia y estancia

temporal de los visitantes”. (Rodriguez; 1982:pg. 9).

Sistema Turistico: Es un conjunto de recursos que interactuan entre si para
cumplir un objetivo en comun. En el caso del sistema turistico podemos
encontrar varios elementos que lo conforman donde encontraremos elementos
tanto intrinsecos como son: el turista un elemento dinamico de este sistema;
tres elementos geograficos donde se encuentra la regién de salida, region de
transito conformada por los medios de transporte como son autos, avién, tren,
etc.; que permiten la accesibilidad entre ia region de salida y la de destino que
seria el tercer elemento geografico. Un elemento turistico que lo forman los
servicios turisticos. La plaza emisora de mercado, que es el lugar especifico de
origen de las personas que se desplazan hacia otro lugar, que seria el destino
o plaza receptora que es visitado por las personas de la regiéon de origen.
(Morla; 2010:pg.6).

Transporte: Son compaiias de transporte aquellas destinadas a trasladar o

transportar viajeros de un punto a otro. (OMT 2013).

Se denomina transporte o transportacion (del latin trans, "al otro lado", y
portare, "llevar") al traslado de un lugar a otro de algun elemento, en general
personas o bienes. El transporte es una actividad fundamental dentro de la
sociedad. (Cuauhtémoc; 2008).

Turismo: Se denomina turismo a “las actividades que realizan las personas
durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su residencia habitual,
por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por
negocios y otros motivos” segun la OMT.

Esta definicién concretiza las caracteristicas mas importantes del turismo como
es los posibles elementos motivadores del viaje, la determinacién del tiempo
por un periodo por un afo y las actividades que realizara el turista antes y

durante su estancia en el lugar elegido a visitar. (Sancho, A. 1998. 46).
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Turismo: como el conjunto de los viajes cuyo objeto es el placer o por motivos
comerciales o profesionales y otros analogos, y durante los cuales la ausencia
de la residencia habitual es temporal, no son turismo los viajes realizados para
trasladarse al lugar de trabajo. (Bormann; 1930:3).

Turismo: El turismo no es solo el viaje de ida y vuelta, sino todo el conjunto de
relaciones que se generan (econdémicas, humanas, ecoldgicas, juridicas y de
muchos ofros tipos). Por eso decimos que el turismo es una ciencia o
conocimiento interdisciplinar, porque ha de ser estudiado desde diferentes

puntos de vista. (Hunziker; 2004:pg. 6).

Turista: Aquel que se aleja de su entorno actual con fines de ocio u otros por
mas de 24 horas y realiza el pernocte en un ambito distinto al de su hogar,
consume servicios derivados del lugar de destino y paga un valor por estos

beneficios consumidos. (Villa; 2011:pg. 6).

Turista: Aquella persona que se traslada de su territorio de origen o de su
residencia habitual a un punto geografico diferente al suyo. La ausencia se
produce mas alla de 24 horas e incluye pernoctaciéon en el punto geografico de
destino. (Hidalgo; 2010:pg. 4).

Turista; Visitante temporal que permanece al menos 24 horas y menos de un
afio, en el lugar de destino distinto al de su lugar de residencia o entorno
habitual. (Montaner, J. Antich, J. Arcarons R. 1998).

Tour-operadores: son los que confeccionan los programas y los paquetes
turisticos y los ofrecen a las agencias minoristas por un precio global en el que
se incluyen el transporte, el alojamiento y el tipo de pensién alimenticia desde

el origen del cliente hasta su destino final. (Opsit).
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2.2 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.

A). A Nivel Internacional:

Eduardo Perre Lopez, Mercedes Melchor navarro, Angel ramos (2012)
describe en su tesis “Andlisis e impacto de las tour operadoras y las
agencias de viajes en el transporte turistico: tendencias en canarias”
donde el sector de transporte turistico se enfrenta a profundos cambios en sus
estructuras, especialmente la tours operadoras y agencias de viajes. Los
nuevos sistemas de distribucién de reservas (GDS y CRS), asi como los

sistemas de tv interactiva, estdn marcando las nuevas pautas del sector.

La plataforma mundial internet, ha creado nuevas condiciones que emergen a
un ritmo veloz y cada vez mas dinamico. Por ello estas organizaciones
gradualmente que explorar esta proliferacion de herramientas de gestion con
el objeto de establecer nuevas estrategias competitivas y posicionarse en un
area cada vez mas volatil, con nuevos comportamientos y formas, tanto en la

demanda como el la oferta.

Este estudio exploratorio identifica y comenta distintas cuestiones recogiendo la
opinion de 82 directivos y hoteles y agencias de viajes sobre su vision de la

problematica actual, asi como la evolucién futura del sector.

En conclusién, En la actualidad las agencias de viajes pequefas e
independientes ya no se pueden permitir la expansiéon de una forma similar, ya
no son viables los costos del alquiler de locales para punto de ventas en
lugares claves de las principales ciudades canarias. En el caso de que algun
empresario insular hubiese conseguido un numero de sucursales, estas
tendran que hacer comprada o participadas por las grandes cadenas existentes
es por ello el planteamiento estratégico de diversificacién en algunos casos
especializacién pueden ser las soluciones a posibles problemas que se vayan a
originar a futuro.

La presencia creciente de tuor operadoras mundiales en el mercado insular ha

generado un trafico de larga distancia principaimente a otros destinos, EE.UU y
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el lejano oriente, conforme ha crecido este tipo de trafico en volumen ,
canarias, en general Espafias has tenido que disminuir los precios de

transporte y hotel.

El trafico apoyado por vuelos charter, se ha visto influido por una busqueda de
unos nuevos y exdticos, de nuevos desarrollos hoteleros y de alto valor del
dinero. Los factores de mas largo plazo a menudo complicados de predecir,
pueden ejercer impactos muy abarcados y significativos en el transporte
insular, por ejemplo en la tecnologia. Asi mismo la informaciéon de tours
operadoras y agencias d viajes y el marketing y promocioén de estas pueden

hacer que cambien el comportamiento de los turista, visitantes.

Finalmente la hora de planificar la politica de transporte y turismo los
principales agentes de cambios que tenemos que valorar son: determinantes
de la demanda, (tendencias demograficas, influencias econémicas, cambios
sociales, tecnologia y oferta), filosofia politicas, el papel del gobierno y
aspectos econémicos y siempre siguiendo io que se conoce como el turismo de

la nueva era.

B). A NIVEL NACIONAL:

Samuel Apaza Pari (2011) en su Tesis :"Efectividad publicitaria de las
paginas Web de las agencias de viaje y turismo en Arequipa, para en el
incremento turistico” Donde el Internet y la tecnologia que la desarrolla, son
un elemento que ha cambiado los procesos tradicionales de hacer publicidad
en los que estan envueltas las organizaciones en general de todo el mundo,
incluyendo las de los viajes y el turismo. Esta situaciéon actual es fruto de un
proceso evolutivo desarrollado a lo largo de los ultimos afios, siendo Internet la

que ha propiciado esta verdadera explosion en este ambito a nivel global.

A partir de lo anterior, se entiende mas apropiadamente la estructura de la
presente Investigacion de Tesis intitulada: "Efectividad publicitaria de las
paginas Web de las agencias de viaje y turismo en Arequipa, para en el
incremento turistico”, trabajo que esta dividida en cinco capitulos, a los que

se afaden seis anexos y las referencias bibliograficas, que ayudan a
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comprender la relevancia de los resultados alcanzados en el transcurso de la

redaccién de esta Tesis, fruto de la investigacién llevada a cabo.

El capitulo uno, trata sobre el planteamiento del estudio del trabajo de
investigacion con su correspondiente introduccion, el mismo que contempla un
resumen y el planteamiento del problema; también se plantean los objetivos, la
justificacion, hipotesis y variables, limitaciones y delimitacion de la
investigacion.

Para muchas empresas e inversionistas de los viajes y el turismo, la Internet,
aun, es s6lo un fenémeno norteamericano, europeo o asiatico;
desafortunadamente no pueden estar mas equivocados. El uso de Internet en
todo el mundo viene creciendo de manera incontenible (ver cuadro 4.1), si se
tiene en cuenta que a septiembre de 2007 ya sumaban 1,244 millones de
usuarios en el mundo entero (segun Internet World Stats, 2007) o el que se
espera para el afio 2015 (2,000 millones de internautas, segun el banco de

inversiones Morgan Stanley, 2007).

Los resultados obtenidos le permiten concluir al investigador que las paginas
Web de las agencias de viajes y turismo de Arequipa, no poseen las
adecuadas caracteristicas, formales y funcionales, para publicitar sus servicios
via Internet. Este resultado, es negativa a la primera hipétesis especifica

planteada en la presente investigacion.

En cuanto a la determinacion del nivel de efectividad publicitaria de las paginas
Web de las agencias de viajes y turismo de Arequipa, objeto de estudio de la
presente investigacion, se pudo determinar, luego de conocer los resultados
parciales de tres aspectos esenciales: el promedio general de calificacion de
las caracteristicas de . las paginas Web de las mencionadas agencias,
atendiendo su calidad y disefio publicitario; los servicios turisticos ofrecidos en
las paginas Web de las mismas agencias y la efectividad de estas paginas,
segln operadores y agentes de viajes y turistas que consultaron la Web; que,
las paginas Web de las agencias de viajes y turismo de Arequipa, logran

alcanzar un nivel medio de efectividad publicitaria en Internet, lo cual confirma
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la segunda hipétesis especifica planteada en la presente investigaciéon. En lo
que se refiere al establecimiento del nivel de incremento del flujo turistico en las
agencias de viajes y turismo de Arequipa, originado por la puesta en Internet de
una pagina Web, objeto de estudio de la presente investigacion, se ha podido
establecer que el 73% del flujo turistico procede de Europa y el 65% de
Norteamérica. Ademas, se pudo establecer que el 38% de las agencias de
viajes y turismo de Arequipa han tenido incrementos, en el flujo de turistas, de

mas del 40% a través de sus paginas Web.

Los resultados obtenidos hacen concluir al investigador que las agencias de
viajes y turismo de Arequipa que poseen una pagina Web, incrementan su flujo
turistico en un nivel medio. Este resultado, confirma la tercera hipdtesis

~ especifica planteada en la presente investigacion.

En conclusion una vez aplicado los instrumentos de recoleccion de datos,
procesados los mismos y obtenido la informacion que de ello se generd
conjuntamente con las respectivas descripciones y analisis, se obtuvieron unos
resultados que le permite al investigador presentar las siguientes conclusiones:
En cuanto a la determinacién de las caracteristicas y efectividad publicitaria de
las paginas Web de las agencias de viajes y turismo de Arequipa, utilizadas
para incrementar el flujo de turismo, objeto general de estudio de la presente
investigaciéon, se pudo determinar que las mencionadas paginas Web no
cuentan con una adecuada calidad, disefio publicitario, gestién y uso por parte
de los operadores y agentes de viajes y turismo de Arequipa, pues, como se ha
visto en el Capitulo 1V, ello determina que las citadas paginas Web no posean
las caracteristicas adecuadas, originando que la publicidad de servicios
turisticos que se realiza a través de estas paginas no sea la mas efectiva

posible, esto genera, a su vez, un nivel regular o medio en el flujo de turismo.

En lo referido a la identificacion y evaluacion de las caracteristicas de las
paginas Web publicitarias de las agencias de viajes y turismo de Arequipa,
objeto de estudio de la presente investigacion, se ha podido identificar que el
69% de estas paginas Web tienen mas de cinco afios de antigliedad, el 62%

fueron elaboradas por profesionales de la publicidad y el 81% se encuentra
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expuesta en el buscador www.google.com y 54% en el portal www.Peru.com;
posteriormente, después de evaluar las caracteristicas de las citadas paginas
Web, se ha podido obtener un promedio general de calificacion de nivel bajo,

atendiendo su calidad y disefio publicitario.

C). ANIVEL REGIONAL.:

Identificacion y analisis de cadenas de valor de ecoturismo en la Regién
Amazonas, que oriente a una propuesta de la ruta de naturaleza y aves, en
el marco del Biocomercio Informe del Analisis de cadenas de valor de los

destinos turisticos seleccionados.

Cada lugar, area, regién o pais posee caracteristicas especificas en cuanto a
su avifauna, incluyendo las especies raras, endémicas, llamativas y especiales.
El pajarero que visita un sitio quiere ver todo lo que se puede y normalmente
antes de viajar revisa el material y la informacién sobre el sitio o depende de
alguna asesoria, muchas veces suele ser una agencia de viajes que puede ser
nacional o internacional. Los tour operadores se encargan de la organizacion
de un viaje incluyendo la logistica: organizar el transporte, reservar los hoteles,
comprar o ' proveer la comida y resolver toda clase de detalles y situaciones

que se presenten.

La publicidad sobre estas empresas y estos avitours se muestra en revistas
especializadas para birdwatching e internet sirve mucho para que una
compafia pueda contactar a sus clientes y mantenerles al tanto de las
novedades. Existen varias ferias internacionales para el aviturismo donde se

reunen decenas o cientos de compafiias y miles de aficionados.

La informacion disponible normalmente proviene de publicaciones de articulos,
reportes o listas producidas por aviaficionados, companias de turismo y
ornitélogos que han visitado antes el area de interés, o por conversaciones de
amigos que han viajado anteriormente al lugar en cuestién. También hay varias
paginas web y sitios chat en internet donde hay una increible cantidad de

informacién estd a disposicion de los interesados; ademas, hay libros que
m
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explican detalladamente dénde encontrar aves. PROMPERU presenta un sitio
web donde promociona las rutas de avistamiento de aves en nuestro pais1,

incluyendo la ruta de aves del norte de Peru.

Como mencionaramos anteriormente el elemento clave del avitour lo constituye
el guia especializado, en muchas ocasiones la observacion de aves requiere
de una gran dedicacién y pasion de parte del guia, quien, por supuesto, debe
mantenerse al tanto de las condiciones del habitat y de los sitios, los mismos
que pueden cambiar continuamente segun las presiones humanas, las
estaciones del afno y otros factores que permitirian la presencia o ausencia de

las especies buscadas.

Actualmente los tour operadores de aviturismo, que organizan la visita de
grupos de turistas especializados en aves hacia Amazonas son internacionales
y nacionales, no existiendo empresas locales dedicadas a este rubro, quizas el
principal problema que enfrentan los tours operadores locales, es el no poder
contar con guias especializados. Los avitours se planifican y venden con
mucha anticipacion (hasta 2 afos), por ejemplo, muchos operadores ya estan
vendiendo actualmente viajes de avitour para el 2009 y 2010. Los viajes que
se ofertan para Peru, son variados, siendo interés nuestro los que incluyen el

norte de Peru y Amazonas, en particular.

La Ruta de Aves del Norte del Peru tiene variantes, sin embargo casi todas las
ofertas incluyen a la sub ruta Amazonas; dentro de las opciones ya sea de 10,
15, 17 o mas dias. Algunos inician el viaje en Tumbes, siguiendo a Piura,
luego Chiclayo, pasando por el Abra de Porculla a Chamaya, lugar donde
pueden elegir visitar Jaén y San Ignacio y retornar. Los otros simplemente
siguen su ruta legando al Marafén pasando por el puente Corral Quemado.
Alli nuevamente el camino se bifurca hacia Bagua Chica o Pedro Ruiz. Desde
Bagua Chica se desplazan hacia Imazita, trecho que dura aproximadamente 3
horas, por una carretera que esta parcialmente asfaltada. De Imazita el acceso
es por via fluvial surcando el rio Marainén aguas abajo durante 30 minutos,

hasta Nuevo Salem, una comunidad nativa de la etnia Awajun, que tiene como
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especie estrella al ave conocida localmente como inchituch. ‘Retornando a

Imazita algunos prefieren continuar viaje

Hacia Urakuza (4 horas por carretera sin afirmar) y los mas aventureros van
hacia Sarameriza en Loreto. Otros retornan via Bagua Chica, pasando por
Bagua Grande hasta llegar a Pedro Ruiz, lugar donde algunos eligen continuar
hacia la Amazonia, visitando, La Florida y Pomacochas, lugar muy interesante
porque pueden observar facilmente a la especie simbolo de Amazonas el
colibri maravilloso. Después continian el viaje hacia Abra Patricia, lugar
legendario por la rica avifauna que alli habita, una de las especies muy
interesantes del lugar es la lechecita bogotana, alli hay un albergue recién
construido por la ONG ECOAN, que ofrece muchas comodidades para los

aventuristas.

De alli prosiguen su viaje hacia el Alto Mayo, Moyobamba y otras localidades
de San Martin. Otros prefieren adentrarse por el valle del Utcubamba, visitando
algunos centros de interés como Gocta, ACP San Antonio, Kuelap o ACP
Huiquilla, sin embargo la mayoria va de frente hacia Leymebamba lugar donde
siempre pernoctan. Algunos estan muy interesados en Alto Atuen, pero la
mayoria desconoce el potencial de este sitio para aventurismo, razén por lo
que continllan su viaje hacia Balsas del Maraién, pasando por Barro Negro.
Otros grupos van desde Cajamarca, pasando por Celendin, hacienda El Limoén,
Balsas, Barro Negro y siguen la ruta en el sentido inverso a lo narrado en el

parrafo anterior.

Lo que debe quedar claro es que Amazonas, es parte de la ruta mayor que es
la Ruta de Aves del Norte del Peru, por ello decimos que cualquier estrategia
de desarrollo de la sub ruta, debe estar integrada a la ruta de aves del norte de
Peru. Un tercer grupo llega desde Ecuador pasando por el puente
internacional de San Francisco, llegan luego a la capital provincial de San
Ignacio continuando su ruta hacia Jaén, después ingresan hacia Amazonas por

Corral Quemado. El resto de la ruta es segun lo descrito anteriormente.
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Transporte Los medios de transporte de llegada de aventuristas al pais son
principalmente via aérea y terrestre2, ya dentro del pais usan algunos
vehiculos especializados, los cuales son facilitados por los mismos operadores
o en su defecto utilizan buses o camionetas 4 x 4 rentados, para los traslados
locales se usan taxis. Algunos recorridos dentro de Amazonas necesitan
también transporte fluvial (embarcaciones), como es el caso de la visita a la

comunidad nativa de Nuevo Salem en Imazita.

El estado de las carreteras actualmente esta mejorando, gracias al proyecto
Pera del MTC, se esta avanzando en el asfaltado por dos frentes, uno que
tiene previsto llegar al término del 2009 al puente Duran en Chiriaco. Por otro
lado ya la carretera que une Pedro Ruiz con Chachapoyas la capital de la
Regibén, esta a punto de culminar lo que se espera se logre en los primeros
meses del afio 2009. La carretera que contintia hacia Leymebamba y Balsas,
se encuentra en buen estado, por el continuo mantenimiento que recibe y se
espera que en los préximos afos también sea asfaltada, ya que esta via ha

sido priorizada por parte del gobierno.

En todo su viaje eligen sus medios de transporte por su propia iniciativa. Para
llegar a Amazonas utilizan unicamente buses de transporte publico.

Actualmente Amazonas solamente tiene acceso al resto del pais por via
terrestre. De Lima a Chachapoyas son 22 horas, de Trujillo o Chiclayo a
Chachapoyas son 12 y 9 horas respectivamente, de Tarapoto a Chachapoyas
son 9 horas. En esas rutas operan las empresas Mévil Tours, Transportes Civa,
Transportes Kuelap, Transportes Zelada y GH Bus. Utilizan buses semi cama,
medianamente confortables. También desde Cajamarca hay conexién directa
hacia Chachapoyas, con microbuses de Transportes Virgen del Carmen y
actualmente también con un émnibus de Movil Tours (ambas empresas operan

3 veces a la semana).

Viajando desde Tarapoto es necesario hacer transbordo en Pedro Ruiz para
llegar a Chachapoyas. La carretera esta asfaltada hasta Chachapoyas (faltando
un pequefio tramo de aprox. 2 Km que se espera concluir en los. préximos

meses). Del cruce de Achamaki (donde la carretera empieza subir a
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Chachapoyas) a Leymebamba — Balsas — Cajamarca, la carretera es Afirmada
y del 2008 hasta 2010 esta siendo mejorada, por el proyecto Pera del Ministerio
de Transportes, que la considera como una ruta prioritaria para ser asfaltada en

los préximos anos.

Uno de los inconvenientes para el turista es que no se ha solucionado el
transporte via aérea. El aeropuerto de Chachapoyas esta operativo, sin
embargo no existen vuelos regulares que conecten via aérea a Chachapoyas
con el resto del pais, aspecto fundamental para un mayor desarrollo turistico de
Amazonas.

Para llegar a los atractivos en Amazonas los turistas independientes utilizan
las combis de transporte publico o — cuando utilizan el servicio de un tour
operador local — un taxi o combi alquilado por el operador. También pueden

contratar un taxi (S. / 120 diario).

Alojamiento:

En Chachapoyas se alojan en uno de los 20 hospedajes disponibles. Su
categoria varia desde no categorizados hasta 3 estrellas. Los 6 hospedajes
preferidos son ocupados por casi todos los turistas extranjeros. Sus precios
varian entre S. /20 a S./ 80 por persona.

En Leymebamba hay 3 hostales (Laguna de los Céndores, La Petaca, La
Casona), sus precios promedio son de S. / 35 por persona, su calidad es

satisfactoria y tienen un total de 80 camas.

En la ruta de trekking a Chilchos - Rio Blanco existen 2 lodges y 1 cabafa para
16 personas de la ONG Ucumari. Los lodges tienen habitaciones con cama

doble con bario y ducha propia. La cabafia es de un solo dormitorio.

En la cuenca de Atuen, en el sitio Tajopampa, existe una cabafa con varios

dormitorios, bafio comun y facilidad de cocina.

En la Laguna de los Céndores existe una cabafia con varios dormitorios con

camarotes, bafio comun y facilidad de cocina.
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Analisis de negociaciones transparentes de mercado u oligopdlicas

Actualmente, en la Cadena de Valor de aventurismo en Amazonas se muestran
asimetrias muy marcadas, donde quienes tienen el poder del conocimiento
sobre las aves y el mercado, o sea los tours operadores, nacionales e
internacionales son los que mayores beneficios obtienen, de un promedio de $
200.00 diario que pagan, los aventuristas por dia, los Unicos ingresos que
tienen los proveedores de servicios locales, son alrededor de 15%, quedando
el resto en manos de los organizadores del avitour. De otro lado no existe
ningin compromiso de parte de los tour operadores para el tema de
conservacion de los habitats de las aves, lo cual es inequitativo, ya que son
ellos los que obtienen los mayores beneficios econémicos por el uso de estos

recursos.

Sugerimos establecer mecanismos de compensacién como pagos de servicios
ambientales, estableciendo unas tasas a los tour operadores por cada grupo
que visite los lugares de avistamiento de aves, como contribucién a la
conservacion de los recursos locales. En la cadena de valor de trekking en la
zona de Leymebamba los niveles de poder generalmente no muestran
asimetrias fuertes. La distribucion de los beneficios econdémicos es
relativamente equitativa entre los actores locales. Los actores locales en
Leymebamba reciben los honorarios establecidos y acordados en forma de
mutuo acuerdo y las ganancias de los tour operador locales no sobrepasan los
20% del monto total pagado por el turista. Los honorarios para los servicios
locales no son negociables. Los tour operadores tienen que cumplir con las
reglas establecidas por la Camara de Turismo de Leymebamba y el INC

distrital Leymebamba.

En el caso de turistas que organizan su trekking directamente con los actores
locales, 100% del beneficio econémico se queda con los actores locales.

En el caso de los pocos tour operadores extranjeros que ofrecen trekkings en
la zona de Leymebamba, el beneficio de los tour operador extranjeros es
relativamente alto. Mientras pueden pagar honorarios para servicios locales
encima de lo establecido, sus ganancias son relativamente altas. Un ejemplo:

un operador en los EE.UU. ofrece un paquete de 18 dias, que incluye un
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trekking en el area de Leymebamba de 7 dias, por $ 4.800 por persona. Visitan
Chiclayo (Sipan), Cajamarca y unos sitios mas en Amazonas (Kuela p y

Karajia).

Es imposible de calcular con exactitud las ganancias de cada uno de los
actores, pero para todo el paquete en el Perdl no se gasta mas que $ 1.500, de
lo cual se gasta tal vez $ 150 localmente para los servicios locales de 7 dias de
trekking. Quedan $ 3.300 por participante para el operador extranjero y el
operador local. Descontando gastos de organizacién, quedan tal vez $ 3.100
por participante, de los cuales el tour operador local no recibira mas que $ 200

de ganancias por participante.

Con un grupo de 10 participantes, el tour operador extranjero gana $ 29.000, el
tour operador local $ 2.000 y para el grupo de guias, arrieros, cocineros y
duenos de acémilas (10 personas para un grupo de 10 turistas) $ 1500 ($ 150
por persona). Con toda la inexactitud del calculo en ese ejemplo de la vida real,
la distribuciéon se puede calificar como muy inequitativo. Hay que recalcar que
existen también tour operadores extranjeros que ofrecen trekkings en la zona

de Leymebamba por precios que resultan en mucho mas equitativos.
2.3. Realidad problematica

2.3.1 Planteamiento del problema

Como en toda actividad econémica para que en ambas partes se sientan
conforme a cerca de la venta de un producto hablamos tanto de la empresa
que la fabrica y el cliente que se sienta a gusto por parte del servicio prestado,
se tiene que tener un buen desempefio tanto desde el gerente de la empresa
hasta el recurso humano subordinado. Es pues que en la actividad turistica
sucede lo mismo ya que es un sistema en el que todos sus elementos deben

estar coordinados correctamente para obtener un buen servicio.

En esta investigacion determinaremos “Calidad de la prestacion de servicios de
las tour operadora de la ciudad de Chachapoyas ya que es de vital

importancia puesto nos permitira conocer el estado de calidad del servicio que
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se presta a visitantes (turistas), el recurso humano con el que cuenta,
equipamiento de cada tour operadora para prestar su servicio y con esto contar
con informaciéon necesarias de las principales deficiencias que servira para
poder tomar en cuenta y fortalecer dichos deficiencias y con ello lograr una

satisfaccion plena del turista.

Otro problema que se observa en las tour operadoras es el limite de su oferta
ya que brindan un servicio turistico convencional (arqueol6gico, natural) en el
que solo se le traslada al atractivo turistico, se le guia y eso es todo el trayecto
y que contribuye también al problema ya mencionado. Nuestra provincia de
Chachapoyas tiene una geografia perfecta como para realizar diversos tipos de
turismo como el de aventura, vivencial, etc. Es por ello que se debe tener un

mejor equipamiento para aprovechar mejor nuestras fortalezas turisticas.

2.3.2 Formulacion del problema

¢Cual es la calidad del servicio de las tour operadoras en la localidad de
Chachapoyas — 2013?

2.3.4 Justificacion del problema

En esta época en ia globalizacién nos permite tener toda la informacion del
mundo y que nos ayuda a elegir los productos o servicios de calidad; es que
se debe tener la jerarquia suficiente desde la gerencia de la empresa hasta el
recurso humano subordinado. Por lo tanto se debe tener un plan estratégico en
que nos sirva de guia para el éxito empresarial donde un buen servicio al

cliente sea la clave del éxito.

En la actualidad la actividad turistica es una de las principales fuentes
generadoras de ingresos a nivel mundial y por lo tanto muy importante para
cada pais. Las empresas inmersas en estas actividades deben prestar un
servicio de calidad al turista para lograr tener un nivel de satisfaccion aceptable
y que sin duda alguna contribuya al posicionamiento de la empresa en el
mercado.
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El presente trabajo de investigacion “Calidad de la prestacién de servicios de
las Tours Operadoras de la ciudad de Chachapoyas — 2013". Nos ayudara a
poder reconocer nuestro estado situacional en que se encuentra el servicio
brindado por las tour operadores y mediante ello la presente investigacion dara
un aporte al campo del turismo en cual es muy dinamico y esta en constante
evolucion y a generar nuevos conocimientos acerca del nivel de satisfaccion

del servicio de tour operadores.
2.4, Hipotesis

La calidad del servicio que brinda los tour operadores de nuestra localidad es
buena ya que cuenta con buen trato al turista (visitante) que llega a nuestra

localidad de Chachapoyas.

2.5. OBJETIVOS
2.5.1 Objetivo general

e Determinar la calidad del servicio de las tour operadoras en nuestra
localidad de Chachapoyas — 2013.
2.5.2. Objetivos especificos

o ldentificar los problemas que afectan a los servicios turisticos que
brindan los tour operadores.

e Explicar los factores que determinan la calidad del servicio de los tour
operadores de la localidad de Chachapoyas — 2013.

e Contribuir al mejor servicio turistico por parte de los tour operadores,

brindando informacién precisa y clara.
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. MARCO METODOLOGICO
3.1. Diseno de la investigacion
Descriptivo.
3.2. Material de estudio
Material de estudio sera Determinar la calidad de servicio de las tour
operadores en la localidad de Chachapoyas — 2013.
3.3 Poblacion y muestra
Poblacién
Poblacion estara representada por todos los turistas que llegaron a la
localidad de Chachapoyas en el mes de diciembre del 2012 a la fortaleza

de kuelap el cual nuestra fuente sera el INEI filial amazonas.

Muestra
La muestra estara estratificada por 100 turistas
3.4 Métodos, Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Para alcanzar los objetivos trazados en el presente trabajo de

investigacion, se procedio a realizar las siguientes etapas:

Etapa preliminar:

En esta etapa estuvo inmersa todo lo relacionado con los tour
operadores de nuestra lo localidad utilizando el método inductivo —
deductivo

“Es inductivo, porque permite obtener conclusiones basadas en hechos
observables, es decir solo da lugar, es decir solo da lugar a datos sobre
la realidad. Es deductivo, porque permite la derivacién de conceptos y
enunciados ya establecidos anteriormente y lograr condiciones de todo
género”. (Lazaro, E. 2007. Pag.36). Este método nos permitié el acopio
de informacién de fuentes secundarias tanto bibliografica e internet; asi
como también nos sirvi6 para la observar y poder encontrar las
fortalezas y deficiencias del servicios de brindan las tour operadoras. La
informacion almacenada lo transcribimos utilizando la técnica del fichaje

bibliografico y textual.

-
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En esta primera etapa también se elaboraron las herramientas para ser
aplicadas en la etapa de campo, las cuales fueron: Encuestas para los
turistas y entrevistas a propietarios o trabajadores de las tour

operadoras de nuestra localidad.

Etapa de campo
Para esta etapa se recolecto informacién primaria aplicando los
instrumentos elaborados en la etapa anterior contrastandola con la

informacién obtenida preliminarmente.

Esta informacién se obtuvo basicamente de los turistas que visitan
nuestra localidad como de los propietarios o trabajadores que laboran en
los tour operadores. El principal método utilizado en esta etapa es el
método descriptivo, ya que nos qué nos permitié obtener la informacion
detallada por parte de la recoleccion de datos de la informacién primaria
y por parte de la aplicacibn de nuestras herramientas elaboradas

preliminarmente.

Analisis de la informacion

En esta etapa se llevo acabo el analisis de la interpretacién y analisis de
los datos obtenidos en la etapa de campo, proporcionandonos
informacién valiosa para poder aplicarlos en los diversos capitulos y en

la discusién del presente informe.

Redaccién del informe final

Se articulé sistematizadamente la informacion obtenida de las etapas
anteriores para poder cumplir con los objetivos trazados en esta
investigacion. Se utilizé el método analitico “consiste en descomponer el
todo en partes a fin de observar las caracteristicas, las causas, la
naturaleza y los efectos del hecho o fenémeno de estudio”. (Lazaro, E.
2007. Pag. 38). Ayudandonos a comprender la informacion obtenida por
parte de nuestros instrumentos utilizados; la técnica del fichaje para

recopilar los resultados obtenidos y el método inductivo que nos sirvié
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para la articulacion de los resultados que concluyo en el presente
informe.

3.5. Andlisis de Datos
Se analiz6 estadisticamente los datos obtenidos por nuestros
instrumentos aplicados a través del Software Excel version 2010;

obteniendo tablas y graficos cruzados de doble entrada.
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IV. RESULTADOS

ANALISIS DE LA ENTREVISTA A LOS PROPIETARIOS DE LAS TOUR
OPERADORAS

ANALISIS DE LA ENTREVISTA REALIZADA A LAS EMPRESAS DE
TURISMO DE LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS

Las agencias de viaje de la ciudad de Chachapoyas como podemos ver
de acuerdo a las entrevistas dicen que se formaron algunas de forma
empirica solo por el hecho de que vieron que el turismo iba creciendo
pero asi como también que algunas de acuerdo a sus experiencias y
estudios decidieron crear su empresa. En su mayoria solo brindan los
servicios de guiado y la venta de paquetes, y la forma de seleccionando
de su personal lo hacen por su desempefio y/o curriculo, el promedio de

personal que cuanta son de 2 a 4 personas.

El personal interno también es un factor muy importante que muchas
veces no son tomadas en cuenta ya que de su consideracion de estos
favorece a que trabajen con mayor empenio y dedicacién, pero por lo vista
las empresas de Chachapoyas no lo toman en cuenta pensando que con
pequeios incentivos es como incentivaran al recurso humano e incluso
que como vemos mucho no lo toman en cuenta desconociendo que tan

importantes son ya que el trabajador contento genera mayores ingresos.

Pero por lo menos si saben que la opinién de los turistas es muy
importante, y ojala lo hagan ya que manifiestan que aplican encuestas
para saber la opinién de estos y logren satisfacer sus necesidades, es
cierto que ellos dicen que si capacitan a su personal, que lo hacen
dandoles informacion, explicandoles el funcionamiento de la empresa
pero no se dan cuenta que eso no basta ya que la actividad del turismo
requiere no solo de informacién sino por ejemplo del manejo del inglés el
cual debe de ser de una manera fluida y clara, donde el turista se sienta

comodo, ninguno dice que les pagan clases de inglés o que les trajeron
O —
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ponentes de otros lugares con mas experiencia, y el hecho que formen
parte de algin gremio es muy importante ya que pueden beneficiarse en
muchos aspectos, asi como también es una manera que puedan
interactuar entre empresas para poder hacer de esas diferencias una
virtud ya que viendo la realidad de la competencia tratar de mejorar y no
llevar una rivalidad. Y claro es de esperarse que cualquier propietario
considere que su empresa es la mejor, que brinda el mejor servicio y que

cuenta con el mejor personal.
3.2. ANALISIS DE LA ENCUESTA REALIZADA A LOS TRABAJADORES DE

LAS TOURS OPERADORAS

Tabla N° 01: Edad Promedio de los Trabajadores.

20a 30 14 [70%
30 a mas‘ T 6 ‘ 30% '
Total . 20

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N° 01: Edad Promedio De Los Trabajadores.

020a 30

B 30 amas

Fuente: Elaboracién Propia
Como podemos ver de acuerdo a los resultados la edad promedio de los
trabajadores predominante es de 20 a 30 afos la cual demuestra que en su

mayoria trabajan gente joven.

 _______ _____________ _____ __ ___  _____________________________________________________________
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Tabla N° 02: Nivel De Instruccion De Los Trabajadores.

superior 18 90%
secundaria 1 5%
no 'opina 1 5%
Total 20 '

Fuente: Elaboracion Prbpia

Grafico N° 02: Nivel De Instruccion De Los Trabajadores.

100%

90%
80%
70%
60%
50%
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10%
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Titulo del eje

90%

co,

superior secundaria

no opina

Fuente: Elaboracién Propia

Como podemos ver la mayoria de los trabajadores son personas con estudios

superiores donde se aprecia que el 90% tienes estudios superiores y el 55

secundaria completa

Tabla N° 03: Area En La Que Desempenia

limpieza_ 3 [15%
secretaria 3 115%
conductor 4 20%
Guia 16 30%
Otros 4 20%
Total 20 1100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico N°03: Area En La Que Desempena
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Fuente: Elaboracion Propia

El numero que mas sobresale de trabajadores son los guias lo cual es légico

por tratarse de tours operadores.

Tabla N° 04: Motivos Por Los Cuales Esta Laborando En Esta Empresa

experiencié 13 65%
algo temporal 5 25%
‘buebn pago ' o 10%
otros 2 [10%
Total 20 :100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafica N° 04: Motivos Por Los Cuales Esta Laborando En Esta Empresa

70% 65%
60%
o 50%
v
o 40%
©
2 30% 25%
£
= 20%
10%
10%
° M|
0%
experiencia algo temporal buen pago otros

Fuente: Elaboracién Propia
Bueno como podemos ver el que sobre sale es por experiencia, demostrando

que son personas con experiencia en el campo del turismo.
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Tabla N° 05: Tiempo Que Viene Laborando En La Empresa.

menos de 6 meses 9 45%
un afio 4 20%
de un aho a dos 3 15%
mas de tres anos 4 20%
total |20 [100%

Grafico N° 05: Tiempo Que Viene Laborando En La Empresa.

tiempo que viene laborando

50% 45%

40%

je

30%

20% 20%

159
. B E

menosde 6 unaafio deunafioa masdetres
meses dos anos

20%

Titulo del e

10%

0%

Fuente: Elaboracién Propia
El tiempo que predomina es de menos de 6 meses, lo cual demuestra que la

empresa no tienes trabajadores fijos.

Tabla N° 06: Tipo De Seleccién Para El Trabajo.

pdr seleccién de personal |9 45%
por recomendacion |7 | 35%
Otros N 3 [15%
NA 1 5%
Total — [20 100%

Fuente: Elaboracién Prop‘ia

- ]
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Grafico N° 06: Tipo De Seleccion Para El Trabajo.
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Fuente: Elaboracién Propia

El predominante en las contrataciones de la empresa es por seleccién de

personal.

Tabla N° 07: Recibié Capacitaciones.

S 15 75%
NO 5 25%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracion Propia '

Grafico N° 07: Recibio Capacitaciones.

oSt
BNO

Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo a la informacion el 75% dice que si recibe capacitaciones en su

respectiva tour operadora.
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Tabla N° 08: De Quienes Reciben Las Capacitaciones.

La misma empresa 12 60%
ONGs 0%
empresas privadas 2 10%
la misma empresa 7 y T

empresas privadas 3 15%
NA ’ 15%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracion 7Propia

Grafico N 08: De Quienes Reciben Las Capacitaciones.
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Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo a los resultados las mismas empresas son las encardadas de

realizar las capacitaciones con el 60% y representado por un 10% empresas

privadas.

Tabla N° 09: Tiene Conocimiento Que Es Atencion Al Cliente

i 13 65%
no 1 5%
no opina 6 30%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico N° 09: Tiene Conocimiento Que Es Atencion Al Cliente.
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. Fuente: Elaboracién Propia

El 65% dice tener conocimiento de saber que es atencion al cliente asimismo el

5 % desconoce de estos temas

Tabla N° 10: Dominio De Mas De Un Idioma.

si 9 45%
no E 1 55%
Total ’ 20 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N° 10: Dominio De Mas De Un Idioma.

Osi

Eno

Fuente: Elaboracién Propia
De acuerdo a los resultados el 55% dice no saber otro idioma mas que el

castellano lo cual es preocupante, ya que se dedican al turismo.
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Tabla N° 11: Aspectos Que Consideran Que Contribuye A Mejorar Su

Desempenio Laboral.

un buen sueldo 1 5%
tener algun tipo de

incentivo 3 15%
que respeten los horario |6 30%
capécitaciones | 10 150%
otros | 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracion Prop’ia

Grafico N° 11: Aspectos Que Consideran Que Contribuye A Mejorar Su

Desempeno Laboral.
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Fuente: Elaboracién Propia

E! 50% de los trabajadores dicen que las capacitaciones son aspectos que

favorecen a su desempefio laboral, seguido con un 30% el que respeten los

horarios.

Tabla N° 12: Se Sienten Contento Con Su Trabajo.

Si 17 [85%
No 3 115%
Total 20  |100%

Fuente: Elaboracion Propia

. ________]
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Grafico N° 12: Se Sienten Contento Con Su Trabajo.

osi

Bno

Fuente: Elaboracién Propia

El 85% dice que esta contento con su trabajo lo cual es favorable para la

empresa porque tiene trabajadores contentos.

Tabla N° 13: Trato Propietario- Trabajador

bueno 120 100%
mala 0] 0%
Total 20 [100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N° 13: Trato Propietario- Trabajador.

0%

100%

O bueno

Fuente: Elaboracién Propia

El 100% dice que el trato duefio trabajador es bueno, lo cual favorece a la

empresa.
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Tabla N° 14: Participacion Del Propietario En Las Capacitaciones.

Si 18 90%
no 2 10%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N° 14: Participacion Del Propietario En Las Capacitaciones.

Osi

Eno

Fuente: Elaboracién Propia

El 90% dice que lo duefios si asisten a las capacitaciones que se dan.

Cuadro N° 15: Conformidad Con El Sueldo Que Les Pagan.

si 17 | 85%
no 3 15%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracion Propié
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Tabla N° 15 Conformidad Con El Sueldo Que Les Pagan.

Osi

Bno

Fuente: Elaboracién Propia
El 85% de los trabajadores de las tours operadoras estan contentos con el

sueldo que les pagan representado por el 15% de los trabajadores

descontentos.

En cuanto a los problemas que con frecuencia se dan la labor diaria son una
mala comunicacién entre turistas y trabajadores, la puntualidad, y la falta de
capacitacion de algunos trabajadores.
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ANALISIS DE LAS ENCUESTAS A TURISTAS NACIONALES Y
EXTRANJEROS

Tabla N°16: Edad Promedio De Los Turistas Que Visitan La Ciudad E

Chachapoyas.

20 a 30 (31 72%
30 a mas KR 28%
Total 43 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N° 16: Edad Promedio De Los Turistas Que Visitan La Ciudad E
Chachapoyas.

020a30

B30 amas

Fuente: Elaboracién Propia

La edad promedio que sobresale en los turistas es de 20 a 30 afios con un
72%, y el 28% de 30 afos a mas.

Tabla N° 17: Sexo Predominante Que Visita La Ciudad De Chachapoyas

masculino 23 53%
femenino 20 47%
Total 143 100%

Fuente: Elaboracién Propia
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Grafico N° 17: Sexo Predominante Que Visita La Ciudad De Chachapoyas

O masculino

afemenino

Fuente: Elaboracién Propia

El sexo que predomina en visitar la ciudad de Chachapoyas es el masculino

con el 53% y no muy lejano con el 47% del sexo femenino.

Tabla N° 18: Procedencia De Turistas Nacionales

Chiclayo 3 18%
Lima ] 6 357%7
Trujillo 5 29%
Cajamarca 1 6%
Ancash 1 6%
nueva Cajarhéréé [ 1 6% |
Total 17' 100%

Fuente: Elaboracién Propia ,
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Grafico N° 18: Procedencia De Turistas Nacionales
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Fuente: Elaboracion Propia

En los turistas nacional la ciudad de Lima es la sobresale con el 35% de

visitantes seguido por la ciudad de Truijillo con el 29%, y Chiclayo con el 18%

Tabla N° 19: Procedencia De Los Turistas Extranjeros

EE.UU 5 19%
Francia 3 12%
Alemania 2 18%
ltalia [4 [15%
Espana 4 5%
Holanda  1 4%
argentina BE 4%
Brasil 4 15%
Colombia 1 4%
ecuador [1 4%
Toal |26 |100%

Fuente: Elaboracién Propié
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Grafico N° 19: Procedencia De Los Turistas Extranjeros
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Fuente: Elaboracién Propia
Dentro de los turistas extranjeros estados unidos sobresale con el 19%,
seguido por ltalia, Espafia y Brasil con el 15%, y en menor porcentaje Francia

Alemania, Colombia, Ecuador entre otros.

Tabla N° 20: Grado De Instruccion De Los Turistas.

superior 28 65%
colegio 7 16%
ninguno 8 19%
Total 43 [100%

Fuente: Elaboracién Prbpia

Grafico N° 20: Grado De Instruccion De Los Turistas.

B superios
M colegio

B ninguno

Fuente: Elaboracion Propia
De acuerdo a los resultado el grado de instruccion preponderante en los
turistas es educacién superior con el 65%, por lo que nos a entender que son

personas con mas conocimientos, y que son mas exigentes.
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Tabla N° 21: Motivo De Visita A La Ciudad De Chachapoyas.

turismo 33 77%
estudios 3 7%
negocios o trabajo |4 9%
motivos familiares |3 7%
Salud 0 0%
Otros 0 0%
Total 43 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N° 21: Motivo De Visita A La Ciudad De Chachapoyas.
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Fuente: Elaboracién Propia

El 77% de las personas que visitan la ciudad de Chachapoyas lo hacen por
turismo, el 9% los hace por negocios o trabajo y el 7% por estudios y motivos

familiares.
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Tabla N° 22: Por Qué Medios Se Informd Para Adquirir Los Servicios La

Tours Operadora

internet 16 37%

amigos o familiares |9 21%

internet y boca en

boca 10 23%

internet y amigos 6 14%
[Todas 1 2%

Na 1T 2%

Total 43 100%

Fuente: Elaboracion Prbpia

Grafico N° 22: Por Qué Medios Se Informé Para Adquirir Los Servicios La

Tours Operadora
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Fuente: Elaboracion Propia

El medio que sobre sale para informarse de la tours operadora en un 37% es
por internet, ya que es un medio que cualquiera puede tener acceso, seguido

por el boca a boca con el 23%, y por amigos o familiares con el 21%.
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Tabla N° 23: Como accedié una tours operadora.

facil 40 93%
dificil 2 5%

No opina 1 2%
Total 100%

Fuente: Elaboracion 7P'ropia

Grafico N° 23: Como accedié una tours operadora.

5% 2%

o facil
® dificil

1 No opina

Fuente: Elaboracion Propia

El 93% coincide que acceder a una tours operadora fue facil ya que en su

mayoria se encuentran en el centro de la ciudad.

Tabla N 24: Como Evaluan La Atencion Que Han Recibido Por La Tour

Operadora.

malo IE 7%
:reguAIarw T 125 58%
ibueno ' 113 1 30%
| no opina 2 15%
Total T |43 100%

Fuente: Elaboracion Propié '
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Grafico N° 24: Como Evaluan La Atencion Que Han Recibido Por La Tour

Operadora
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Fuente: Elaboracién Propia

El 568% opina que el servicio recibido no por la tour operadora es regular ni tan
malo ni muy bueno, con el 30% que opina que tuvo un buen el trato por la tours

operadora.

Tabla N° 25: Opinion sobre el horario que manejan los tour operadoras.

Adecuado |25 58%
Inadecuado | 13 - 3Q%
no opina 577 B 12%
Total | 43 100%

Fuente: Elaboracién Pfopia
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Grafico N° 25: Opinion sobre el horario que manejan los tour operadoras.

O adecuado
inadecuado

0 no opina

Fuente: Elaboracion Propia
El 58% de los turistas opina que los horarios que manejan las tours operadoras
es el adecuado, el 30% dice que no es el adecuado que deberia cambiarlo y el

12% prefiere no opinar.

Tabla N° 26: Como califica usted la infraestructura de las tours

operadoras.

Mala RE 7%
regular |25 58%
Bueno 16 35%

[ Total [43 100%

Fuente: Elaboracion Prop/'a” '

Grafico N° 26: Como califica usted la infraestructura de las tours

operadoras.
80%
58%

60%

40% 3%
20% %

0% I 1
mala regular bueno

Fuente: Elaboracién Propia
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El 58% manifiesta que la las tours operadoras cuentan con una regular

infraestructura para brindar el servicio de turismo; el 35% de los turistas opinan

que cuentan con una buena infraestructura y el 7% refiere que cuenta con una

mala infraestructura.

Tabla N° 27: Tipo de transporte utilizado por la tours operadora.

combi y/o minivan |41 95%
custer 0%
NA 5%
Total 43 100%

Fuente: Elaboracion Propia 7

Grafico N° 27: Tipo de transporte utilizado por la tours operadora.
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Fuente: Elaboracion Propia

El 95% de las tours operadoras utilizan combis o minivan como medio de

transporte, y el 2% otro tipo de movit que puede ser los automoviles y taxis.

Tabla N° 28: Esta De Acuerdo Con El Precio Pagado Por El Tours

si 24 56%
no 16 37%
No opina 3 7%

Total 43 100%

Fuente: Elaboracién Pfébié'

. . ____]
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Grafico N° 28: Esta De Acuerdo Con El Precio Pagado Por El Tours

\

Osi
Eno

t1 No opina

Fuente: Elaboracién Propia

El 56% de los turistas opina que estan de acuerdo con el pago por la tour ya

que los lugares visitados valen la pena

Tabla N° 29: Recomendaria La Tour Operadora A Alguien Mas

si 30 70%
no 110 23%
no'opina 3 | 7%
Total [100%

Fuente: E/aboracién”Propiér '

Grafico N° 29: Recomendaria La Tour Operadora A Alguien Mas
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Fuente: Elaboracién Propia

EL 70% considera que si recomendaria la tour operadora lo que es positivo

para las empresas ya que asi se creen una imagen positiva frente a los clientes
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DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LAS TOUR
OPERADORAS DE LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS.

Como ya recolectamos informacién por medio de entrevistas y encuestas

procedemos a realizar el siguiente diagnéstico de la calidad de prestacién de

servicios de las tour operadora de la ciudad de Chachapoyas.

ANALIS FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
v' Amazonas cuenta con un gran v' Chachapoyas por su ubicacion
potencial turistico lo cual geografica frente a los distintos

permite elaborar paquetes de
diversos tipos de turismo.

v A los turistas nacionales e
internacionales les gusta la

infraestructura de las tour
operadoras.
v En la

eventos culturales

actualidad existen

lo cual

permite el incremento de mas |

atractivos turisticos que se

encuentran en la parte sur de

nuestro departamento

representaria el centro de
distribucién.

v Que existan programas que
capaciten a los trabajadores en
temas de servicio de calidad vy |

atencion al cliente.

dominen el idioma ingles vy
muchas veces no brindan una
informacién adecuada.

v Las

cuentan

tour operadoras no

con suficiente

personal de trabajo ya que

de

administrador y guia.

hace recepcionista,

muchas veces el propietario

turistas (Raymi llacta, v Amazonas cuenta con grandes
Carnavales, Fiesta de Virgen cantidades de atractivos
Asunta) turisticos. |
DEBILIDADES AMENAZAS
v las tour operadoras no v Mucha cbmpetencia desleal.
cuentan con guias que v' Cambios climaticos.

v Conflictos sociales.
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V. DISCUSION

Las tour operadores son empresas que brindan los paquetes turisticos a
los diferentes atractivos de una zona determinada a los turistas y de
ellos también depende que tengan una experiencia placentera al visitar
los diferentes atractivos. El recurso humano es lo principal con la que
cuenta una tour operadora en el camino a la satisfaccion de los

requerimientos del cliente.

Al realizar el presente trabajo de investigacion “calidad de la prestacion
de servicios de las tour operadoras de la cuidad de Chachapoyas - 2013,
se trazo el objetivo general de realizar un diagnéstico para determinar la
calidad de servicio en las tour operadoras; de la investigacién se obtuvo
como resultado el marco teérico. Por otro lado el trabajo de campo
permitid conocer las expectativas y necesidades de los turistas y el

punto de vista del personal, del Servicio y propietario.

Segun los resultados obtenidos del proyecto de investigacion y el
diagnostico situacional de la calidad del servicio brindado por las tour
operadoras en nuestra localidad podemos inferir que los turistas
extranjeros no son clientes muy exigentes; estan conformes con los
servicios brindado por las tour operadoras de la cuidad de Chachapoyas
como también carecen de personal capacitado para brindar un servicio
de calidad ya que muchas veces el propietario hace de administrador,

guia y de recepcionista.

Para lograr la calidad del servicio se tiene que ser competitivo y para
lograrlo se requiere de la articulacion y participacion de todos los
componentes de que integran el sistema turistico. Esto es imprescindible
ya que hay que tener en cuenta que no solo basta con tener el potencial
turistico para desarrollarnos, sino que hay que saber aprovecharlo y
articularlo a otros factores para poder alcanzar la calidad y

competitividad.
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VI. CONCLUSIONES

» En lo que respecta “La calidad de servicio prestado por una tour
operadora en la localidad de Chachapoyas 2013” se pudo determinar
gque cuenta con la conformidad de los turistas y por consiguiente la

calidad del servicio es bueno.

» Las principales falencias del servicio de las tours operadoras de nuestra
localidad es que no cuentan con guias especializados que dominen otro

idioma y el poco equipamiento con que cuentan las tours operadoras.

» Las empresas de tour operadoras para que brinden un servicio de
calidad debe contar con adecuadas instalaciones, herramientas
tecnologicas, y una buena organizacién, comercial, financiera vy

administrativa que les permita desarrollar eficientemente su trabajo.

» La calidad de servicio en una tour operadora se ve con el buen
desempefio del personal que labora en esta empresa y de la manera

como atiende al cliente.

» El cliente es la persona mas importante para una empresa, debe ser
objeto principal, sin él esta no podria cumplir la finalidad para la que ha
sido constituida y el personal debe ser consiente que el cliente nunca

interrumpe el trabajo.

Pagina 51



UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS

VIl. RECOMENDACIONES

e Las tour operadoras deben de contar con un plan adecuada para la
seleccion de personal, a fin que este se sienta satisfecho con la empresa

y vaya de la mano con los objetivos trazados.

e Una empresa orientada hacia un servicio de calidad debe contar
necesariamente con informacion acerca de sus consumidores o base de
datos para tener conocimiento de sus gustos y preferencias y saber qué

es lo que el cliente esta buscando.

¢ Para un mejor servicio a los turistas las tour operadoras de la cuidad de
Chachapoyas deben estandarizar los precios de los paquetes turisticos y
no dar falsas expectativas a estos, ya que muchas veces es vendido un
paquete a un precio determinado y luego es cambiado por mdultiples

razones.

e Los guias para ser contratados para una tour operadora debe dominar el
idioma ingles y ser capacitado constantemente ya que este es el que
pasa mayor tiempo con los turistas que hacen uso de los servicios de la

tour.

Pagina 52



UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS

Vill. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Libros:

o ALTES M. C.1995 Marketing y Turismo. 1° Ediciéon. Editorial
Sintesis, S.A; Madrid.

o BOULLON R. C. 2004. Planificacién del espacio turistico. 4°
Edicién.

o MONTANER M. J. & ANTICH C. J. & ARCARONS S. R. 1988.
Diccionario de Turismo. Editorial Sintesis; S.A, Espana

o MONTANER M. J. 1996. Estructura del Mercado Turistico. 2°
Edicion. Editorial Sintesis, S.A; Espafia.

o  Organizacion Mundial del Turismo. 1999. Introduccion al Turismo,

o SOSA C.C.1994. Los Servicios Turisticos, Calidades y Medicion. 2°
Edicion.

Documentos:

o  Mincetur. El Plan Nacional de Calidad Turistica del Perd; 2008.
Lima. Ministerio de Comercio y Exterior del Turismo.

o  Mincetur. 2007. Manual de Buenas Practicas Agencias de Viajes y

Turismo. Lima. Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.

Pagina web:

o Mendoza A.J. Calidad del Servicio, Modelo de las Deficiencias,
SERVQUAL. Acceso el 10 de Octubre del 2011. Disponible en:
http://www.monografias.com/trabajos12/calcer/calcer.shtml#mod

o Diez D.lfunciones de agencias de viajes. acceso el 03 de
noviembre del 2011. Disponible en:
http://www.trabajo.com.mx/funciones de una agencia de viajes.
Html.

Pagina 53



UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS

IX. ANEXOS

Turistas que estan de visita a nuestra cuidad de Chachapoyas.

-t ) —

Turista Llenando Encuestas
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La tour operadora donde el turista llega para hacer uso de sus servicios.

Trabajadora de una Tours Operadora haciendo reserva por la web
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