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RESUMEN

El diagnostico FODA de iPerd Chachapoyas se ha centrado en hacer un anlisis de
tallado de la Oficina de Informacion y Asistencia al Turista iPert Chachapoyas y de sus
clientes. En iPerd Chachapoyas se analizé el equipamiento, conectividad, material
informativo/promocional y recurso humano; en el caso de Clientes, se consideré como
tales a Turistas nacionales y extranjeros atendidos en la oficina, instituciones publicas y
privadas relacionadas al sector turismo, Empresas tour operadoras y al personal que
llega a ser el cliente interno. El andlisis consistié en realizar un registro completo del
equipamiento, conectividad, material informativo/promocional y recurso humano para

conocer el estado actual de iPert Chachapoyas.

Para estudiar a los clientes se tuvo a bien realizar una encuesta a 36 turistas entre
nacionales y extranjeros, que fueron la muestra obtenida de una poblacion de 283
turistas atendidos en el mes de noviembre del presente afio; también se realizo
entrevistas a los representantes de las instituciones publicas y privadas relacionadas al
sector turismo, a las cuales consideramos como clientes, porque iPeri Chachapoyas
brinda informes detallados de las atenciones en el caso que sea requerido y participa
activamente en reuniones convocadas por estas instituciones; se realizo entrevistas a los
administradores o duefios de las tour operadoras de la ciudad de Chachapoyas, porque
son el sector privado con el cual iPert tiene mas acercamiento debido a la naturaleza de
actividad que realizan estas empresas, es decir se relacionan directamente con el
turista. Por ultimo se realizé entrevistas al personal que labora en iPer Chachapoyas

por considerar que son el cliente interno de la institucion.

Después de tabular en el programa Excel y matrices de entrevistas se formulé nuestro

FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) donde esta plasmado los
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resultados de todo el analisis realizado en la Oficina de Informacién y Asistencia al

Turista, y el analisis realizado a los clientes de iPerd Chachapoyas.

Bachiller: Einstein- Sanchez Bardales Péagina 8
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ABSTRACT

Diagnosis iPert SWOT Chachapoyas has focused on an analysis of carving the Office
of Information and Tourist Assistance iPert Chachapoyas and their client. In iPeru
Chachapoyas analyzed equipment, connectivity, information material / promotional and
human resources, in the case of customers, it was considered as such for domestic and
foreign tourists attended at the office, public and private institutions related to tourism,
tour operators Companies and staff becomes the internal customer. The analysis
consisted of a complete record of the equipment, connectivity, information material /
promotional and human resources to know the current status of iPerd Chachapoyas.

To study the customers saw fit to conduct a survey to 36 tourists from home and abroad,
who were our sample obtained from a population of 283 tourists attended in November
of this year, also conducted interviews with representatives of public and private
institutions related to the tourism sector, which we consider to customers because iPer(
Chachapoyas provides detailed reports of the attention in case it is required and actively
participates in meetings organized by these institutions, was conducted interviews with
managers or owners the tour operators in the city of Chachapoyas, because it is the
private sector which has more iPeru approach due to the nature of activities performed
by these companies, that is directly related to the tourist. And last was interviewing staff

working in Chachapoyas iPeru regarding them as internal customers of the institution.

After tabulation in Excel and matrices formulated our SWOT (strengths, weaknesses,
opportunities and threats) interviews where the results reflected throughout the analysis
in the Office of Information and Tourist Assistance, and the analysis customers of iPerti

Chachapoyas.

e einanic evoerespiesememimtimrem et APttt ittt
e e
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I. INTRODUCCION
Las organizaciones publicas y privadas han enfrentado problemas como pérdida
de competitividad, baja productividad, déficit en la calidad del bien o servicio
que se brinda, entre otros; esto merma el buen funcionamiento de 1a institucion,
por ello es necesario un Diagndstico FODA (Fortalezas Oportunidades
Debilidades y Amenazas) que permita conocer de manera detallada el
funcionamiento actual de la institucién. Un diagndstico es un proceso analitico
que permite conocer la situacion real de la organizacién en un momento dado
para descubrir problemas y areas de oportunidad, con el fin de corregir los
primeros y aprovechar las segundas.
El diagnostico FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)
como lo conocemos tuvo sus origenes en Estados Unidos, surgié de la
investigacion conducida por el Stanford Research Institute entre 1960 y 1970.
Sus origenes nacen de la necesidad descubrir por qué falla la planificacion. La
investigacion fue financiada por las empresas del Fortune 500, para averiguar
qué se podia hacer ante estos fracasos.
La investigacion fue desarrollada entre 1960 y 1969, 1100 empresas y
organizaciones fueron entrevistadas, y se disefi® un cuestionario de 250
preguntas para ser completado por unos 5000 ejecutivos.
Descubrieron que no podian cambiar los valores del equipo, ni establecer los
objetivos para el mismo, asi que comenzaron como primer paso, haciendo la
pregunta de “evaluacion”, es decir ;qué hay de bueno y malo sobre las
operaciones? ;Qué hay de bueno y malo sobre el presente y el futuro? Lo que es

bueno en el presente es satisfactorio, bueno en el futuro oportunidad, malo en el

-liichiller: Einstein Sanchez Bardales ‘ Pagina 10




Universidad Nacional Diagnostico FODA de iPeri1
Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas

presente es falta, y malo en el futuro es amenaza. Esto se llama analisis SOFA
(SOFT en inglés).

Cuando esto se presentd a Urick y Orr en 1964, en el seminario de planificacion
a largo plazo en el Dolder Grand en Zurich, Suiza, ellos cambiaron laF a W, y
lo denominaron analisis SWOT (strength,  weakness, opportunities y
threat); Nosotros lo conocemos como FODA (fortaleza, oportunidad debilidad y
amenaza)

Desde su creacion ha sido utilizado en la planeacién estratégica de diversas
instituciones publicas y privadas para darse cuenta ;qué es lo que tenemos que la
competencia no tiene?, ;qué es lo que no tenemos que la competencia tiene?,
,qué opciones o qué condiciones externas podrian favorecernos? o ;qué
opciones o condiciones externas puede amenazar el buen funcionamiento de mi
institucion o empresa?; en base a ello formular estrategias para salir victorioso
en la batalla de mercados que se libra cada dia en este mundo altamente
competitivo.

Nuestro Pais viene experimentando un cambio agigantado en busca de
posicionarse como pais desarrollado y en ese marco el turismo es un sector
importante para el crecimiento y desarrollo. iPert como Servicio Nacional de
Informacién y Asistencia al Turista viene trabajando en cada oficina para
brindar un servicio de calidad y calidez y asi mejorar la imagen del Pert e
incremente la satisfaccion de los turistas que visitan nuestro pais; el diagnéstico
FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) que aplicaremos
pretende ser una herramienta practica para que la institucidn logre encaminarse
si estd yendo por un camino desviado o incentivarse si estdn por el camino

correcto.

Bachiller:  Einstein Sanchez Bardales Pagina 11
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1.1. MARCO TEORICO

1.1.1. Antecedentes

A nivel internacional

e Diagnoéstico FODA de la Oficina de Informacion Turistica de
Tabatincas - Brazil - 2010.- Tabatingaes una
ciudad brasilefia al extremo oeste del Brasila orillas del rio
Amazonas. Al occidente de esta se encuentra con la triple
frontera Brasil-Colombia-PerG. En el 2010 su poblaciéon  fue
contabilizada en 52 279 habitantes. Tabatinga es una palabra
indigena que en el idioma tupi significa barro blanco de mucha
viscosidad, que es encontrada en el fondo de los rios, y también
significa casa pequefia. El turismo ha venido desarrollandose de
manera lenta pero continua; desde el afio 2000 se cred la oficina
de Turismo de Tabatincas a causa del arribo de turistas desde
Colombia, Perti y otras ciudades de Brasil. Se desarroll6 este
andlisis FODA para ver como estan y en que pueden mejorar.

Fortalezas:

- Servicio de informacion turistica reconocido, especializado en
resolver conflictos entre prestadores de servicios turisticos y
turistas nacionales e internacionales.

- Imagen institucional positiva ante instituciones publicas,
privadas, prestadores de servicios turisticos, medios y usuarios.

- Buena ubicacion de la oficina en el centro de la ciudad.

- Servicio oficial con Informacion objetiva, actualizada y confiable.

S e ————— eerre————————
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- Equipamiento e informacién adecuados para la atencion integral
(informacidn turistica y asistencia) a los usuarios.

- Alto nivel de satisfaccion del turista que utiliza el servicio.

- Personal honesto, proactivo y capacitado en ciencias de la
comunicacion y marketing, con conocimientos sobre las nuevas
tecnologias de la informacién y las comunicaciones (sitios web,
blogs, redes sociales).

Debilidades:

Insuficiente posicionamiento de nuestra institucion entre las
empresas del sector turismo, poblacion local, agentes del orden y
turistas nacionales y extranjeros.

- Material promocional insuficiente (folletos y/o mapas).

- Insuficiente conocimiento in situ de los recursos turisticos del
lugar por parte del personal.

- Limitado aprovechamiento de las herramientas que ofrece
Internet para la difusién de nuestros servicios.

Oportunidades:

- A raiz de la eleccion del Rio Amazonas como Maravilla Natural
del Mundo, se espera un notable incremento del flujo de turistas
nacionales e internacionales.

- Interés de las autoridades provinciales y municipales por impulsar
la actividad turistica.

- Internet es la principal fuente de consulta sobre destinos turisticos

que utilizan los viajeros.

S
et e e s O ——
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- Limitado conocimiento por parte de la poblacion general sobre
los sitios de interés turistico en la ciudad.

- Nuestra oficina forma parte de diversos gremios turisticos.

- Buena relacion con los medios de comunicacion locales.

Amenazas:

- Informalidad de prestadores de Servicios Turisticos

- Inestabilidad del gobierno municipal para ubicacion definitiva de
la oficina.

- Brote periddico de enfermedades tipicas de la selva

A nivel Nacional

e Diagnéstico FODA de la Oficina de Informacion y Asistencia
al Turista de iPeri Chiclayo — 2011.- El 15 de Noviembre del
afio 2006 entra en funcionamiento la Oficina de Informacion y
Asistencia al Turista — iPerii Chiclayo con tnica ubicacion en la
Av. Saenz Pefia, esto fue posible gracias al convenio suscrito entre
PROMPERU y el Gobierno Regional de Lambayeque.
Empezando el afio 2011 contamos con dos puntos de atencién
ubicados en la calle Siete de Enero (Oficina Central) y un modulo
de informacién en la sala de arribos del Aeropuerto Capitan FAP
José Quifiones Gonzales. Es importante indicar que este
diagnéstico pretende consolidar la cultura de planificacion y por lo

tanto se constituye en si mismo en un proceso de aprendizaje.

Pagina 14
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Fortalezas:

- Posicionamiento de la marca de iPeri en los socios estratégicos.
DIRCETUR; Gobierno Regional.

- Personal capacitado, dindmico y con estudios en Turismo.

- Trabajo en equipo.

- Clima laboral y social estable (buenas relaciones)

- Nuevas instalaciones mas funcionales y espaciosas.

- Nuevos equipos de computo

- Red de Oficinas de iPert a nivel nacional.

- Ubicacién mas céntrica (cuadra y media de la plaza principal de
Chiclayo)

- Campafias de PROMPERU a nivel nacional
Oportunidades:

- Nuevos gobiernos locales con una perspectiva distinta en cuanto al
turismo.

- Constantes descubrimientos arqueoldgicos que causan gran
expectativa por parte de los posibles visitantes a la region.

- Incremento de flujo de visitantes hacia la region.

- Nuevo enfoque de la region hacia un turismo de naturaleza.

- Acercamiento y mejora de relaciones con operadores turisticos,
instituciones y universidades.

- Incremento de viajes de prensa hacia la region.

s O A e ettt n g i I
— — e —————————eve— w—— S
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Debilidades:

- No pertenecemos al CRT por lo cual iPeri no participa en las
reuniones en pro del turismo en Lambayeque.

- En el afio 2010 contdbamos con un moédulo de informacion en el
museo Tumbas Reales el cual por razones de espacio tuvimos que
cerrar, este modulo generaba cerca de 50% de las atenciones de la
Oficina de iPera.

- Falta de promocién de la marca iPeru a través de los medios.

- Desconocimiento de las funciones de otras instituciones
relacionadas con el sector.

- El personal de iPeri Chiclayo aln tiene desconocimiento de los

atractivos de otras regiones y las facilidades que estan presentan.
Amenazas

Falta de conciencia turistica.

- Las casetas turisticas de las agencias Sipan Tours y Chapoiian
Tour son facilmente confundibles con el servicio de iPerd.

- Delincuencia creciente en la regién Lambayeque.

- Creciente contaminacion acustica, visual y de residuos en la

ciudad de Chiclayo

1.1.2. Base Teorica
FODA.- El desarrollo de politicas y estrategias turisticas y sus
puestas en practica requiere del uso de las modernas herramientas

que analicen en cada destino, o espacio territorial turistico o de
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productos en particular sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas, de cada momento. Para ello nada mejor que actualizar
aspectos de esta herramienta clasica, pero aiin hoy de uso poco

frecuente.

El analisis FODA es utilizado especialmente en la planificacién
estratégica, y permite identificar de manera simple los elementos que
actuaran como "tractor" del desarrollo economico y territorial
(aquellos que el plan debe reforzar) y los elementos que actuaran
como freno (cuyo efecto es el plan debe mitigar). Un analisis FODA,
surge de las siglas de: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades,
Amenazas. Originariamente se le conocia como SWOT, siglas de los
mismos conceptos en inglés (y en otro orden: Strengths, Weaknesses,
Opportunities and Threats). A través de este mecanismo, podemos
realizar un andlisis que nos sera de gran utilidad: Por un lado,
evaluamos los factores internos de nuestro destino, comarca, corredor
turistico o regién o a nuestro producto, proyecto de estrategia de
Estado, de negocio o de empresa, y, por el otro, revisando los
factores externos. Los factores internos son aquellos que se
corresponden directamente con nuestro proyecto, espacio territorial o
empresa (es decir, con lo que estemos analizando). (Universidad San

Martin de Porres - 2010).

Fortalezas.- Aquello que llamamos puntos fuertes o caracteristicas
que, en relacion con el tema que nos afecte (un proyecto de
desarrollo turistico, de un negocio, en los ejemplos) y que sean

relevantes. Seria muy interesante que, ademas, fuera diferencial, es
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decir, que otros competidores no tengan ese punto fuerte (por
exclusividad o ubicacion respecto al mercado). (web. Diccionario

2010).

Oportunidades.- Caracteristicas del entorno que pueden dar lugar a
una posicion de ventaja para algin destino o algin operador.
Hablamos de si, por volver a un ejemplo anterior, una compaifiia
aérea de bajo costo empieza a volar a un destino - nuestra comarca a
la cual no volaba ninguna otra empresa similar con anterioridad. Eso
significa que pueden venir mas (y distintos, y en otros momentos del
afio) visitantes a nuestra zona, y eso puede suponer negocios que
alguien podria aprovechar. Las oportunidades del entorno exterior,
que pueden aprovecharse mediante las fortalezas del territorio o

producto turistico. (Universidad San Martin de Porres - 2010).

Debilidades.- Justo lo contrario, es decir, aspectos que, de cara al
proyecto, jueguen en nuestra contra. Un punto fuerte habitual es la
experiencia en el sector (de la tradicion e imagen de un destino, o del
promotor del negocio, por ejemplo) y un punto débil, precisamente,
la falta de experiencia y de buena imagen. Los factores externos son
aquellos que inciden sobre el sector en general; no nos afectan a
nosotros en particular, sino a otros opéradores del sector (o0 a una

mayoria). (Universidad San Martin de Porres - 2010).

» Diccionario de Turismo; Jordi Montaner Montejano, Jordi Antich Corgos, Ramén
Arcarons Simon; Editorial Sintesis S.A.; Madrid; 1998.

» LEXTIS Turismn Hotolarin v Restmmrantes Lexus editoves 2007

et - et i
e e ———————
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v" Amenazas.- Hay factores que inciden o pueden incidir en un
momento u otro negativamente en el sector. Asi, la subida de precios
del petréleo puede dar lugar a un encarecimiento de combustibles, lo
cual conduce a un incremento de las tarifas aéreas. Hay que tener en
cuenta que si afecta de manera uniforme en el sector, puede no dar
ventaja a un competidor sobre otro; de ahi que lo importante, como
veremos, sea cOmo reaccionemos ante una amenaza. Por ejemplo, el
incremento de costo del combustible puede dar lugar a una subida de
precio para el consumidor, o bien, si la empresa puede asumirlo,
mantendra el precio y reducird su beneficio pero consiguiendo un
precio inferior al de otros competidores. Por tanto, en principio la
amenaza afecta por igual, y es en la reaccion o en la eficiencia de las

organizaciones, o de la empresa donde se pueden establecer ventajas.

Para finalizar este punto debemos tener en cuenta las amenazas
exteriores, que no pueden ser contrarrestadas si no se superan las
debilidades, y que, por lo tanto, representen riesgos elevados para el
territorio y los productos turisticos que puedan involucrar. En
resumen, y como se puede deducir, debemos realizar el analisis de
forma sincera y honesta, y aprovechar las oportunidades del
mercado: ¢las puedo aprovechar con mis fortalezas?. ;Y mis
competidores con las suyas?, si todos podemos aprovecharnos, tendra
poco efecto en el mercado, pero si hay posibilidades de
aprovecharnos nosotros y no (o al menos, no ahora) mis
competidores, entonces podemos alcanzar una ventaja competitiva.
Pero las preguntas también hay que hacerlas con relacion a los

— —————————tetm m——— oo—
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aspectos mas negativos o peligrosos: ;pueden las amenazas afectar a
mi proyecto de forma relevante?, tal vez mis fortalezas lo impidan,
tal vez no, tal vez mis debilidades me hagan mas sensible ante esas

amenazas. (web. Diccionario 2010).

v" Oficina.- Local donde se hace, se ordena o trabaja algo. || 2.
Departamento donde trabajan los empleados publicos o particulares.
| 3. Laboratorio de farmacia. || 4. Parte o lugar donde se fragua y
dispone algo no material. || 5. Piezas bajas de las casas, como las
bévedas y los sétanos, que servian para ciertos menesteres
domésticos. (Diccionario RALE, 2009)

v Oficina de Informacion turistica.- Una oficina de turismo, oficina de
informacion turistica o centro de informacion turistica es la
organizacion encargada de proveer informacion a los turistas
potenciales y turistas que visitan un detérminado lugar con el fin de
facilitar su decision de viajar, facilitar su estadia y disminuir el
riesgo de experiencias negativas durante su viaje, influyendo
positivamente en la imagen del destino turistico. La oficina de
turismo suele ser de cardcter publico y sin fines de lucro,
dependiente de organismos publicos con el fin de mantener la
neutralidad y calidad de la informacién, sin sesgamientos
comerciales.

La informacion otorgada incluye datos de contacto de prestadores de
servicios turisticos (oferta turistica: alojamientos, agencias de viajes,

guias, restaurantes, transportes y otros como hospitales, cabinas de

» Diccionario de Turismo; Jordi Montaner Montejano, Jordi Antich Corgos, Ramon
Arcarons Simon,; Editorial Sintesis S.A.; Madrid; 1998.

» LEXUS, Turismo, Hoteleria zRestaurantes, Lexus editores, 2007 _
—— ]
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Internet y teléfonos, vacunas), atractivos, lugares, eventos y
actividades de interés, horarios de atenci6n, tarifas, rutas,
sugerencias de seguridad y otros datos relevantes para el turista.

Las oficinas de turismo suelen proporcionar materiales informativos
gratuitos como mapas, planos y folletos, postales, afiches, souvenirs,

videos, listados de empresas registradas y otros materiales de interés.

La oficina de turismo suele ubicarse en puntos de concentracion de
visitantes como aeropuertos, terrapuertos, puertos maritimos y
fluviales, Plaza de Armas (plaza mayor o plaza principal de la
ciudad), camaras de comercio o local gubernamental. La primera
oficina nacional de turismo fundada en el mundo se establecié en
1910, en Francia.

v Actividad Turistica.- Conjunto de operaciones que de manera directa
o indirecta se relacionan con el turismo o pueden influir sobre él,
siempre que conlleven la prestacion de servicios a un turista, ya sean
realizadas en el lugar de origen del turista o en el de acogida. Por
extension, por actividad turistica se entiende no solamente cualquier
accion desarrollada por los agentes turisticos sino también por el
propio turista, con el objetivo de satisfacer unas motivaciones o
necesidades y realizar las acciones programadas en el tiempo libre
vacacional (turismo de aventura, turismo cultural, turismo fluvial,
etc.) (Montaner, 1998, p 11)

v Agencia de Viaje.- Empresa que concibe, crea, planea, organiza y

A Real academia de la lengua espafiola 2009
A http://www.region.com.ar/productos/semanario/archivo/768/turismo768.htm
A Fuente: Boletin Electrénico de la Camara de Turismo

A I S S
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ejecuta programas de servicios de viajes para el organizador o el
cliente, en los que se incluye normalmente alojamiento,
alimentacion, transporte de aproximacion y local, asi como

» Excursiones en el lugar y a los alrededores para el grupo de
participantes en el evento a peticion del cliente. (LEXUS, 2007, p
697).

» Atractivo Turistico.- Es el recurso turistico al cual la actividad
humana le ha incorporado instalaciones, equipamiento y servicios,
agregandole valor. (MINCETUR, 2011)

» Circuito.- Tiene dos acepciones:

¢ Conjunto de vias y visitas que se enlazan constituyendo un
itinerario cerrado, que se inicia y finaliza en el mismo lugar.

e Ruta organizada por una empresa por una empresa turistica
especializada. Ademas de tener perfectamente definido el
itinerario, incluye el alojamiento y la alimentacion durante todo
el recorrido, todo ello a un precio estipulado que sirve para
comprar el conjunto de servicios. (LEXUS, 2007, p 700)

v" Destino.- Un espacio geografico determinado con rasgos propios
de clima, raices, infraestructuras y servicios y con cierta
capacidad administrativa para desarrollar instrumentos comunes
de planificacion. El Destino atraec a turistas con producto(s)
turistico(s) perfectamente estructurados y adaptados a las
satisfacciones buscadas, gracias a la puesta en valor, al

ordenamiento de los atractivos disponibles y a una marca que se
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comercializa teniendo en cuenta su caricter integral.
(MINCETUR, 2011)

v'  Internet.- Red de redes, conocida como web (telarafia). Es la red
global mas grande del mundo y permite el enlace de millones de
usuarios entre si y en cualquier parte del mundo. La mayor parte
de las comunicaciones remotas se realizan a través de esta red y
constituye una herramienta de comunicaciéon fundamental en la
industria del turismo de negocios. (LEXUS, 2007, p 708)

v Legislacion turistica.- Conjunto de leyes y disposiciones
administrativas que regulan el fenémeno turistico en sus distintos
aspectos. (Montaner, 1998, p 221)

v' Oferta Turistica.- Cantidad de mercancia o servicio que entra en el

mercado consumidor a un precio dado y por un periodo dado.

Cuando se trata de bienes (mercancia) lo que se produce y no se
vende se puede acumular (dentro de ciertos limites de tiempo para
los productos perecederos). Esta posibilidad no tiene vigencia en
el caso de los servicios, su oferta se renueva, y si no se vende, se
pierde, porque los servicios no vendidos no se pueden acumular.
(Boullon, 2004, p 34).

v Paquete Turistico.- Producto que se comercializa de forma tinica y
que contiene dos o0 mas servicios de caracter turistico (alojamiento,
manutencion y transporte), por el que se abona un precio, dentro

del cual el consumidor no es capaz de establecer un precio

» Boullon Roberto, Planificacién del espacio turistico, editorial trillas, 2004
» Kotler Philip, Marketing para el Turismo, tercera edicicion, Pearson Educacion
S.4. 2004
» Diccionario de Turismo; Jordi Montaner Montejano, Jordi Antich Corgos, Ramon
{ Simon: Editorial Sintesis S Madrid: 1998
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individual para cada servicio que se le presta. (LEXUS, 2007, p
712).

v Prestadores de Servicios Turisticos: Son aquellas personas
naturales o juridicas cuyo objeto es brindar algin servicio
turistico. (Ley N°© 26961, 1998).

v" Productos Turisticos: Son aquellos recursos turisticos que cuentan
con infraestructura y servicios que permiten el desarrollo de
actividades turisticas. (Ley N° 26961,1998)

v" Recurso Turistico.- Expresiones de la naturaleza, la riqueza
arqueoldgica, expresiones histéricas materiales e inmateriales de
gran tradicion y valor que constituyen la base del producto
turistico. Los recursos turisticos se encuentran registrados en el
Inventario Nacional de Recursos Turisticos. (MINCETUR, 2011).

v Servicios Turisticos: Son aquellos servicios que satisfacen las
necesidades de los turistas. (Ley N° 26961, 1998)

v Superestructura Turistica.- Comprende todos los organismos
especializados, tanto publicos. como de la actividad privada,
encargados de optimizar y modificar, cuando fuere necesario, el
funcionamiento de cada una de las partes que integran el sistema
asi como armonizar sus relaciones para facilitar la produccién y
venta de los multiples y dispares servicios que componen el
producto turistico. (Boullon, 2004, p 50)

v Turismo.- Conjunto de técnicas y actividades encaminadas a atraer
y satisfacer las necesidades y motivaciones de los turistas en sus

desplazamientos vacacionales. Por extension, organizacion de los

S U
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medios conducentes a facilitar estos viajes. Aficién a viajar por

placer.

De acuerdo con la nueva definicion de la OMT (Conferencia de

Ottawa, 1993), por turismo se entiende el conjunto de actividades

que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares

distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo inferior

a un afio con fines de ocio, por negocio y otros motivos, y no por

motivos lucrativos. De la nueva definicion se pueden extraer las

siguientes conclusiones:

a. La nocion de “entorno habitual” queda excluida del concepto
propio de turismo, asi como los desplazamientos que tienen
carécter rutinario.

b. La nocion de “duracion” en el tiempo por un espacio inferior a
un afio implica que se excluyan las migraciones a largo plazo.

c. La nocion de “motivo principal distinto al de ejercer una
actividad que se remunere en el lugar visitado”, implica que se
excluyan los movimientos migratorios de caracter local.
(Montaner, 1998, p 369)

v Turismo Sostenible.- Las directrices para el desarrollo sostenible del
turismo y las practicas de gestion sostenible son aplicables a todas
las formas de turismo en todos los destinos, incluidos el turismo de
masa y los diversos segmentos turisticos. Los principios de
sostenibilidad se refieren a los aspectos ambiental, econémico y

sociocultural del desarrollo turistico, habiéndose de establecer u

» Diccionario de Turismo; Jordi Montaner Montejano, Jordi Antich Corgos, Ramoén
Arcarons Simén; Editorial Sintesis S.A.; Madrid: 1998.

»  Boullon Roberto, Planificacion del espacio turistico, editorial trillas, 2004
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equilibrio adecuado entre estas tres dimensiones para garantizar su

sostenibilidad a largo plazo. El turismo sostenible debe por lo tanto:

Dar un uso 6ptimo a los recursos ambientales, que son un elemento
fundamental del desarrollo turistico, manteniendo los procesos
ecoldgicos esenciales y ayudando a conservar los recursos naturales
y la diversidad biologica. Respetar la autenticidad sociocuitural de
las comunidades anfitrionas, conservar sus activos culturales,
arquitectonicos y vivos sus valores tradicionales, y contribuir al

entendimiento y a la tolerancia intercultural.

Asegurar unas actividades econdmicas viables a largo plazo, que
reporten a todos los agentes beneficios socioecondmicos bien
distribuidos, entre los que se cuenten oportunidades de empleo
estable y de obtencion de ingresos y servicios sociales para las
comunidades anfitrionas, y contribuyendo a la reduccion de la

pobreza. (Aceranza, 2007)

v 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 (mismo pais-turista nacional-u otro
pais-turista internacional), donde efectia una pernoctacién como
minimo y no supera un afio de estancia. Las finalidades de su viaje
pueden ser por placer, distraccion, vacaciones, salud, ocio y deporte;
profesionales, negocios, misiones, reuniones, etc., u otros, estudios,

religiosos, familiares, transito, etc. (Montaner, 1998, p 384)

» Diccionario de Turismo; Jordi Montaner Montejano, Jordi Antich Corgos, Ramén
Arcarons Simon; Editorial Sintesis S.A.; Madrid; 1998.

Y
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v Prompert.- La Comision de Promocion del Pert para la Exportacién

y el Turismo o Prompert es una entidad dependiente del Ministerio
de Comercio Exterior y Turismo del Peru.
Tiene su sede en la ciudad de Lima. Es la entidad que integra a la Ex
Comision para la Promocion de Exportaciones (PROMPEX) y a la
Ex Comisién de Promocién del Perd (PROMPERU) - previamente
encargada de la promocion del turismo - de acuerdo al D.S. N° 003-
2007-MINCETUR. ( Promperu, 2010 p.10)

v Asistencia al turista.- En la accion de recibir una queja o reclamo de
un turista y utilizar todos los medios disponibles para atender y dar
solucion a 1 problema expuesto.(Prompert, 2010, p20)

v iPerd.- Informacion y asistencia al turista es un servicio gratuito que
brinda al turista nacional o extranjero informacion turistica oportuna,
completa, veraz y actualizada, asi como asistencia si los servicios
turisticos recibidos no fueron proveidos de acuerdo a lo contratado.
(Portal oficial de Promperu)

v' Supervisor.- persona que se encuentra en una situacion de
superioridad jerarquica, ya que tiene la capacidad o la facultad de
determinar si la accidbn supervisada es correcta o no.
Por lo tanto, la supervision es el acto de vigilar ciertas actividades de
tal manera que se realicen en forma satisfactoria.(Promperu, 2007 —p

29).

» Promperu; comision de promocion del Pert para la exportacion y el turismo;
Manual de induccion, 5 edicion, 2010

> http://www.turismoperu.info/0/modulos

> http://definicion.de/supervision/#ixzz2 FOB211 OF
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v Practica profesional.- Se denominan practicas profesionales, al
conjunto de actividades realizadas por alguien (denominado
"practicante") que se encuentra trabajando de forma temporal en
alglin lugar, poniendo especial énfasis en el proceso de aprendizaje y
entrenamiento laboral en blisqueda de la adquisicion de habilidades
utiles para desarrollar una carrera profesional o técnica. .(Promperi,
2007 —p 30).

v’ Préctica pre profesional.-. Se denominan practicas profesionales, al
conjunto de actividades realizadas por alguien (denominado
"practicante") que se encuentra trabajando de forma temporal en
algtin lugar, poniendo especial énfasis en el proceso de aprendizaje y
entrenamiento laboral. Los practicantes suelen ser estudiantes
universitarios, aunque en algunos casos también pueden ser
estudiantes de preparatoria, o bien adultos de posgrado en busqueda
de la adquisicion de habilidades utiles para desarrollar una carrera
profesional o técnica. (Promperu, 2007 —p 30).

v' Superestructura Turistica.- Comprende todos los organismos
especializados, tanto publicos como privados, encargados de
optimizar y modificar, cuando fuere necesario, el funcionamiento de
cada una de las partes que integran el sistema asi como armonizar

sus relaciones para facilitar la produccion y venta de los muitiples y
dispares servicios que componen el producto turistico.(Boullon,

2004, p 50)
v Infraestructura: se entiende a la dotacion de bienes y servicios con
que cuenta un pais para sostener sus estructuras sociales y

S ————————— ———
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productivas. Forma parte de la misma, la educacion, los servicios de
salud, la vivienda, los transportes, las comunicaciones y la energia.
Dado el caracter de apoyo a la poblacion de un pais en su conjunto,
también se denomina a las inversiones en infraestructura (teléfonos,
carreteras, ferrocarriles, puentes, viviendas, escuelas, hospitales,
represas, etc.), “Capital Social Fijo”. (Planificacion del Espacio
Turistico Roberto C. Boullén)

v Se considera al conjunto de elementos basicos necesarios para el
funcionamiento urbano de un centro poblado, es vital su existencia
y caracteristicas pues de ello depende la instalacion y
funcionamiento de las empresas turisticas. (Manual para la
Jormulacion del Inventario de Recursos Turisticos a nivel Nacional
— MINCETUR)

v Infraestructura turistica: es toda construccion, instalaciéon o servicio
para la practica del turismo. Ej: aeropuertos, rutas, sistemas de
transporte, obras sanitarias, etc.

v’ Instalaciones: todas las construcciones especiales (distintas a las
consignadas por el equipamiento) cuya funcién es facilitar la
practica de actividades turisticas. Ej.: para la practica de ski
(actividad) los medios de elevacion son las instalaciones que lo
facilitan.

v" La Matriz FODA .- es la aparicion mas reciente y sirve para analizar
la situacion competitiva de una compaiiia, € incluso de una nacion.
La Matriz FODA es un marco conceptual para un anlisis

sistematico que facilita el apareamiento entre las amenazas y

R - A A SRR R E—
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oportunidades externas con las debilidades y fortalezas internas de
la Organizacion. La identificacion de las fortalezas y debilidades de
las compaiiias, asi como de las oportunidades y amenazas en las
condiciones externas, se considera como una actividad comin de las
Empresas. Lo que suele ignorarse es que la combinacion de estos
factores puede requerir de distintas decisiones estratégicas. La
Matriz FODA surgié justamente en respuesta a la necesidad de
sistematizar esas decisiones: El punto de partida del modelo son las
amenazas dado que en muchos casos las compaiiias proceden a la

- planeacion estratégica como resultado de la percepcion de crisis,
problemas o amenazas; es una herramienta util para la formulacion
de estrategias, estas estrategias se basan en el analisis de las
condiciones externas (amenazas y oportunidades) y de las
condiciones internas (debilidades y fortalezas).

v" Merchandising.- es un vocablo anglosajon y como todas las otras
traducciones de palabras de origen inglés con terminacién el sufijo
ing, (marketing, branding, briefing) lleva implicita la idea de accion
de movimiento, que por lo general no se presenta una palabra en el
habla hispana que represente este término. Se podria decir que el
merchandising es el movimiento de la mercancia hacia el

consumidor en el punto de ventas. .(Promperu, 2007 —p 38).

» http.//'www.definicion.org/buscar.php?termino=supervisor , 2010
» Promperu, 2007, manuel de induccion al personal.
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1.1.3. Justificacion

o Social
El Servicio Nacional de Informacion y Asistencia al Turista iPert
Chachapoyas, cumple una labor invalorable en la promocion de la
imagen del Peru, en el caso especifico de Chachapoyas y sus
destinos iconos Kuélap y Gocta; pero todo ello es posible si las
instituciones encargadas cumplen sus funciones de manera
eficiente y una herramienta que nos permite ello es casualmente la
realizacion de un Diagndstico FODA.

e Econdémica
El andlisis FODA a realizarse sera una herramienta que nos
permitirda descubrir los puntos débiles y fuertes de iPeru
Chachapoyas para de esta manera pueda mejorar los débiles y
afianzar los fuertes y oriente sus acciones por el camino correcto;
asi se lograra que el presupuesto dado a esta oficina y que esta
distribuido en Material informativo/promocional, equipamiento,
conectividad y sueldos a los trabajadores sea utilizado de una
manera correcta.

o Teorica.-
Al Concluir la formacién Académica Universitaria, uno de los
requisitos para obtener el titulo de Licenciado es el desarrollo de
una Investigacion, es esta la razén del ;Por qué?, del trabajo; al
desarrollarlo, pongo en marcha mis conocimientos en turismo
afianzados durante 5 afios de universidad; el resultado sera una

herramienta que podré ser utilizada para el futuro planteamiento

0 A SO USSE S—
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de estrategias que redundard en beneficio de la comunidad en

general.

1.1.4. Objetivos

Objetivos General

e Realizar un diagnostico FODA de la Oficina de Informacion y

Asistencia al Turista iPerd Chachapoyas.

Objetivos especificos

e Realizar un andlisis detallado de la oficina de Informacion y
Asistencia al Turista iPerd Chachapoyas.

o Identificar la percepcion de los turistas, tour operadoras e
instituciones publicas y privadas relacionadas al sector turismo

que tienen frente a iPerd Chachapoyas

1o A
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II. MARCO METODOLOGICO

2.1. Disefio de la investigacion

De acuerdo a su naturaleza : Cualitativa

De acuerdo a su fin que persigue : Basica

De acuerdo al tiempo en que se capta la informacion: Prospectiva

De acuerdo a la técnica de contrastacion : No experimental —

Descriptiva

2.2. Poblacién y muestra

Poblacion.-Para el desarrollo de la investigacion se tomo a cuatro grupos:

a) Turistas; con referencia a los turistas atendidos en la oficina de iPert
Chachapoyas.

b) Representantes de las Instituciones publicas y privadas relacionadas al
sector turismo de la Ciudad de Chachapoyas.

¢) Duefios o administradores de las Tour Operadores de la Ciudad de
Chachapoyas.

d) Personal que labora en iPert.

Muestra.-

a) Turistas atendidos en la oficina en el mes de noviembre del afio 2012

: 2012 %
i Noviembre Muestra
! Turistas 283 36

— = ——— == ua—
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P*q)

OEN
n Z

Donde:
N=283; P=q=0.5;, Z=1,96; entonces: n=36
b) Se considera como muestra a los representantes del 100% de las

instituciones involucradas al sector turismo de la ciudad de

Chachapoyas, con excepcion del CITE por encontrarse su representante

ausente.

- Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo.

- Direccion Regional de Cultura

- Municipalidad Provincial de Chachapoyas

- Instituto Nacional de defensa al consumidor y proteccion de la
propiedad intelectual INDECOPI

- Asociacion de Hoteles, Restaurantes y Afines - AHORA
Amazonas.

- Asociacion de Operadores Turisticos — ADOTUR Amazonas.

- Asociacion de Guias Turisticos - AGOTUR Amazonas.

- Cémara Regional de Turismo.

¢) Se considera como muestra a las tour operadoras que tienen una
afluencia permanente de salidas a los diversos lugares turisticos con
mayor demanda.
- Chacha Expedition
- Pert Nativo

- Raymillacta Travel
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- Santa Maria Travel
- Chachapoyas Travel
- Turismo Explorer

- Eagle Tours

d) Se considera como muestra al 100% del personal que trabaja en la
oficina de Informacion y Asistencia al Turista iPeri Chachapoyas
- Supervisora
- Practicante profesional

- Practicante preprofesional

2.3. Métodos, Técnicas e Instrumentos para la Recoleccion de Datos.
Métodos:

» Analitico.- Disgregando al cliente como: turistas (nacionales y

extranjeros), instituciones publicas y privadas relacionas al sector turismo,
tour operadoras de la ciudad de Chachapoyas y personal de iPerd; se
realizd un estudio detallado, aplicando encuestas y entrevistas para ser
procesadas.
En el caso de la Oficina iPert Chachapoyas — se considerd hacer un
diagnéstico de la oficina como: equipamiento, conectividad, material
informativo/promocional y personal; realizando una entrevista a estos
ultimos.

» Sintético.- Una vez obtenido los datos se fueron acoplando cada elemento
disgregado en el método Analitico de manera ordenada, buscando obtener

las caracteristicas necesarias para el diagnéstico FODA.
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Técnicas:

Observacion directa.- Una vez hallada la muestra se aplicara la encuesta a
los turistas, apreciar su disponibilidad y grado de simpatia al facilitarnos la
informacién para la elaboracion de una herramienta que redundarda en
beneficio de la investigacion, del mismo modo se utiliz6 el Fichaje
Bibliografico en la etapa de gabinete, en la bisqueda de bibliografia para

los antecedentes, la base tedrica e incluyendo la bisqueda por internet.

Instrumentos de recoleccion de datos.- Formato de encuestas con
preguntas de alternativa unica, multiples y de naturaleza cerrada y abierta,
del mismo modo se encuentran las entrevistas que generaran mayores luces
a la investigacion.

a) Inventario del equipamiento, conectividad y material informativo
promocional; identificacion del personal de iPeri Chachapoyas para
obtener informacion relevante.

b) Aplicacion de encuesta en espafiol (Anexo 01) e inglés (anexo 02) se
elabora dicho método de tal manera que logre recoger de manera
fidedigna, los puntos de vista, apreciaciones y nivel de satisfaccion
con la atencion recibida en la Oficina iPerd Chachapoyas. Las
diversas opiniones que brinden los turistas seran importantes para
obtener un diagnostico FODA objetivo.

c) Entrevistas (Anexo 03) a representantes de instituciones publicas y
privadas relacionadas al sector turismos que son los que nos brindaran
su opinion acerca del trabajo que esta realizando iPeru, su nivel de

involucramiento y coordinacion; plantearemos preguntas de tal

Bachiller:

Einstein Sanchez Bardales Pagina 36




Universidad Nacional Diagnéstico FODA de iPerd
Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas

manera que nos permita obtener la informaciéon necesaria para
obtener formular nuestro FODA.

d) Entrevista (Anexo 04) a los representantes o administradores de las
Tour Operadoras de la ciudad de Chachapoyas, que forman parte del
sector privado con quien estd mas involucrada la oficina de iPeru; es
importante ver sus opiniones ya sean positivas 0 negativos sobre
iPert, grado de identificacion con la misma y si conocen 0 no sus
funciones.

e) Entrevista (Anexo 05) al personal de iPeri Chachapoyas para conocer
(qué piensan de su institucion?, ;qué piensan de sus socios
estratégicos? ;cuéal de identificacion con la institucion? Que tanto
conocen de su institucion? Informacion de vital importancia para el la

ejecucion de este diagnostico.

2.4. Analisis de los Datos

e Los datos se procesardn en cuadros estadisticos, en el programa
Microsoft Excel 2010; se construiran graficos estadisticos adecuados y
se determinaran indicadores de proporcién a fin de encontrar la
relacion las variables de la investigacion.

e También utilizaremos matrices para organizar los resultados de las
entrevistas y obteﬁer un diagndstico mas objetivo.

¢ Se obtendra un diagnéstico FODA.

o Se sistematizaran dichos resultados plasmandose en una matriz FODA

e Se arribara a las conclusiones y recomendaciones.

e
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II. RESULTADOS
Los nuevos conocimientos se obtienen mediante estudios serios en el campo de
accion, sondeos, en este caso aplicando una serie de encuestas y entrevistas
logramos obtener los resultados que se muestran en los cuadros matrices
siguientes, los mismos que tienen como objetivo final formular un analisis

FODA objetivo.

Para realizar un diagndstico FODA objetivo de iPeru, tenemos que analizar cada
elemento, de esa manera obtendremos resultados solidos que reflejan la realidad
interna y la realidad externa. Las entrevistas se realizaron para dar una
estructura abierta al didlogo a preguntas abiertas e incluir puntos de vista para
recolectar mejores datos tanto a las entidades aliadas estratégicas como al mismo
personal de iPeri. En el caso del elemento turista se aplicd encuestas, con
preguntas cerradas o abiertas (alternativas tnicas y multiples — excluyentes e
incluyentes); en muchas de ellas se complementaba con saber el ;Por qué? o
(,Cuales? de determinadas respuestas para ampliar dichas respuestas, con el fin
de controlar, limitar o ampliarlas conforme a como el diagnéstico esta arrojando

sus resultados.

3.1. Resultado de Analisis Interno de iPeri Chachapoyas
3.1.1. Resultado de analisis del personal de iPeru Chachapoyas
El Servicio nacional de Informacién y Asistencia al Turista cuenta en
total con 108 trabajadores divididos de la siguiente manera: 1
coordinador general, 19 supervisores, 44 asistentes, 44 practicantes;
distribuidos en 15 regiones, el ultimo fue Cajamarca que se inauguré el

mes de noviembre del presente afio. Toda esta estructura esta disefiada
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en el organigrama que figura en el anexo N° 6 iPert Chachapoyas
cuenta con 3 personales especificado en el cuadro siguiente, como se

puede apreciar en el anexo fotografico N° 6.

CuadroN° 1

Personal de iPerti Chachapoyas

Rocio Sanchez \ Supervisora Lic. Turismo y Ingles
Chéavez P administracion intermedio
Einstein Sanchez Practicante Bach. Turismo . Ingles .
. y 22 | intermedio
Bardales profesional L .
administracién
Cynthia Llaja Practicante pre- X C.ICIO de ]n’g.l ©s
. Turismo y 21 basico
Alvarado profesional - -
administracion
Cuadro N° 2

Perfil y competencias del cargo del Supervisor

' Requisitos Minimos ) Detalle )

: A Titulo Profesional Universitario o Grado

_ Académico de Bachiller en Turismo, Marketing,
. . . ‘ Administracion, Ciencias de la Comunicacién o

j Formacién Académica (1) carreras vinculadas a la actividad o especialidad.
A Experiencia en la actividad o especialidad minima

‘w Experiencia (1) de un (1) aflo.

| A Titulo Profesional Técnico o Técnico en Turismo,
- Formacién Académica (2) ] Marketing, Administracion, Ciencias de la

i Comunicacién o carreras vinculadas a la actividad
- o0 especialidad.

. Experiencia (2) 4 Experiencia en la actividad o especialidad minima
de cuatro (4) afios.

Otros requisitos indispensables

para el cargo A Conocimiento avanzado de un idioma extranjero.

"Requisitos Deseables (de ser

Detalle
elcaso)y
A ar i ] T . \ i :
| ggg;gz:omacmn yio | & Deseable Cursos de Formacién en temas afines a la
SRR Actividad o especialidad.
Especializacién
— — e ]

Bachiller:  Einstein Sanchez Bardales Pagina 39



Universidad Nacional Diagnéstico FODA de iPeru
Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas

Cuadro N° 3:
Cuadro comparativo entre el perfil para el cargo y Perfil de la supervisora de
iPert Chachapoyas
 Requisitos Minimos ‘ Detalle

4 Licenciada en Turismo y Administracion,

: oy . Universidad Nacional Toribio Rodriguez de
Formacion Académica

\ Mendoza.

Estudios concluidos de Maestria.

: » 2 afios y ocho meses como supervisora de iPert
- Experiencia Chachapoyas.

- Otros requisitos indispensables
| para el cargo

' Requisitos Deseables (de ser

4 Inglés, nivel intermedio

’ Detalle

el caso) ,

A Cursos de Formaci6n y/o
Estudios de 4 Cursos en especializacion turistica
Especializacién

La supervisora de iPerad Chachapoyas cumple con el perfil y requerimientos en
el cargo; como esta indicado en el cuadro N° 1, tiene la profesion requerida, 2
afios y 8 meses como supervisora cuenta con experiencia para llevar a cabo una

correcta gestion y tiene conocimientos intermedios del idioma ingles.

Cuadro N° 4

o Putn@uesd

A Coordinar, supervisar y monitorear las actividades de las oficinas de informacion y

asistencia al turista (iPeri), a su cargo.
Funciones Especificas

1. Formular el Plan Anual General de las actividades de la Oficina de Informacién y
Asistencia al Turista (iPer() a su cargo

2. Participar en la formulacién del Plan Anual General de iPer, gestionar y supervisar
las actividades que le correspondan.

3. Supervisar las actividades de los diferentes puntos de atencion de la Oficina de
Informacidn y Asistencia al Turista (iPer() a su cargo.

4. Supervisar los sistemas de informacién turistica y atencién a usuarios.

5. Administrar la Oficina de Informacion y Asistencia al Turista (iPert), a su cargo.

6. Mantener contacto permanente con gremios y operadores de servicios para coordinar
temas de asistencia e informacién turistica, y la atenci6n de otros requerimientos.

7. Participar en eventos y reuniones en representacion de iPert, o de PROMPERU,
previa autorizacion del Subdirector de Promocién del Turismo Interno.

m— —
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8. Asistir a los turistas extranjeros, en la formulacién y presentacién de denuncias
referidas a un bien o servicio adquirido, ante la Comision de Proteccidn al
Consumidor, de INDECOPI.

9. 9. Elaborar los Informes Técnicos para la Comisidn de Proteccion al Consumidor, de
INDECOPI, que correspondan.

10. Otras que le encargue el Coordinador del Departamento iPeru, dentro del ambito de
su competencia. adquirido, ante la Comisién de Proteccion al Consumidor, de
INDECOPI.

La supervisora cumple con los 10 caracteristicas del cargo de supervisor; aunque
como ya lo mencionaremos en adelante, iPeri Chachapoyas tiene carencia de
personal para asistir a todos los eventos requeridos, instalar médulos itinerantes
y brindar capacitaciones y charlas; por ello en la entrevista realizada a la

supervisora manifest6 que ha hecho el requerimiento de un asistente.

Cuadro N°5:
o Perfily competencias del cargo de practicante
Regpuisitos Minimos, | Detalle
A Estudiantes de, Turismo, Marketing,
Formasitm Académica Administracién, Ciencias de la Comunicacién o
. . o , ~carreras vinculadas a la actividad o especialidad.:
Oltwos; regpisitos; R - - .
indisprusables pave el cargo Conocimiento del idioma ingles.
Cuadro N° 6:

Cuadro comparativo entre el perfil del cargo de practicante y el perfil de los
practicantes profesional y pre profesional de iPerd Chachapoyas

Requisitos Minimos,__ | ____ Detalle I Cargo
Pormacisn Académica. | > Bach. En Turismo y Administracion | Practicante
Conosiniente di ingles | » Ingles intermedio profesional

s Avadin » Estudiante de X ciclo en Turismo y . o
Fonnaitin A s Administracién P;zg‘;;z?l: pre
Conosiimienio de ingles | > Ingles intermedio P

El personal practicante, cumple con el perfil y requerido para laborar en iPerq,

el practicante profesional es bachiller en turismo y administracion, mientras que
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la practicante pre profesional se encuentra en X ciclo de la misma carrera que el

anterior; ambos tienen conocimientos del idioma ingiés.

Cuadro N° 7

Caracteristicas del cargo de practicante

%sn’WﬂW&anﬁe
Brindar informaci6n al turista nacional y extranjeroy promoc1onar los atractivos de
la region

2. Apoyo en el tramite de asistencia al turista y en eventos de Prompertl.

3. Apoyo en larecopilacion y registro de informacién para actualizar la base de datos
turistica

4. Ingreso de la informacion turistica en la Base de Datos IT.

5. Actualizacién de la informacion ya registrada en la Base de Datos IT.

6. Buscar informacién de atractivos turisticos a pedido de las oficinas de registros que
no se encuentren en la BDIT.

7. Seguimiento a las fuentes oficiales para la entrega de nueva informacion o para
actualizacion respectiva.

8. Apoyo en la atencién en médulos de informacion y en diversos eventos de
PROMPERU.

Referente a las caracteristicas del cargo, de acuerdo a lo manifestado en la

entrevista realizada, nos mencionaron que si cumplen con sus funciones.

3.1.2. Resultado de analisis del equipamiento de iPerii Chachapoyas
Un elemento importante a analizar es el equipamiento con el que
cuenta la oficina y como comprobaremos en la tabla siguiente es que
iPert cuenta con los elementos necesarios para su buen funcionamiento,
tanto en equipos de computo como en equipos moviles y muebles,
haciendo un sondeo de precios para determinar cuanto es el aproximado
que tiene iPeru en equipamiento y sacando el total de turistas atendidos
el afio 2012 podemos obtener un precio referencial del gasto en
equipamiento por afio por cada atencion que da S/. 2.018 nuevo soles;
podemos observar el estado del equipamiento en el anexo fotografico

N°6.

Bachiller:  Einstein Sanchez Bardales Pagina 42



Universidad Nacional
Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas

Cuadro N° 8

Diagnéstico FODA de iPer

Equipamiento de la oficina de iPeri Chachapoyas

Unidad Valoriz V. Atenci Por
| Descripcion Marca de Cantidad | Estado acién Total ones | turista |
‘ medida unit, S/. 2012 S/.
- Extintor de pelvo Prodex unidad 1 Bueno 80 80

quimico sece 2 kilos
Silla de metal Dacier unidad 4 Bueno 55 220
' Silla giratoria unidad 2 | Regular 130 260
Escritorio triangular unidad 2 Bueno 300 600
Estante melamine unidad 2 | Regular 320 640
Menitor con Hp unidad 2 2500 5000
- procesador integrado ‘
' (equipado)
Impresora Hp unidad 1 950 950
multifuncional
Parante de metal con unidad 2 100 200
. gigantografia
Reloj biométrico unidad 1 80 80
Médulo para unidad 1 500 500
| escritorio con banner
- Tv colores, 21 Samsung unidad 1 1050 1050
' pulgadas
' Reproductor para Panasonic unidad 1 200 200
DVD
Equipo de teléfono Unidad 2 30 60
' Cuadros unidad 6 70 420
Usb Unidad 20 20
TOTAL 6435 | 10330 | 4948 2.18

La oficina de iPerti Chachapoyas cuenta con el equipamiento requerido

para brindar una atencion de calidad; aunque dejamos que los turistas

atendidos en la oficina nos den su apreciacion al respecto, al incluir

una pregunta general de que si consideran que hay algo que

implementar en la oficina; 7 de los 36 (grafico N° 10) encuestados

contestaron que seria conveniente implementar a la oficina con una sala

de espera.
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3.1.3. Resultado de analisis de Ia conectividad

iPeru brinda el servicio de informacién y asistencia no solo de manera
personal sino también mediante el correo electronico y por
teléfono/celular.

Con la invencion de las redes telefénicas y el internet el planeta ha
sufrido un cambio llamado globalizacidn, las instituciones y empresas
se han visto obligadas a ser participes de este cambio y las que se
resistiecron generalmente han desaparecido; iPeru teniendo en claro lo
importantes de las redes cuenta con el servicio de internet; Prompert
por su parte ha implementado una base de datos para uso interno de la
institucién, otra pagina para turismo interno y otra para turismo
receptivo, cada una de ellas cuenta con informacion establecimiento de
alojamiento, alimentacién, agencias de viajes y tour operadoras y
mucha mas informacién que serd de una gran utilidad al turista.

En el servicio de telefonia contamos con un teléfono fijo, rpm y un IP
de esta manera puedan mantenerse en contacto ante cualquier

eventualidad; podemos observar el quipo en el anexo fotografico N° 6.

Cuadro N° 9

Redes de conectividad utilizados en iPer

j Descripcién . Capacidad - Empresa Http Costo.
\ ’ | mensua
5 | . |
| Internet. llimitado | Telefénic ;

a , 70.00
Teléfono
' Ip
. Red! privada llimitado | Movistar )
movistar (xpm) 40.00
Correo:electrénico: limitado - Iperuchachapoyas@hotmail.

com

Correo institucional | Ilimitado - Mailhost.promperu.gob.pe

Bachiller:
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' Pagina de turismo lNimitado - www.Turismoperu.com

| interno:

| Pagina de Turismo. llimitado - www.peru.travel

| Receptivo:

'} pigina de uso: llimitado - intranet.promperu.gob.pe
| interno .

3.14.

La intencién en un primer momento fue obtener los gastos generados
por la Oficina de iPeru Chachapoyas como equipamiento, conectividad,
personal, servicios basicos, para luego sacar un promedio de gato por
turista al afio; este trabajo se vio frustrado debido a que no pudimos
obtener el presupuesto generado por cada servicio o bien.

La debilidad que encontramos al realizar el analisis de la conectividad
es que iPeru Cha;:hapoyas no cuenta con una pagina web propia, sino
que todo se encuentra dirigido desde Lima mediante las paginas

oficiales de turismo interno y turismo receptivo.

Resultado del analisis del material informativo/promocional y
merchandising

iPerd tiene un presupuesto anual que dedica a material
informativo/promocional y merchandising; cada oficina envia sus
formato actualizado cada afio; La informacion impresa en los folletos
son para uso turistico, presenta un plano turistico de la ciudad, mapa
turistico de la region, pequefia descripcion de los lugares principales a
visitar y tiempos y distancias para llegar a los amigos; los calendarios
turisticos los fabrica mensualmente e incluye informacion de los 12

eventos o actividades que atraen a mas turistas ; podemos observar el

oo

Eachil]er:
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material

fotografico N° 7.

Cuadro N° 10

Relacion de material informativo promocional de iPera

Diagnéstico FODA de iPeri

informativo/promocional y merchansising en el anexo

Descripcién Utilidad Frecuencia con la
que se publica
Material informative/promocional
Folleto informativo ingles y espafiol de mayor u .
. O Ingies y espafl de mayor uso, Trimestralmente,
presenta informacidn turistica regional general; N
- ‘o > la actualizacién de
contiene mapa turistico de la region Amazonas y Mapa
Folletos o, . datos de este
turistico de la ciudad de Chachapoyas.
. N . folleto se da
Dicho material es indispensable para una buena
" anualmente.
atencion.
: Documentos tematicos acerca de actividades y eventos
 Catdlogos turisticos relevantes. Generalmente es de uso interno. | En campafias
Son fabricados en formatos novedosos, por lo general .
| Mapas . P g Bimestralmente
son del pais.
' Presentan informacion turistica de cémo llegar con
‘ bajo presupuesto a atractivos y poblados turisticos
| cercanos a Chachapoyas; valido para turis -
' Tatas . poy 90 p . tas Bimestralmente
‘ nacionales por presentar tarifas para turistas
nacionales
. Mapas turisticos Regionales en el cuél estan indicados
- Circuitos . . L. N
. los atractivos turisticos mas visitados con sus Campaiias
. Turisticos . .
respectivas rutas de acceso a los mismos. :
Material informativo fabricado por el personal de iPeri
Hojas de Chachapoyas, contiene informacién especifica de rutas
. . . . Permanentemente
servicio turisticas, trekkings, empresas de transporte y
prestadores de servicios turisticos
Merchandising
‘ Calendario mensual en el que figuran doce actividades
 Calendarios y eventos turisticos més importantes del pais Mensual
' Postales Fotos de atractivos y actividades relevantes del pais Campaiias
Tematicos, elaborado con productos originarios de .
Llaveros . . Campaiias
determinados lugares a promocionar
Presentan impresiones promocionales como marca
: Pert, lineas de la marca Perti y slogans; es para uso del n
Tasas . : . Campaiias
: personal y obsequio a los socios estratégicos de la
institucién.
Con impresiones de atractivos turisticos y nimeros de
Separadores contactos de las Oficina de Informacién Turistica — Trimestralmente
iPerq.
‘ Para uso del personal y obsequio a turistas atendidos;
' Lapiceros lleva impreso la pagina de turismo interno y nimeros Campaiias
de contacto de la Oficina de Informacién Turistica —

R R
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iPerq.

. Polos

Para uso del personal, llevan impresiones tematicas de

las diferentes campailas que realiza Promperu. Campafias

i Gorros

Para uso del personal, son elaborados con los colores

de la institucién Campafias

Cds

Tematicos, para uso del personal y obsequio a

. . Camparias
nuestros socios estratégicos p

Félderes

Para uso del personas y obsequio a nuestros socios

o i ral e
estratégicos y turistas. Semestralment

- Bolsos

de cartdn para en ello agregar, portales, lapiceros,
folletos y obsequiar a nuestros socios estratégicos y Campafias
turistas.

" Globos

Para eventos ocasionales como decoracion de oficina,

. ‘o Campafias
obsequio en eventos turisticos relevantes. p

- Blogs

Para uso interno, la pasta lleva el color de la

. . Semestralmente
institucion, y nimeros de contacto.

 Cajitas

Para obsequiar a nuestros socios estratégicos, turistas
y empresas prestadoras de servicios turisticos inscritas
en Promperu; se puede incluir postales, lapiceros y
otros.

Campaiias

Mochilas

Con impresiones de figuras promocionales como la

i e ; Campaiias
marca pais, lineas de la marca pais y otros

- Mouse pad

Para uso de la oficina y a empresas prestadoras de
servicios turisticos inscritas en Promperu en fechas Ocasionaimente
especiales.

. Memo clip

Para uso de la oficina y obsequiar a empresas
prestadoras de servicios turisticos inscritas en Ocasionalmente
Prompert en fechas especiales.

En la encuesta aplicada a los turistas, a la pregunta planteada si el
material informativo/promocional fue suficiente para su atencion, el
100% de ellos contestaron que si (grafico N° 8), entonces podemos
decir que el material mencionado en el cuadro N° 6 es suficiente para

poder brindar una atencién adecuada.
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3.1.5. Resultado del Analisis de atenciones de iPeru Chachapoyas de
enero del 2008 hasta noviembre de 2012.
Para efecto de este diagnostico hemos considerado las estadisticas de
atenciones de los Gltimos cinco (5) afios desde el afio 2008 hasta el afio
2012, dividiéndolos en atenciones a turistas extranjeros, naciones y

turistas que no indicaron su nacionalidad.

TablaN° 1
Estadistica de Atenciones afio 2008
- 2008 o
, , No indican |  Total | al
Mes | Nowioaales | Extaniers |0 WS, | | eiomes | Ademdedos
Enenv 275 97 ! 18 390 444
Pebreroe: 116 61 2 179 221
Manzo: ] 132 73 10 215 227
Abrill 1 30 67 3 100 103
Miayo: : 66 115 - - 181 182
Jumin: 186 | 75 3 | 264 284
Judioe 206 123 14 343 482
Agosto | 97 123 4 224 439
Setiembre 105 79 2 186 318
Octubye 59 94 1 154 328
Nowviembre 67 88 - 155 312
Diciembre 54 ‘ 65 - 119 ‘ 194
TOTAL 1393 1060 57 2510 3534

) Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia

En la tabla la N° 1 presentamos las estadisticas de atenciones del afio

2008, las cuales se encuentran divididos en atenciones a turistas
nacionales o peruanos (1393), atenciones a turistas extranjeros (1060) y
atenciones a turistas que no indicaron su nacionalidad (57) que llegan a

ser minoritarios, pues estos no indican su nombre por razones como

olvido del personal de indicarselo a causa de la aglomeracion de
[ —— e e ere—er—————— e e —

Bachiller:  Einstein Sanchez Bardales P4gina 48




Universidad Nacional
Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas

Diagnéstico FODA de iPert

Bachiller:

turistas en

electronico

determinadas horas, solicitud de atenciones por correo

no indican su nacionalidad, atenciones por llamadas

telefonicas en los cuales el turista cuelga al momento de pedirle sus

datos completos.

Grafico N° 1
Diagndstico de Atenciones por mes de
Turistas Nacionales y Extranjeros aiio 2008
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Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia
Claramente podemos observar el pico que se genera en el mes de

enero, sobrepasando aun la temporada alta que corresponderia a los

meses junio

, julio y agosto; esto se debe a los modulos itinerantes

instalados en eventos al que hubo gran concurrencia de personas

peruanas en

su mayoria; de la misma forma observamos que en el mes

de febrero y marzo las atenciones bajan hasta llegar a su pico mas bajo

de todo el afio, el mismo que corresponde al mes de abril, en este mes

comienza el

afio escolar en nuestro pais y por consiguiente los viajes se

realizan con menos frecuencia; en cambio en este mes los extranjeros

empiezan a

Einstein Sanchez

viajar, llegando a su pico mas alto en Julio, el mismo que
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estd en medio de los tres meses de vacaciones que tienen europeos y
nofteamericanos, estamos hablando de los meses de Junio, Julio y
Agosto. Los meses que siguen es decir de setiembre a diciembre
corresponden a la temporada baja.

Tabla N° 2

Estadistica de Atenciones afio 2009

_ 2009 o
 E—_—— - : 'No indicaron{ Total Total

My | Mosthounkia/| Exiingeen Nacionalidad | Atenciones| Atendidos
Enero 62 110 1 173 285
Febrero | 122 - 84 0 206 302
Marzo | 80 107 0 187 | 228
Abril 115 81 0 196 320
Mayo 80 95 0 175 254
Junio 198 100 0 298 391
Judio 110 161 4 275 500
Agosto | 130 [ 157 2 289 519
Setiembre | 88 102 0 190 237
Octubye | 54 115 2 171 268
Noviembre 40 83 0 123 185

Diciembre 47 | 70 1 118 171
TOTAL 1126 1265 10 2401 3660

Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia

En la Tabla N° 2 presentamos las estadisticas de atenciones del afio
2009, las cuales se encuentran divididos en atenciones a turistas
nacionales o peruanos, atenciones a turistas extranjeros y atenciones a

turistas que no indicaron su nacionalidad que llegan a ser minoritarios.
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Gréfico N° 2
Diagndstico de Atenciones por mes de
Turistas Nacionales y Extranjeros aiio 2009
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Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia

El porcentaje de crecimiento en referencia con el afio anterior es del 3.1
% como esta indicado en la tabla N° 11. Por otro lado el grafico N°2
refleja con mayor precision que el grafico N°1 las estacionalidades de
atenciones realizadas mes a mes durante el afio; desde el mes de enero
hasta el mes de mayo las atenciones tanto a turistas nacionales como a
extranjeros son bajas y en el mes de mayo experimenta un
acrecentamiento de los turistas nacionales; esto se debe a viajes de
promocion que realizan colegios y universidades; ademas tenemos que
considerar que en el mes df: junio se realiza una de los eventos turisticos
mas importantes de Amazonas , El Raymillacta, pero ese afio nuestra
region fue escenario de un conflicto social que tubo resonancia en todo el
pais y el mundo, conocido como el conflicto de la Curva del Diablo
(baguaso); no obstante a pesar de este problema el turismo no se vio
considerablemente afectado; lo meses de setiembre a Diciembre

muestran una disminucion considerable en atenciones tanto a turistas
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nacionales como 4 turistas extranjeros, siendo los nacionales el grupo

mas disminuido.

Tabla N° 3

Estadistica de Asistencias afio 2009

Asistencias 2009
Asesorias. 17
Reclamos: 2
Total 19

Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia

El afio 2009 se abren los registros en la base de datos de iPert para las

asistencias realizadas por la oficina; las mismas que se dividen en

asesorias y reclamos, siendo las mas frecuentes la primera que a su vez

consiste en solucionar problemas eventuales que los turistas puedan

tener que van desde indicarle como obtener un duplicado de su pasaporte

o tarjeta de migracioén por perdida hasta ayudarles con los tramites en

caso de un lamentable deceso que un turista pueda tener.

Tabla N° 4

Estadistica de Atenciones afio 2010

2010
e | No indicaron | Total | Total
Mes, | Naefonales | Extranjeso o0 lidad | Atenciones | Atendidos

Enero 61 96 4 161 242
Febrero 52 131 5 188 344
Manzo 90 136 13 239 351
Abril 208 143 7 358 464
Mayo 162 193 37 392 525
Junio 265 180 65 510 660
Jufio 269 236 5 510 752
| Agpsto 187 200 3 430 620
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Setismbre 169 146 29 344 506
Qututbre 237 166 8 411 515
Noviembre| 177 87 4 268 353
Dikiembue 123 116 7 246 349
TOTAL| 2000 1830 227 4057 5681

Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia

En la Tabla N°4 figuran las estadisticas de atenciones del afio 2010, las
cuales se encuentran divididos en atenciones a turistas nacionales o
peruanos, atenciones a turistas extranjeros y atenciones a turistas que no

indicaron su nacionalidad que llegan a ser minoritarios.

GraficoN° 3

Diagnéstico de Atenciones por mes de
Turistas Nacionales y Extranjeros afio 2010
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Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia

El crecimiento del afio 2010 en comparacion con el afio 2009 es del
43.1% como esta indicado en la tabla N° 11, y no vemos gran diferencia
en la afluencia de turistas nacionales y extranjeros aunque el consolidado -
de atenciones del todo el afio arroja una ligera ventaja de turistas
nacionales. En este grafico se puede apreciar el mismo patrén que el afio
anterior; la temporada alta que ocurre en los meses de junio, julio y
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agosto se ve claramente marcada, pues coincidentemente en esos meses
en nuestro pais las escuelas, colegios, institutos y universidades tienen
unas cortas vacaciones pero importantes para el movimiento turistico en
nuestra regién y los europeos y norteamericanos también tienen
vacaciones en estos meses, aun mas extensas que las nuestras, pues
pueden durar hasta tres meses; en los meses siguientes hay un pico de
turistas nacionales, ocasionado por los viajes de promocién que realizan
los estudiantes de diferentes escuelas, colegios, institutos vy

universidades.

Tabla N° 5

Estadistica de Asistencias afio 2010

Asistencing 2010
Asesonias 25
Reclamos 0
Toial 25

Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia
Las asistencias en comparacion con el afio anterior han aumentado
de 19 a 25, dicho porcentaje no guarda relacién con el crecimiento
en atenciones de informacion turistica brindadas que tuvieron un
crecimiento del 43.1 por ciento como esta indicado en la tabla N°

11.
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- TablaN° 6

Estadistica de Atenciones afio 2011

2011
| : . . :No indicaron| Toetal | Total
Nles ‘Nmi’mnwlks‘ Extranjero :'chi’mnwlidml' | Atenciones | Atendidos |

Enero 171 151 8 330 436
Febrero 133 153 11 297 364
Mawzo - 153 | 152 10 315 368
Abril - 187 ' 159 1 347 434
Mayo 186 133 1 320 398
Jumnip: 417 - 234 1 652 823
Judio: 266 211 0 4717 707
 Agosio 398 286 3 687 985
Setiembye 193 172 1 366 428
Octabye 225 179 0 404 528
Noviembre 181 214 3 398 517
Diciembre | 174 119 0 293 402
TOTAL 2684 2163 39 4886 6390

Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia

En la Tabla N°6 figuran las estadisticas de atenciones del afio 2011, las
cuales se encuentran divididos en atenciones a turistas nacionales o
peruanos, atenciones a turistas extranjeros y atenciones a turistas que no

indicaron su nacionalidad que llegan a ser minoritarios.

Grafico N°® 4
Diagndéstico de Atenciones por mes de
Turistas Nacionales y Extranjeros afio
2010
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Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia
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Este afio el porcentaje de crecimiento disminuyé considerablemente
en relacion al crecimiento del afio anterior; pues tenemos un 12.8 %
de crecimiento mientras que el porcentaje de crecimiento del afio
2010 en relacion con el afio 2009 fue de 43.1 %; asimismo los picos
mas altos en la atencion a turistas nacionales en la temporada alta
supera considerablemente a los turistas extranjeros. En los meses
que siguen a la temporada alta en el pais se dio el lanzamiento de la
campafia para turismo interno “El Norte Pone” y atrajo la visita de
muchos turistas, la razon por la que no se ve reflejado con claridad
en las atenciones de la oficina es porque la mayoria de personas
vinieron con sus paquetes comprados y no tuvieron la necesidad de
pedir informacion en la oficina de iPeru.

TablaN°® 7

Estadistica de Asistencias afio 2011

Asesorias
Reclamos
Total

Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia
Las asistencias en comparacién con el afio anterior han aumentado de
disminuido de 25 a 15, todo lo contrario a los afios anteriores en los
que iba creciendo progresivamente y no guarda relacion con el
porcentaje de atenciones que superan en un 12.8 % a las del afio

anterior, tal como esta indicado en latabla N ° 11.
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Tabla N° 8
Estadistica de Atenciones afio 2012
] 2012 )
i ' , | . . | Noindicaron| Total | Total
Mbs [ Nacienaies ‘:Extrangje ro ' Nacionalidad \ Atenciones ‘j Atendidos,

Enero 150 167 2 319 443
Febrero 146 205 1 352 490
Miawzo) 91 152 1 244 307
Abril 130 153 2 285 406
Miayo 142 152 0 294 415
Junio 156 139 1 296 396
Juliio 231 180 5 416 644
| Agosto 243 152 2 397 613
Setiembre 248 157 6 411 548
Oxtubre 155 145 2 - 302 368
Novienibre 128 95 1 224 283
Diciembre 0
TOTA L 1820 1697 23 3540 4913

Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia .

En la Tabla N°8 figuran las estadisticas de atenciones del afio 2012, las

cuales se encuentran divididos

en atenciones a turistas nacionales o

peruanos, atenciones a turistas extranjeros y atenciones a turistas que no

indicaron su nacionalidad que llegan a ser minoritarios. Hemos logrado

recopilar las estadisticas del mes de enero al mes de noviembre, siendo

imposible obtener estadisticas del mes de diciembre, debido a que estamos

en el mismo. Para efectos de la investigacién en la tabla N* 10 sacamos el

promedio y proyectamos un crecimiento comparativo que lo explicaremos

enel grafico N°6 y N° 7.

Einstein Sanchez Bardales
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GraficoN° 5

Diagndstico de Atenciones por mes de
Turistas Nacionales y Extranjeros aio 2011
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Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia
Tabla N° 9

Estadistica de Asistencias afio 2012

Asesonias, 17
reclamos 0
total 17

Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia

Las asistencias aumentaron con relacion al afio anterior, de 15 a 17,
teniendo en consideracion que se nos hace imposible tomar en cuenta las

futuras asistencias a realizarse el mes de diciembre en el cual estamos.

B ————— A 4P At PO A
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Tabla N° 10

Estadistica de Atenciones del afio 2008 al 2012

Namero de Turistas Atendidos en iPerd Chachapoyas 2008-2012

Bachiller:
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Aifios | Enero | Febrero | Marze | Abril |Mayo| Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Total - Tot_ai! do
| 2008 | 444 | 221 227 | 103 | 182 | 284 | 482 | 439 318 328 312 194 | 3534 | 3534
| 2009 | 285 302 228 320 | 254 | 391 | 500 519 237 268 185 171 3660 | 3660
2010 | 242 344 335 425 | 475 | 611 | 710 578 466 464 286 302 5238 ] 5238
2011 | 378 330 316 393 | 358 | 775 | 668 983 382 484 489 354 ﬁ5919 3910 |
2012 | 413 470 281 365 | 372 | 342 | 614 613 548 368 283 279 | 4948 7082 | 2134
Totales | 1033 | 1144 932 | 1183 | 1205 | 1728 | 1992 | 2174 1396 1316 1058 935 16096
Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia
» Cuadro amarillo.- promedio de atenciones en el mes de diciembre de los Gltimos 4 afios para completar el consolidado de atenciones del afio
2012.
» Cuadro verde.- Cifra proyectada de crecimiento de los tltimos 4 afios anteriores (19.84 %)
» Cuadro rojo 4948.- Cifra real de atenciones; 30.13 % de bajas en atenciones del afio 2012 con relacion al afio 2011
» Cuadro marrén.- Cifra equivalente a la baja de atenciones (30.13%) del afio 2012 en relacion a la tasa de crecimiento de los ultimos 4 afios.
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La tabla N° 10 es un consolidado de las atenciones realizadas en los Gltimos
5 aiios tomados para efectos de esta investigacion, nos referimos al periodo
pasado del afio 2008 al 2012 y como no concluimos el afio alin, sacamos un
promedio del porcentaje de crecimiento en atenciones en los meses de
diciembre de los 4 afios anteriores y en base a ellos obtenemos una cifra
estimada , la misma que esta resaltada con color amarillo; utilizando esta
técnica obtenemos el crecimiento proyectado real y el proyectado que debid
ser de acuerdo a las tendencias de los ultimos 4 afios anteriores; estos

resultados estan analizados en los graficos N° 6y N° 7

Grafico N° 6
Diagndstico de Atenciones del aiho
2008 al 2012
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Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia

La tendencia de crecimiento de atenciones realizadas por la Oficina de
Informacion y Asistencia al Turista iPerd Chachapoyas en los ultimos 4
afios ha sido positiva, del afio 2008 al afio 2009 la tasa de crecimiento fue
de 3.56 %, del afio 2009 al aiio 2010 la tasa de crecimiento fue de un 43.11

%, del afio 2010 al afio 2011 la tasa de crecimiento fue de 12.82 %, hasta
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allf todo marcha de acuerdo a Ia tendencia esperada; del afio 2011 al afio
2012 la tendencia cambia o no se cumple puesto que presenta una tasa
negativa de 30.13 % En el mes de Mayo la oficina fue trasladada
temporalmente de su ubicacion estratégica Jr. Ortiz Arrieta N° 590 en la
plaza mayor de Chachapoyas al Jr. Amazonas 1032, porque dicho local iba
a ser acondicionado para que la oficina de rentas sea trasladado alli y la
Oficina de Informacion y Asistencia al Turista seria reubicado a la oficina
que en esos entonces pertenecia a la Oficina de Rentas; en un primer
momento se pensé que el traslado temporal dudaria un mes, o al menos eso
fue lo expresado por el Sr. Alcalde pero por razones que solamente la
municipalidad podria explicar la oficina sigue funcionando en el local
temporal; después de muchos trdmites y coordinaciones realizados por la
Supervisora de la Oficina de iPerd Chachapoyas el 28 de noviembre del
afio en curso la Municipalidad Provincial de Chachapoyas envié6 el oficio de
autorizacion para el traslado respectivo al nuevo local que esta ubicado en el
Ir. Ortiz Arrieta N° 582 el cual se encuentra en la plaza mayor de
Chachapoyas, al costado del local que anteriormente albergaba a la Oficina
de iPertt Chachapoyas: no obstante tomando en cuenta que en esta época
del afio Promperd y todo el aparato estatal cerrd el flujo de caja, y no
proveera dinero a la Oficina de iPerG para el acondicionamiento del local
por lo tanto el traslado se harfa afectivo en mes de marzo del afio 2013
aproximadamente, prolongdndose de esta manera la permanencia en un

local que no presente las condiciones estratégicas de ubicacion.
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TablaN°® 11

Tasa de crecimiento en Atenciones desde el afio 2008 hasta el afio 2012

Porcentaje y Tendencia de
Crecimiento
Afios %
2008 - 2009 3,56
2009 - 2010 43,11
2010 - 2011 12,82
Promedio 19,83
Proyectado 3910
2011 -2012 1171,953
2012 | 7081,953

Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia
La tabla N° 11 presenta la tasa de crecimiento en de atenciones del afio 2008
al afio 2011; la tasa de crecimiento del afio 2008 al afio 2009 es de un 3.56
%, del afio 2009 al afio 2010 la tasa de crecimiento es de un 43.11%, del
afio 2010 al afio 2011 la tasa de crecimiento continuan en aumento llegando
aun 12.82 %. Como el estudio del diagnostico incluye el presente afio y no
teniendo dato alguno del mes de diciembre sacamos un promedio de

atenciones efectuadas y de esta manera pudimos obtener el consolidado del

afio 2012.

Contando con las tasas de crecimiento sucesivas desde el afio 2008 hasta el
2011 sacamos un promedio, obteniendo un considerable 19.83 0 %, en
basandonos en ello proyectamos un la tendencia que debi6 seguir el presente

afio, la misma que explicaremos en el grafico N° 7

N0
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Grafico N° 7
Tendencia Real y Tendencia Proyectada de
Atenciones
del aiio 2008 a 2012
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Fuente: iPeru Chachapoyas
Elaboracion Propia

El analisis del grafico N° 7 explica el cambio de tendencia que ocurre en el
presente afio con relacion a los 4 afios anteriores; como indicamos en del
analisis de la tabla N° 11, el promedio de la tasa de crecimiento del afio
2008 al afio 2011 es del 19.83 %, lo que significa que de 5910 atenciones
realizadas por la Oficina de Informacién y Asistencia al Turista iPeru
Chachapoyas en el afio 2011 la tendencia de crecimiento para el afio 2012
seria de 7082, pero en vez de ello la tendencia no se cumple o mas bien se
vuelve negativa obteniendo 4948 atenciones lo que significa una tasa de
decrecimiento de 30.13 %,; y esto es lo que vamos a explicar en este analisis,
nos respondemos la pregunta ;Porqué las atenciones disminuyeron
significativamente, Cuales son las causas y qué podemos hacer para evitar
que la tendencia negativa se perennice?.

Todo indica que la causa principal es el cambio de local, de un lugar

estratégico como lo fue la ubicacidn inicial de Jr. Ortiz Arrieta N° 590 a la
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ubicaciéon actual Jr. Amazonas 1032; esto se va a"solucionar gracias al
acuerdo de partes que hubo entre la Municipalidad distrital de Chachapoyas,
dando cumplimiento al convenio firmado el afio 2003, afio en que fue creada
la oficina de iPerd Chachapoyas; Una vez reubicado el local al Jr. Amazonas
582 Plaza Mayor, estamos seguros que las atenciones van a aumentar
progresivamente y se recuperard la tendencia de crecimiento de los afios

anteriores.

3.2. Resultado de los cliente
Para efectos de este trabajo tuvimos a bien crear un sistema imaginario iPert
— Atencién — Cliente disgregamos los componentes iPerd y Cliente; el
elemento cliente lo dividimos en turistas, instituciones consideradas socios
estratégicos de iPeri Chachapoyas, tour operadoras y el personal de iPera
Chachapoyas que llega a ser el cliente interno; y optamos por aplicar
encuestas a turistas y entrevistas a las instituciones, empresas y personal
para luego procesar la informacion obtenida en matrices que nos arrojara

informacion objetiva.

3.2.1. Resultado de las encuestas aplicadas a turistas nacionales y
extranjeros atendidos en la Oficina de informacion y Asistencia al
Turista iPeru Chachapoyas

Seglin el promedio de turistas entre nacionales y extranjeros que visitan
la Oficina de Informacion y Asistencia al Turista iPerd Chachapoyas
desde hace 5 afios en el mes de noviembre , es de 283 visitantes, de los

que se obtuvo una muestra de 36 turistas extranjeros encuestados, para lo
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cual se disefi6 la encuesta también en el Idioma Inglés como estrategia
para poder llegar mejor al sector de visitantes que no puedan
comunicarse facilmente con el Idioma Espafiol; la encuesta se realiz6
tanto en la oficina de iPeri Chachapoyas, como en la plaza mayor y otros
lugares estratégicos como ambientes de las Tour Operadoras, previa
consulta si habia asistido a recibir algin tipo de informacioén en la
Oficina de iPeru Con la salvedad de los visitantes que ya no habian
asistido a la Oficina de iPerd Chachapoyas.

El punto de vista, expectativas, opiniones y sugerencias son de vital
importancia para la elaboracion de este diagndstico; tenemos que saber
de boca de ellos si es que la Oficina de Informacion Turistica iPerd
Chachapoyas esta enmarcada en un buen camino o no y si podemos
mejorar y en qué, para de esta manera mejorar la atencion a cliente y
orientarnos mas al cliente porque la funcién primordial de esta oficina es
la atencién y la asistencia al turista y al hacer eso, se estd logrando

mejorar la imagen de nuestra region y de nuestro pais.

Grafico N° 1

Distribucién de la poblacion segin su
género

OMASCULINO
O FEMENINO

Fuente: Elaboracion Propia
Encuesta Aplicada a la Poblacion
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De todos los turistas encuestados tanto nacionales como extranjeros, el 75 %
pertenecen al género femenino, y el 25 % son de género masculino. La
| tendencia es que hay una pequefia mayoria de turistas femeninas que viaja,
por lo general lo hacen en grupos mixtos, pero para los efectos de esta
encuesta no hemos contado con el tiempo suficiente para incluir en la

muestra el porcentaje de turistas femeninos y masculinos.

Grafico N° 2
Distribucidon de la pablacion segin su edad
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Fuente: Elaboracion Propia
Encuesta Aplicada a la Poblacion
Aplicando la férmula para intervalos (Xmax — Xmin -1 + 3.32 *log(n)),
se obtuvo la presente distribucion; de 22 a 27 afios (25%), de 27 a 32 afios
(25%), de 32 a 37 afios (8.33%), de 37 a 42 afios (16.67), de 42 a 47 afios

(8.33) y de 47 a 52 afios (16.67).

Se aprecia que los jovenes de 22 a 27 y los que se encuentran en la etapa
inicial de la Adultez Temprana son a los que mas se les planted la
evaluacion o fueron los que tuvieroﬁ la disposicion a llenar esta encuesta, 25
% de turistas que jovenes que van de 22 a 27 aiios, este grupo de turistas se

conoce como los aventureros y por lo general prefieren no tomar tours, se
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dice que las grandes expediciones lo realizaron personas que tenian en
promedio 25 afios de edad porque mas adelante los afios empiezan a pesar,
adquieren responsabilidades familiares y tienen mdas cuidado con su
integridad fisica; el otros 25 % de turistas lo componen el segmento que
tiene entre 27 y 32 afios, por lo general este grupo tiene algun tipo de
educacion y como premio se dan un tiempo para viajar; €l 8.33 % lo
componen turistas que tienen entre 32 y 37 afio son parte de los adultos
tempranos con ingresos mas rentables, deseos de autorrealizacion,
profesionales casi consolidados; los otros encuestados son personas que
tienen entre 37 42 afios de edad que también forman parte de los adultos
tempranos, estos como los anteriores poseen ingresos econdémicos y deseos
de autorrealizacion; Los dos siguientes grupos poseen una edad de 42 a 47
afios y de 47 a 52 afios y poseen un porcentaje de 8.33 y 16.67
respectivamente y son considerado como Adultos Intermedios, en estos
grupos tenemos profesionales capaces de disfrutar de su tiempo de ocio en
las actividades o tiempo libre que ellos deseen, con mayor exigencia en

servicios.

m_
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Grafico N° 3
Distribucion de la poblacion segiin Como se
entero de la existencia de la Oficina de iPeru
Chachapoyas
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Fuente: Elaboracion Propia
Encuesta Aplicada a la Poblacion

Una mayoria de 36.11 % report6 haberse enterado de la existencia de la
Oficina de Informacién y Asistencia al Turista iPera Chachapoyas en otra
oficina de Informacion. iPeri es el Servicio de Atencién y Asistencia al
Turista con el que cuenta Prompert en el area de Turismo interno; y es asi
como en la actualidad se cuenta con 33 centros de Atencién entre oﬁciﬁas y
modulos permanentes divididos de la siguiente manera: Zona sur 11 centros
de atencion en 4 regiones, 3 en Cusco, 4 en Tacna, 2 en Arequipa y 2 en
Puno; Zona Centro con § centros de atencién dividido también en 4
regiones, 2 en Huaraz, 3 en Lima, 1 en Nazca y 2 en Ayacucho; Zona
Noramazoénica con 13 regiones, 3¥ en Tumbes, 2 en Piura, 2 en Chiclayo, 2
en Tryjillo, 1 en Cajamarca, 2 en Iquitos y 1 en Amazonas.

En toda la organizacién manejamos un protocolo de atencion y una de los

pasos es la asesoria que consiste en preguntarle al turista sobre su proximo
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destino si es que €l no los dijo atun, de esta manera podemos aconsejarle
sobre eventualidades en la region a visitar y recomendarle que visite la
Oficina de Informacion iPeru si es que la hubiera proporcioniandole la
direccién y nimeros telefénicos; entonces de esta manera se justifica que
este item sea el mas eficiente para dar a conocer las Oficinas de Informacién
iPeru.

Las tres siguientes opciones con un 13.89% cada una son: por familiares y
amigos, Servicios turisticos y Guias de viaje; iPert debido al buen servicio
que brinda las personas lo recomiendan a menudo a familiares y amigos,
incluso regalan sus folletos marcados con indicaciones ftiles que le brindd
el personal de iPert, también cada fin dependiendo de la cantidad de
material informativo y promocional que cada oficina tenga en stock se
reparte a los prestadores de servicios turisticos como Alojamiento,
Alimentacién y Agencias de Viajes, entonces cuando los turistas llegan a
tomar ciertos servicios o aun a preguntar por ellos tienen la opcién de
obtener un folleto con la informacion de la Ubicacién de la Oficina de iPera.
Por 1ltimo tenemos un 22.22% de personas que se enteraros por medio de
una guia de viaje; como servicio oficinal de informacion del Pera iPert
cuenta con todas las garantias posibles y por ello estd mencionada y

recomendada en las principales guias de viaje como en Lonely Planet.

e ————————— i
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Grafico N° 4

Distribucion de la poblacion segun su
procedencia

66,67

7

Fuente: Elaboracion Propia
Encuesta Aplicada a la Poblacion

33.33 % de los encuestados son turistas nacionales y un 66.67 % son
extranjeros, aunque la mayoria de turistas atendidos son nacionales,
incluidos los modulos itinerantes donde se atiende mayoritariamente a
turistas nacionales. De los turistas nacionales los que mas visitan
Chachapoyas son los de Lima puesto que Lima constituye nuestro principal
emisor de visitantes a la Region Amazonas, seguido de las ciudades como
Chiclayo y Trujillo (estas ciudades son consideradas entre las que mayor
derivan visitantes a todo el pais, segiin el perfil del turista vacacionista
nacional 2011), y continua Tarapoto (por su importante conexion con la
carretera Fernando Belaunde Terry). La zona norte y central es el principal
foco de atraccion en el caso del mercado turistico nacional, se aprecia
claramente la ausencia de visitantes de la parte sur del pais; muestra la poca
comunicacioén entre Cusco, Arequipa y Puno (principal motivo de visita al
Perti — Circuito Sur) y Amazonas, con este contacto, tendriamos mayor

afluencia de visitantes. En cuanto a turistas extranjeros el pais emisor mas
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importante es Francia esto estd en armonia con el perfil del turista extranjero
2011, los paises de Francia Alemania, Argentina y Espafia, estin entre los
10 paises emisores de visitantes a la Region Amazonas y a nivel Nacional,
los franceses con un importante 33%, prefieren la comunicacién en'Idioma
Espatiol que el Idioma Ingles; mientras que los Alemanes (24%) optan como

lengua franca al Idioma Ingles.

Gréafico N° 5

Distribucion de la poblacion segiin cémo
califica la atencion brindada en la Oficina
de iPeru Chachapoyas
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Fuente: Elaboracion Propia
Encuesta Aplicada a la Poblacion
El 33.33 % de turistas encuestados calificé como buena la atencién brindada
en la Oficina de iPerd Chachapoyas, y el 66.67 % lo calific6 como
excelente; no podria ser de otra manera pues la creaciéon de iPeru tiene
origen en la necesidad de contar con un servicio unificado, gratuito, objetivo
¢ imparcial que brinden asistencia e informacién turistica a los turistas
nacionales y extranjeros que viajan en el Peru; de esta manera iPeru trata de
borrar la mala imagen que el turista podria lievarse del Perd y en este caso

de nuestra region si los servicios turisticos recibidos no son proveidos de
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acuerdo a lo solicitado, y si no cuenta con un servicio confiable para
solicitar informacién de los atractivos y servicios turisticos durante su viaje
en el Perf, el mismo que ayudarda a disminuir el nimero de reclamos

generados por el desconocimiento de datos importantes.

Grafico N° 6

Distribucion de la poblacion segun el

grado de satisfaccion de la atencién ., ...
brindada por la Oficina de iPerg_—satisfecho

Chachapoyas o

Parcialmente
satisfecho
0%

Toetalments:
spifsfeche,
G455

Fuente: Elaboracion Propia
Encuesta Aplicada a la Poblacion

El 64% de los turistas manifestd sentirse totalmente satisfecho mientras que
un 26% de turistas manifestaron sentirse satisfechos; desde su creacién en el
afio 2001 que fue cuando se dio la fusion del SPT (Servicio de Proteccion
Turistica) y el SIT (Servicio de Informacion Turistica) los objetivos
principales de iPeru fue brindar informacién turistica y orientacién gratuita
al turista nacional y extranjero, y contribuir a solucionar gratuitamente los

reclamos de los turistas con proveedores de servicios turisticos; de esta
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manera a través de sus 33 centros de Atencion distribuidos en 15 regiones

del pais esta logrando cumplir con su objetivo.

De acuerdo a la Organizacién Mundial de Turismo (OMT), cada turista
satisfecho difunde su experiencia a tres personas mientras que un turista

insatisfecho difunde su experiencia a entre 7 y 10 personas.

Por su parte la Oficina de iPerti Chachapoyas especificamente tiene como
objetivo principal lograr la satisfaccion de sus clientes externos, a través de
la aplicacion de estrategias que comprometen el desarrollo integral del

cliente interno.

Grafico N° 7

Distribucion de la poblacidn Segun la
respuesta a la pregunta si recomendaria a
otros turistas a visitar la oficina o no.

Si No

Fuente: Elaboracién Propia
Encuesta Aplicada a la Poblacion

El 100% de los turistas encuestados respondieron si a la pregunta si
recomendarian a sus amigos y/o familiares a asistir a la Oficina iPeru

Chachapoyas lo cual demuestra que la Oficina ha logrado interiorizar el
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objetivo de la institucion y se siente identificado con esta, lo cudl seria una

fortaleza mas.

De acuerdo a la Organizacion Mundial de Turismo (OMT), cada turista
satisfecho difunde su experiencia a tres personas mientras que un turista
insatisfecho difunde su experiencia a entre 7 y 10 personas; si el 100% de
Turistas atendidos en la Oficina de iPert Chachapoyas manifiestan que
recomendarian a sus familiares y/o amigos indica que la Oficina marcha en

la direccion correcta.

Grafico N° 8

Distribucion de la poblacién segun su
respuesta a la pregunta si el material
brindado fue suficiente

e

Fuente: Elaboracién Propia
Encuesta Aplicada a la Poblacion

El 100% manifestd que el material brindado en la oficina fue suficiente. El
procedimiento de atencion de las solicitudes de informacion turistica se
caracteriza por su simplicidad y permite dar una respuesta casi inmediata al

turista; la rapidez en la tramitacion de la solicitud de informacidn turistica
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depende de la complejidad del requerimiento. El cliente puede presentar su
solicitud de informacion de manera personal, mediante comunicacion
telefonica (Teléfono fijo, celular y rpm), correo electrénico (2 correros
iPeruchachapoyas@promperi.gob.pe y iperachachapoyas@hotmail.com),
luego el personal identifica si la solicitud de informacion se encuentra
dentro de la competencia de iPera y si es asi el siguiente paso es la atencién
a dicha solicitud; en caso de ser personal se le brinda material promocional
de Prompert (Folletos, guias manuales afiches, infografias, infografias),
Informacidn de la base de datos BDIT, hojas de servicio que son elaboradas
por el personal de de cada oficina y consta de informacién actualizada de los
servicios turisticos con los que cuenta las ciudades con afluencia turistica y

Material de terceros previa aprobacion del Asistente de Publicaciones.

Grafico N° 9

Distribucion de la poblacion segun su
respuesta a la pregunta si consideran al
personal, preparado y en que grado

/ | 83,33
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preparado preparado preparado

Fuente: Elaboracion Propia
Encuesta Aplicada a la Poblacion
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El 83.33% de los turistas manifesté que considera al personal como muy
prepara y el 16.67 % manifestd que considera al personal preparado; de
acuerdo con la descripcién del equipo de iPeru formulado por Promperd, El
equipo profesional de debe estar conformado por personas con formacidén
en turismo, administracioén y leyes, maneja diferentes idiomas y domina la
legislacion y jurisprudencia correspondiente a la defensa del consumidor y
la reglamentacion propia de cada actividad turistica. Posee una importante
experiencia ganada a través del contacto directo con situaciones de reclamos
y solicitudes de informacion y de las lecciones aprendidas de los
proveedores de servicios turisticos; en ese marco el equipo de iPerd
Chachapoyas esta constituido por personal de la zona y con formacion en
turismo, de las tres personas que trabajan en la oficina la supervisora es Lic.
en Turismo y Administracién. El practicante profesional es Bachiller en
turismo y Administracion y la Practicante Preprofesional es Estudiante de
la carrera profesional de turismo y Administracién; sumado a ello la Gltima
evaluacion realizada por una consultora externa contratada por iPera
Central, el afio 2011 la oficina de iPert Chachapoyas quedo en primer lugar

y este afio con dos de los tres personales nuevos quedo en tercer lugar.
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Grafico N° 10

Distribucion de la poblacion segun su
respuesta a la pregunta si consideran
que hay aspectos a implementar

Fuente: Elaboracion Propia
Encuesta Aplicada a la Poblacion

El 75% de turistas encuestados dijeron que hay aspectos que que mejorar
y/o implementar en la oficina, de los 25 encuestados que corresponden’an.
al 75%, 15 manifestaron que la ubicacidn era una debilidad de la oficina y
que el lugar ideal seria la plaza mayor ya que como Chachapoyas es una
cuidad relativamente pequgﬁa y todas las tour operadoras se encuentran
alrededor de la plaza lo mas conveniente seria que la oficina esté también en
la plaza mayor, y este diagndstico estd revelando que la razén principal de

la disminucidn de atenciones en ¢l afio 2012 es la ubicacién de la oficina.

7 de los encuestados coincidi6 que debiera haber una sala de espera para que
en caso de llegar varios turistas, tengan la opcion de descansar mientras se
termina de atender a los que llegaron primero y no tengan que abandonar la

oficina inmediatamente como suelen hacerlo un gran mimero de ellos.
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3 turistas restantes opinaron que deberia haber un letrero para que ellos
puedan identificar la oficina en sus camitas nocturnas y acercarse a la

misma en horas de atencion.

Y por altimo 2 turistas mencionaron que en cada oficina se debiera mostrar
cuadros de otras regiones para de esta manera difundir los destinos

turisticos cercanos a nuestra region.

3.2.2. Resultado de entrevistas realizadas a representantes de

instituciones publicas y privadas relacionadas al sector turismo

La Oficina de iPerui cuenta con Aliados Estratégicos para desempefiar sus
funciones de manera mads eficiente dentro de ellos estin incluidos las
principales instituciones publicas y privadas; existe espacios en los cuales
estas instituciones pueden reunirse para coordinar y proponer acciones en

favor del turista y de las empresas prestadoras de servicios turisticos.

El Consejo Regional de Turismo (CORETUR) fue creado con Ordenanza
regional el abril del 2008 como un organismo de coordinacion entre las
instituciones o empresas del sector privado, relacionadas con la actividad
turistica. El afio 2010 con la aprobacion de la nueva ley general del
turismo 29408 en su articulo 10 establece que los gobiernos regionales
crean un Comité Consultivo Regional de Turismo que remplazaba al
CORETUR con el fin de formular recémendaciones sobre lineamientos
de politicas relacionadas con la actividad turistica regional, establecer
canales de comunicacion entre €l sector publico y privado para lograr una

vision conjunta sobre la actividad turistica regional, emitir opinién sobre

e At eo e e T
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planes, programas, proyectos e inversiones regionales, proponer acciones
de facilitacion turistica, proteccion y defensa al turista y otras consultas
afines que se sometan a consideracidon; con una reunion al mes que en
este caso se realiza los dias miércoles las instituciones tienen un espacio
de interrelacion con las instituciones privadas para de esta manera se
coordine acciones y se tomen decisiones pertinentes en bien de un

desarrollo turistico integral.

iPerti Chachapoyas participa como invitado mas no como miembro, es

decir puede emitir voz pero no voto.

Otra Institucion normada en la Ley N° 29408, Ley general del Turista es
Red de Proteccion al Turista (RPT), creada en el afio 2011 mediante el
art. 35° de la Ley general del Turismo 29408, esta encargada de proponer
y coordinar medidas para la proteccion y defensa de los turistas y sus

bienes; lamentablemente dicha Red no esta ain normada en amazonas.

Siendo el turismo una actividad que no puede realizarse de manera
aislada, 1iPerti considera como aliados estratégicos a instituciones como:
Instituto Nacional de Defensa del Consumidor y Proteccion de la
Propiedad intelectual (INDECOPI) Direccion regional de Comercio
Exterior y Turismo (DIRCETUR), Direccion Regional de Cultura
Municipalidad Provincial de Chachapoyas, Municipalidad Provincial de
Chachapoyas (MPCH), Camara Regional de Turismo (CARETUR),
Asociacion de Operadores de Turismo (ADOTUR), Asociacion de Guias
Oficiales de turismo (AGOTUR), Asociacion de Hoteles y Restaurantes

(AHORA); es casualmente a estas instituciones realizamos entrevistas
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para conocer cual es la percepcion que ellos tienen de la Ofician iPeru

Chachapoyas y como perciben su actuar en nuestra Region.
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CUADRO MATRIZ N° 01 - ENTREVISTA REALIZADA A REPRESENTANTES DE INSTITUCIONES PUBLICAS Y PRIVADAS
RELACIONADAS AL SECTOR TURISMO

ITEM

ENTIDAD

1.- ;Qué entiende usted por

iPern? ;Conoce alguna de
é

sus funciones?

~ 2.- ;Considera que iPert
Chachapoyas es importante para
el desarrollo turistico de la
regién? ; Por qué?

3.- Existe algan convenio celebrado
entre su institucion e iPeru?

Oficina que brinda informacion

Si, porque la region cuenta con una

No; pero, iPeri esta como invitado en

DIRCETUR ~ A | y asistencia al turista oficinal oficial de Informacién el Comité Consultivo Regional
Turistica
| Institucién que brinda Si, la informacion brindada es No, pero mantienen comunicacidon
DRC-A | informacion al turista y recoge | correcta permanente, intercambian sugerencias y
| sus denuncias Ente integrador criticas constructivas.
. Institucion puiblica que brinda Si, Porque garantiza al turista a Si, existe un convenio firmado con
INDECOPI defensa y proteccion a turistas tener un buen servicio y saber que | Promperu que est4 en proceso de

se va ha proteger sus derechos

renovacion;

Muni. Prov.

Oficina de informacion y
asistencia al turista

Si, porque con la informacién que
maneja motivan al turista a viajar

Si, firmado en el afio 2003 para dar el
un local con ubicacidn estratégica.

Chachapoyas . i .
mas y conocer laregion y el Perii
| Oficina que brinda informacién | Si, porque son los portavoces del No, pero AGOTUR tiene mucha
AGOTUR | para visitar lugares turisticos Peri relacion con iPerti para consolidar
7 informacion que se brinda al turista
ADOTUR Oficina de informacion turistica | Si, brinda informacién calificaday | No
. certera
AHORA ?nstltucm_l} que t'm-nda Si, garantiza un buen servicio No
informacion turistica , o
CARETUR Oficina de Informacion turistica | Si, porque brinda informacion No

coherente.
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| 4.- ;Considera usted que la oficina

5.- ;Qué aspectos a mejorar |

6.- ;Considera que existen factores externos

ITEM | de iPerd Chachapoyas ha alcanzado | y/o implementar tendria iPerii { que amenazan el turismo en nuestra regién?
un nivel protagénico en la region? Chachapoyas? Diga cuales.
ENTIDAD
: ' ' Si, se manifiesta en los principales Ubicacion y mayor coordinacion | La Burocracia que no permite que lo Proyectos
DIRCETUR - A | eventos a través de los modulos con la DIRCETUR se viabilicen A
) I Proyectos de Inversion Publica innecesarios.
DRC - A Si, Se esta posicionando en base al Ubicacién en la plaza mayor Conflictos sociales en diferentes puntos del
" |trabajo que estd realizando pais

Si, porque la poblacion tiene Esta marchando bien Accesos deficientes y transporte aéreo

INDECOPI L o

o conocimiento de iPerit Chachapoyas
Si, porque es la unica oficina de La ubicacion, deberia estar con | Falta de conectividad aérea
. informacion turistica con las vista a la plaza mayor

Muni. Prov. .. .

condiciones ideales a pesar que hay
Chachapoyas . . r g o

regiones mas turisticas y quisieran
tenerla
Si, marca la diferencia, personal Ubicacidon deberia ser en fa Inexistencia de vuelos comerciales

AGOTUR conoce los lugares turisticos in situ, plaza mayor Intereses de otras regiones
participa en charlas institucionales

ADOTUR Si, l'os turistas acuden para poner sus La ubicacion deberia ser en la Ninguno
quejas plaza mayor

AHORA Si, porque cuenta con un personal Esta marchando bien Falta de vuelos y problemas sociales
_ preparado

CARETUR Si, siempre partlmpa en reuniones Ubicacién en la plaza mayor Malos accesos y falta de vuelos

aportando buenas ideas
Fuente: Elaboracion Propia
Entrevista Aplicada a la Poblacion
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El nivel de conocimiento sobre la existencia de la Oficina de Informacion y
Asistencia al Turistica iPert Chachapoyas es bastante claro y todos tuvieron
una respuesta similar, manifestaron que es la Oficina o Institucion que
brinda basicamente informacion turistica confiable sobre rutas, servicios y
tarifas salvo uno de ellos que mencioné que iPerd brinda proteccién y
defensa.

Todos ellos estan de acuerdo con que iPerG Chachapoyas es importante para
la region ya por ser una oficina oficial del gobierno garantiza que los
derechos del turista sean respetados; también mencionaron que la
informacion que brinda es certera y actualizada.

Todos menos dos entrevistados manifestaron no tener ninglin convenio
firmado con iPeri y que el espacio que propicia la reunién de estas con
iPert es el encuentro mensual que se lleva a cabo por los integrantes del
Comité Consultivo Regional de Turismo CCRT; en el cual dan sus
aportaciones, El jefe de IDECOPI indic6 tener conocimiento de un convenio
firmado con Promperu en general, pero que no conoce las especificaciones
de dicho Convenio.

Mientras que la Municipalidad Provincial de Chachapoyas manifesté tener
un convenio para facilitar un local con ubicacién estratégica, la misma que
tiene renovacién automatica desde su firma el afio 2003; en ese marco la
representante de la MPCH manifestd que esta institucion no esta
cumpliendo con dicho convenio ya que en el mes de mayo del presente afio
el alcalde ordené el traslado temporal de la iPerd hacia el Jr. Amazonas
1032 y después de 7 meses enviaron un documento indicando el retorno a

un local con cara a la plaza mayor, aun sabiendo que en esta época del afio

e
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es imposible pedir presupuesto inmediato y retrasandose de esta manera el
traslado para el mes de marzo aproximadamente.

La mitad de estas instituciones manifestaron que a pesar de no tener
convenio alguno se mantienen ligados a iPeru por la naturaleza de sus
funciones en lo que al rubro turistico respecta.

En lo que al protagonismo de iPerti en la region se trata, manifestaron que la
poblacion lo conoce porque de diferentes maneras estdn presentes en
eventos y reuniones ya sea con modulos itinerantes o en aceptaciones a
dictar charlas y asistir a reuniones multidisciplinarias que se desarrollan;
ademas que el personal con el que cuenta es preparado, conocen in situ los
sitios turisticos mas importantes de la region y aportan con buenas ideas
cuando son necesarias.

De los ocho encuestados seis manifestaron que la oficina deberia estar
ubicada en la plaza mayor, para que el turista pueda ubicarlo con facilidad.
Referente a la existencia de amenazas que puedan frenar el desarrollo
turistico de la Regién mencionaron que en primer lugar la inexistencia de
‘vuelos comerciales es una desventaja que deberia tener solucion; otro factor
considerado son los conflictos sociales frecuentes en nuestro pais, esto
genera mala imagen del pais en el exterior, mermando el turismo receptivo;
Por 1dltimo mencionaron que la burocracias tiene parte en esto ya que los
procesos para la aprobacion de proyectos publicos son demasiado tediosos y

€Nngorrosos.

S il o
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3.2.3. Resultado de entrevistas realizadas a duefios o administradores de
Tour Operadoras de la ciudad de Chachapoyas
Entrevista aplicada a los Propietarios o Administradores de las Tour
Operadoras de la ciudad de Chachapoyas con funcionamiento
permanente en el rubro, como son; Andes Tours, Chacha Expedition,
Chachapoyas Travel, Eagle Tours, Perd nativo, Raymillacta Travel,

Santa Maria Travel y Turismo Explorer. |

Con la informacién brindada obtenemos datos valiosos sobre la
percepcion que tienen las empresas prestadoras de servicios turisticos
sobre aspectos especificos de iPeri, como son; el personal,
capacitaciones, material brindado, imparcialidad al momento de brindar
informacion, confiabilidad de la informacion y otros.

Ademas ellos son los que reciben las apreciaciones de las atenciones de
iPeru porque un gran niimero de turistas tendido en la oficina finalmente
deciden tomar sus servicios.

Cabe resaltar que seis de las ocho tour operadoras estan registradas en la
Oficina y dos de ellas no, considerando que es necesario obtener
informacion imparcial de ambas partes, decidimos ampliar la entrevista
para estas dos empresas no registradas y asi formular un diagndstico que

se acerque a la realidad con objetividad.

e
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CUADRO MATRIZ N° 02 — ENTREVISTA REALIZADA DUENOS O ADMINISTRATODORES DE LAS TOUR OPERADORAS
DE LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS

3.- ;Esti su empresa

4.- ;El hecho de que su

ITEM 1.- ; Qué entiende usted por 2.- ;Conoce alguna de sus inserita en iPeru? Si empresa esté inscrita en
iPeru? funciones? su respuesta es no iPeri contribuye al éxito
ENTIDAD indique ;Por qué? de la misma?
oy . . ., - Informacién sobre atractivos , Si, brinda garantias al
Chacha Expedition Oficina de informacion turistica ‘o Si .
, turisticos turista
Oficina que brinda informacion . . Si, porque brinda
;o - Promocionar atractivos ; . .
Chachapoyas Travel | turistica . e Si. garantias al turista de los
-Informar de actividades turisticas .. .
servicios brindados
. . Institucion que brinda -Brinda Informacion Turistica y , No, el desarrollo de una
Pera Nativo . - o . e 1. . . Si . .
informacion turistica material informativo/promocional empresa es independiente
Oficina de asesoramiento al Informar al turista sobre atractivos | , St pordue brmda. mayor
Eagle Tours . . Si garantia del servicio
turista y servicios.
tomado
e e, . ., -dar a conocer horarios, y rutas No, demora en tramites
. Institucién de informacion al . , -
Raymillacta Travel furista turisticas especificas a los permiso de la
visitantes DIRCETUR
Oficina descentralizada de -Dar informacién turistica (i Si, porque aumenta el
, . -Velar que los servicios turisticos , . .
Santa Maria Travel Mincetur encargada de velar por sean de calidad Si numero de clientes a
el buen servicio y calidad . e ;o través de sus campaiias
-promocionar el destino turistico
Institucién donde brindan Si porque en iPert existe
Turismo Explorer informacién y proteccion al turista | Brinda informacion a los turistas | Si informacioén de las

y es donde dejan sus quejas

empresas turisticas

Amazon expedition

Oficina estatal de informacion y
asistencia al turista

-Informacién turistica
-Promocionar atractivos turisticos.

No, Por demora en
tramites para sacar
permisos y licencias
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VREZNOSICO FULUA aC Lreru

5.- ;Qué opina sobre

6.- ;Qué aspectos a mejorar

7.- ¢Recibié alguna

8.- ;Recibe material

ITEM | la ubicacion actual de . p capacitacién o charla promocional de parte
. o, y/o implementar tendria . .o,
la oficina de iPeru iPeri Chachapovas? por parte de la Oficina | de la oficina iPeri
ENTIDAD | Chachapoyas? poyas: iPeri Chachapoyas? Chachapoyas?
Chacha Expedition Lugar ideal es la plaza Mejor material promocional | No .Sl’ material promocional
mayor impreso
, Informacion de calendarios , .
Chachapoyas Travel Deberia estar en la turisticos deberia tener por lo | No Si, folletos y calendarios

plaza de armas

menos un mes de anticipacion

turisticos

Pert Nativo

Deberia estar en la

-Informacion mas especifica
de Kuélap y Gocta

No

Si, folletos y calendarios

plaza mayor -Publicidad de Chachapoyas turisticos
en otros puntos del Peri
Deberia estar ubicado Horanq de atencion no Material informativo
Eagle Tours en la plaza mavor compatible con nuestra No imDreso
P Y realidad turistica p
. Deberia estar ubicado Horanq de atencion no Si, Material informativo
Raymillacta Travel en la plaza mavor compatible con nuestra No IDIEso
P Y realidad turistica P
, Ubicacion ideal, Plaza Falta promocién del destino Si, Material informativo
Santa Maria Travel Chachapoyas en otras No .
mayor ) o impreso
oficinas de iPert1
Turismo Explorer Deberia estar en la Mejor ubicacién No Sl,,fo'lletos y calendarios
plaza mayor turisticos
(e La ubicacion ideal seria Horanqs de atencién no Si, folletos y calendarios
Amazon expedition compatibles con nuestra No

en la plaza mayor

realidad turistica

turisticos
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Las tour operadoras en su totalidad saben que iPert Chachapoyas es una
oficina donde el turista recibe informacion confiable, algunos conocen de
forma mas especifica acerca de iPeri y mencionan que aparte de brindar
informacién también brinda asistencia y asesoramiento al turista; lo que no
tienen claro es de quien depende la oficina pues uno de ellos mencioné que
pertenece directamente a la DIRCETUR; entonces podemos observar el
posicionamiento que ha tenido iPert Chachapoyas en las empresas tour

operadoras.

Referente a las funciones de esta institucion, la mayoria coincide en que
brindar informacion sobre atractivo, rutas, empresas prestadoras de servicios
turisticos es la principal funcién que cumple, ademas la ven como una
entidad velar por el buen servicio que las empresas turisticas puedan
brindar a sus clientes; ademas entienden que la promocion del destino
turistico es una funcién importante a realizar por parte de la oficina de

iPerti Chachapoyas.

De las ocho empresas entrevistadas, seis se encuentran inscritos en la base
de datos de Prompert y dos de ellas no, las Gltimas manifiestan que la
razon principal por la que todavia no estén inscritas en por la demora en los
tramites para obtener su permiso de la DIRCETUR a pesar de las visitas

continuas que hicieron a esta institucion.

Todas las tour operadoras inscritas en la base de datos de Promperd
entienden que esto contribuye al éxito de su negocio directa e
indirectamente; mediante las campafias turisticas que realiza Promperu

como la que se realizo el afio 2011 “Norte Pone” y la que se esta realizando

e —
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este afio “Latidos del Norte”, pudiendo las empresas inscritas participar y
tener la opcion de aumentar su nimero de clientes y por ende sus ganancias
de manera significativa, También algunas empresas opinan que estar
inscritos en Promperi les brinda garantias del servicio que brindan ya que
estan conscientes que en la oficina contamos con hojas de servicio que
brindamos a los turistas donde figuran las empresas inscritas; solamente una
de ellas menciond que el crecimiento de su empresa no depende de ninguna
institucion gubernamental o no y que considera que en ningtn sentido su

inscripcion en Prompert contribuye a aumentar el éxito de su empresa.

Al preguntarlos sobre la ubicacidon actual de la oficina, el total de ellos
mencionaron que el lugar ideal deberia ser la plaza de mayor y que en una
ciudad relativamente pequefia como lo es Chachapoyas y donde todas las
tour operadoras que venden tours diarios estan ubicadas en la plaza mayor
es una desventaja total que la iPeri Chachapoyas esté a un costado de la

plaza mayor.

Tres de los entrevistados mencioné que el horario de atencién de iPeru
Chachapoyas no esta acorde con nuestra realidad turistica porque de las vias
de acceso con las que cuenta Chachapoyas, la principal es la autopista que
une la costa norte con nuestra region , es decir de Chiclayo, siendo asi, los
turistas arriban a nuestra ciudad a entre 5:30 y 6:30 de la mafiana, contratan
su alojamiento, se asean y salen a buscar informacién para planificar su
viaje, al encontrar la oficina cerrada deciden esperar hasta que abra a las
9:00 am, solo para después enterarse que los tours salen a mas tardar a las
8:30 am, que por lo tanto tienen literalmente un dia perdido, lo cual es muy
decepcionante para turistas que viajan con los dias contados; Por otro lado,

N
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los tours en promedio terminan su recorrido a las 6:00 pm, toméndoles unos
minutos mas bajar del tours y despedirse de sus compaifieros de, y en ese
momento deciden buscar la oficina iPerd, al llegar frustrantemente se
enteran que hace unos minutos cerrd la oficina; entonces estd claramente
demostrado que el horario se ha convertido en una debilidad para iPeru
Chachapoyas. = Ademas mencionan que los calendarios entregados
mensualmente deberian presentar las actividades turisticas del mes
siguiente, ya que a pesar de llegar unos dias tarde, te enteras de actividades
que estan proximas a realizar se 0 que se estan realizando y por mas que
ajustes tus horarios para llegar a determinados eventos del pais se te hace
imposible. Mencionaron que se deberia presentar cuadros del destino
Chachapoyas en otras oficinas de informacion turistica de iPeru ubicadas en

otras ciudades.

Al preguntarles si reciben o han recibido alguna tipo de capacitacion por
parte de iPerii Chachapoyas, todos respondieron que no reciben ni han
recibido capacitacion alguna de parte de esta institucion, lo cual resulta
sorprendente ya que en el manual de capacitacion al personal de iPeru uno
de los objetivos de iPeri es dar capacitacion de operadores de servicios
turisticos en temas de atencion al cliente, proteccion al consumidor e

informacion turistica.

A la pregunta si reciben algin tipo de material impreso informativo y/o
promocional, tanto como empresas inscritas y no inscritas en su totalidad
respondiendo que si que esto constituye una fuerte ayuda para mejorar la

atencion a sus clientes.
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3.2.4. Resultado de entrevistas realizadas al Personal de iPeru

Chachapoyas

La oficina de iPert Chachapoyas cuenta con una supervisora, un v

practicante profesional y una practicante pre profesional.

El Servicio nacional de Informacién y Asistencia al Turista cuenta en
total con 108 trabajadores divididos de la siguiente manera: 1
coordinador general, 19 supervisores, 44 asistentes, 44 practicantes;
distribuidos en 15 regiones, el Gltimo fue Cajamarca que se inauguro el
mes de noviembre del presente afio. Toda esta estructura estd disefiada

en el organigrama que figura en el anexo N° 8.

0y S .
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CUADRO MATRIZ N° 03 — ENTREVISTA REALIZADA AL PERSONAL DE IPERU CHACHAPOYAS

;Cual fue el X . ;Considera que su institucién
Cuanto tiempo . . .
ITEM proceso para su t4 lab d . Puede decirnos las funciones de es importante para el
) . esta laberando e e . (g
ingreso a trabajar o, su institucion? esarrollo turis e la
g trabaj Peru? tit ? d llo turistico de 1
o e en iPeri? ., ,
CARGO en iPera? region? ;Por qué?
Personal de iPera
. . ., . . Si, porque:
Comenzé como -Brindar informacion y asistencia al I\/,I: 4 la imacen del pais
racticante luego > meses como turista Alar} 0;3 s?alnncli oy topdel
Supervisora g scendi6 a g practicante y 2 -Apoyar a Prompert en la promocion turistga een la reaig ngas
P supervisora después afios y 8 meses de eventos Aport dgt
P P como supervisora | -Intermediador de Promperti en las ~/Aporie con catos y
de una evaluacion. regiones informacion del turismo para la
toma de decisiones en la region
-Brindar informacion y asistencia al ,
. Si, porque:
Practicante sta Mejora la imagen la imagen
. Mediante concurso -Contribuir con la difusion de la ) o ,
profesional 5 meses marca Pert de nuestra region y pais
Avudar en la promocionar las -Alarga la estadia del turista en
yu o~ p , nuestra.
campafias lanzadas por Promperu
-Brindar informacién turistica , . .
veridica Si, porque el turista necesita
. . . , informacidn veridica para
Practicante Mediante concurso 7 meses -Asistir en consultorias otganizar su viaje P
rofesional Promocionar e identificar la marca . . .
Preprofes ais -Amplia la estadia del turista
P . o ., | en nuestra region
Promocionar campafias de Promperti
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ITEM

;Considera que hay
factores externos que
amenazan el
desarrollo turistico en

.Considera que hay
factores internos que
truncan el desarrollo

turistico de la region y

Aparte de la informacion y
asistencia al turista que
brindar ;Qué otros otras

:Queé significa el CCRT
para usted?

CARGO ., i por ende de su actividades realizan?
la region? ;Cudles? e er s
institucion?
. -Charlas sobre calidad turistica
-Informalidad en las
a las empresas prestadoras de - Lre s
empresas prestadoras de . . ., - Comité de analisis de
.. L. servicios turisticos C ey
servicios turisticos ., , temas con participacion de
-Falta de vuelos ) .. -Instalacion de méodulos e e .
) : -desarticulacion de las " instituciones pablicas y
Supervisora comerciales s e itinerantes para que el .
instituciones. . privadas
-Desastres naturales ) .., ciudadano amazonense i )
-Deficiente coordinacion . -Falta mas acciones y
e conozca su region. , )
entre las instituciones g . trabajo continuo
e -Brinda informacién sobre el
turisticas . . . cr
turista que visita nuestra region
Poblacién mal informada o - Espacio para que
-Capacitacion a prestadores de | . Paclo para que
. acerca de proyectos " . s instituciones publicas y
Practicante -Falta de vuelos e g servicios turisticos . 4
. . . turisticos benéficos para el . . o privadas puedan coordinar
profesional -Conflictos sociales -Brindar estadisticas de

desarrollo turistico de la
region

atenciones turisticas

acciones en favor del

Practicante Pre
profesional

Si, Falta de
coordinacién con los
aliados estratégicos
especialmente con la
Dircetur

Falta de Conectividad
terrestre con las
comunidades

-Apoyo en capacitaciones y
charlas sobre calidad en los
servicios turisticos
-Instalaciéon de modulos en
ferias y eventos.

| desarrollo turistico integral

Es un nexo entre entidades
publicas y privadas.

L
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El personal que labora en la oficina consta de un supervisor (tiempo
completo-8 horas), un practicante profesional (tiempo completo-8 horas) y

una practicante pre-profesional (medio tiempo-3 horas).

La supervisora de iPeri Chachapoyas empezé en la institucion como
practicante por 5 meses, lleva 2 afios y 8 meses como supervisora; los
practicantes ingresaron por concurso y llevan 7 meses la practicante pre
profesional y 5 meses el practicante profesional, tiempo relativamente
corto. El personal tiene en claro cudles son las funciones de la institucion,
brindar informacién y asistencia al turista y apoyar a Promperu en la
promocién de sus campaiias y eventos. Estan conscientes de la importancia
de la institucién para la region ya que con una buena atencion y asistencia
mejora la imagen del pais, alargar la estadia del turista en nuestra regién
brindandole informacion sobre otros atractivos a visitar, ademas brinda
informacion de las estadisticas turisticas y asi obtener el perfil del turista

nacional y extranjero que visita nuestra la region de Amazonas.

Consideran que la falta de vuelos comerciales es una amenaza que esta
retrayendo al desarrollo turistico en la regién, como también desastres
naturales potenciales y conflictos sociales que suceden en diferentes puntos
del pais; uno de ellos opina que existe falta de coordinacion entre las

instituciones aliadas estratégicas de iPeru en espacial con la DIRCETUR-A.

Los factores internos que trunca el desarrollo turistico de la region a opinidén
de ellos es la existencia de empresas prestadoras de servicios turisticos
informales, la desarticulacion de las instituciones y descoordinacion entre

ellas; mencionaron también que la poblacion estd mal informacion acerca

e oot iSSP erEPeE——————————E—————————rv————r——————
i p—
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de proyectos benéficos para el turismo lo cual provoca protestas y reclamos
motivados por grupos de intereses que buscan azuzar a la poblacién para
detener el progreso; y por ultimo la existencia de vias de acceso terrestres
pésimas para interconectar comunidades es considerado un factor interno

que trunca el desarrollo turistico en la region Amazonas.

Manifestaron que aparte de las funciones principales que son la atencion y
la asistencia al turista, otras actividades que realizan es brindar charlas y
capacitaciones sobre calidad en los servicios turisticoé, asistir a eventos y
reuniones de indole turistica; instalacion de moddulos en eventos para
informar a la poblacion sobre el turismo en la regién y brindar informacion

estadistica sobre el turista que visita Amazonas.

Opinan que el Comité Consultivo Regional de Turismo es un espacio de
coordinacion entre las instituciones publicas y privadas pero que falta

acciones y trabajos continuos.

3.3. Planteamiento del Analisis FODA
Después de haber realizado todas las encuestas y entrevistas, obtuvimos
informacién objetiva para el planteamiento del analisis FODA, las mismas
que tiene por objetivo mostrar los puntos fuertes y débiles para mejorar en

beneficio de la institucion, clientes y sociedad en general.

e ——————— e ]
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3.3.1. Analisis FODA

Diagnéstico FODA de iPerti

Cuadro FODA

Fortalezas

Oportunidades

»

Tunfstas. safisfeohes en s fotalidad con |
aﬂremmm@s brindadas en  iPerd |

Chashapeyas.

Perspnal de o zons y con formacion en
tosishee. _

Forniz parte eomeo micmbro fnvitado en
el Comité Consuliivo Regional de
Tunisme (CCRT)

Oficles  ofictal  de - ﬂnf@nnaclu@m v
asistencim  af mafmﬂfas en la neg;lénzf

Amazends,
Eeuiipos lﬂcmtmc: com Ia Iastitucion.
Pert) abastecidoy, com  mewerial

Creciente flujo turistico a la regién
Amazonas (anexo09)

Destino,  turistico Chachapoyas
considerado como uno de log 16

lugaves tecomendados para el 2033

(Lonely Planet) (anexo 8)

Principales. icones turisticos b
Amagenas ya se promocionan a aivel |
receptivo. _
Instituciones  publicas y privadas
conoce y valoran el trabajo de iPerfi,
Apertum de Oficina de INDECOP! em

Alta rotacitn de los, practicantes.
iPert Cﬁmch}a@mya@ no ¢ uenrl;a con una

tnfonnaativer’ promecionaf para |  laeindad de Chachapoyas.

atenciones vy disteibueién a empresas !

prestadionas de servioles tusisticos. - |

Debilidades; Amenazas

» Ubicacion y lecal inedecwado. o Falta de vuelos comerciales: posterzan ]
[, Herario: o se adecwa con la realidad |  eventos y flujo turistico. _

tusisticn de la regidmn. ' Falta de  coordinacién  entir:
o iPerth po brinda ecapacitaciones a Towr |  instituciones pablicas y privadas

Operadonas, o DIRCETUR demora tramites para. dar
o Uniea oficins de M que ne eupni . permisos. a Tour Operadoras

con la plaza de Asistente. l o Red de comunicacién deficiente emiie

las comunidades cercanas a les
atractivos y fa ciudad de Chachapoyas.,

. phgine web propia. e Red - de. proteccion al turista me;
reglamentada ¢én Amazonas.
{ o Convenio con Municipalidad mo
- actuatizado. desde 2003. ‘
A reomvrosees ot
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IV. DISCUSION

v' La planificacion es una herramienta utilizada desde hace mucho tiempo, en diversas
organizaciones y el anélisis FODA desde su invencion alrededor de los afios 60, ha sido
de importancia trascendental para la planificacion; en este mundo competitivo en el cual
la actividad turistica ha ganado terreno y viene cada vez mas generando beneficios
econdémicos en diversos paises, las oficinas de turismo tienen un reto enorme que cumplir,
el de brindar informacién veraz, actualizada y exacta de los atractivos, servicios y
actividades turisticas a realizar; como si eso fuera poco para llegar al turista el personal
tiene que tener conocimiento especializado, buen trato al cliente, dominar una lengua
extranjera, disponer de material que le facilite la orientacién a brindar al turista; para
mejorar en todo ello muchas oficinas optan por realizar una diagnéstico FODA que es una
herramienta de las tantas que existen pero que sin duda el tiempo ha demostrado su
eficacia.

v' La Oficina Turistica de Tabatincas en el marco de mejoramiento de su atencién ha
elaborado un plan estratégico en el cudl a considerado incluir el analisis FODA como
herramienta de diagnostico, logrando identificar sus principales fortalezas como es la de
lograr ser reconocido como un ente solucionador de conflictos entre empresas prestadoras
de servicios turisticos y turistas para asi ser reconocida por los turistas y posicionarse
como una institucion que cumple sus funciones a cabalidad; brindar informacién no solo
consiste en haber escuchado o leido sobre rutas y lugares turisticos sino de contar con el
material informativo con imagenes para que el turista pueda hacerse una idea concreta de
las diferentes opciones que puede tomar y elegir por la que mas se adapte a sus gustos y
preferencias; el conocimiento in situ del personal también le va a brindar seguridad al

momento de brindar sus respectivas explicaciones porque es muy diferente hablar de algo
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que no se conoce que hablar de algo que se conoce y esto se ve reflejado en la seguridad

con la que se transmite la informacion vy el turista lo va a percibir.

v" iPeru Chiclayo como oficina relativamente nueva con 6 afios de creacion considera que la
marca iPeru esta posicionada en los socios estratégicos es decir en las instituciones
publicas y privadas relacionadas al turismo y que han sabido aprovechar de las campaiias
promocionales que realiza Prompert ya que esto incrementa el numero de turistas que
visitan la region; no obstante no estan incluidos en el CCRT (Comité Consultivo Regional
de Turismo) los cudl es una desventaja porque es el tinico espacio en el cual puede
recoger el pensar y sentir de los representantes de las instituciones relacionadas con el
turismo y de los empresarios turisticos; con este FODA ellos pretenden identificar sus
puntos fuertes y débiles, internos y externos.

La Oficina de Informacioén y Asistencia al turista iPeri Chachapoyas ha venido afio tras
afio mejorando y aumentando sus atenciones con excepcion de este afio que de acuerdo al
analisis realizado la causa principal fue el cambio de ubicacion como consecuencia de una
descoordinacion con el ente encargado de brindarle el local, es decir la Municipalidad
provincial de Chachapoyas; esperando que con este diagnostico FODA quede claramente
identificado los puntos fuertes y débiles tanto internos como externos desde un punto de
vista general, no solo lo que el personal considera sino lo que los empresario, turistas,

instituciones piensan.

e em——————— e
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

v Es necesario mejorar la coordinacién interinstitucional para plantear estrategias
en conjunto y ejecutar acciones en beneficio del desarrollo sostenible de la regién.

v iPerti Chachapoyas cuenta con un personal capacitado y preparado para asumir el
reto de brindar una atencion de calidad y calidez al turista.

v' iPeru, institucion posicionada en la mente de instituciones relacionas con el
turismo y tour operadoras, como un ente que brinda informacién confiable, veraz
y actualizada.

v Instituciones vinculadas al turismo con deficiente grado de coordinacién entre si;
merma la capacidad de coordinacion y accion para beneficio del desarrollo
turistico de la regién.

v' iPeru no brinda capacitaciones a las empresas tour operadoras por falta de
personal.

v La apertura de una oficina de INDECOPI como instituciones que defiende al
consumidor y protege la propiedad intelectual, brinda mayores garantias en caso
de atender reclamos o quejas del turista; ya que el convenio existente entre dicha
institucién y Promper no normaba capacidad punitiva alguna de iPert.

¥v" La inexistencia de vuelos comerciales en Chachapoyas es un factor decisivo que
trunca el desarrollo turistico en la region.

v La participacion de iPert Chachapoyas como miembro invitado en el Comité
Consultivo regional de Turismo es un espacio de coordinacion entre entidades
publicas y privadas que permite conocer con mas detalle la realidad turistica de la
region.

-
Bachiller:  Einstein Sanchez Bardales Pagina 99




Universidad Nacional Diagnoéstico FODA de iPeri

Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas

5.2. RECOMENDACIONES

v Coordinacién interinstitucional de iPeri Chachapoyas con la Municipalidad

Provincial de Chachapoyas para el fortalecimiento de relaciones y evitar acciones
arbitrarias como el cambio de local que ocurrié el mes de mayo del presente afio.
El cambio de ubicacion de la Oficina a un local ubicado en la plaza mayor,
permitiria brindar un mayor nimero de atenciones.

La ampliacion del horario de 9 a 12 horas de atencion, de 7:00am a 7:00 pm es
decir: 2 horas en la mafiana y una hora en la tarde, permitiria captar un mayor
nimero de atenciones en las consideradas horas pico como son: en la mafiana a
los turistas que arriban de Chiclayo y Trujillo y necesitan informarse antes de
tomar ciertas dediciones y en la tarde los que regresan de los tours.

Con la apertura de una plaza de asistente lograrian cubrir la ampliacién del
horario y poder instalar mas médulos de atencion en eventos importantes de la
region.

Coordinacion entre entidades de turismo para plantear estrategias a favor de la
apertura de vuelos comerciales en la regiébn y asi dar un mayor impulso al
turismo.

La reglamentacion de la Red de Proteccion al Turista permitiria la inclusién de
entidades cbmo el ministerio piblico, poder judicial, la Poltur y otros que tienen
capacidad para actuar de inmediato ante cualquier eventualidad que podria

ocurrir.
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VII. ANEXOS

ANEXO 1: ENCUESTA DIRIGIDA A TURISTAS NACIONALES

Se solicita total sinceridad en el llenado de la siguiente encuesta:

1. Género + M :] F I—————]
Edad N

3. Procedencia -

4. ;Como se entero de la existencia de la Oficina de Informacién y Asistencia al turista — iPerd

Chachapoyas?
a) Otra oficina de Informacion turistica [ ]
b) Familiares/Amigos ]
c) Material promocional [

d) OtroS.....cooviiiiiiiiiii i ]

5. (Cémo califica usted el servicio brindadoe por la Oficina de Informacion y Asistencia al turista —
iPeru Chachapoyas?
a) Malo
b) regular

¢) Bueno

Jgo

d) Excelente

6. Elservicio brindado por iPerid Chachapoyas ;ha satisfecho sus expectativas? Indique en que
grado.
a) Paranada satisfecho
b) Parcialmente satisfecho

¢) satisfecho

Lty

d) Totalmente satisfecho

7. ¢Recomendaria usted a otros turistas que visiten la Oficina de Informacién y Asistencia al

turista — iPerd Chachapoyas?
a) si [ ]
b No [
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8. ;Considera que el material brindado fue suficiente?

a) Si
b) No [ ]
JPor Qué?........ eeeressecettesetnnesissressasesesieansesnns tecetsssecssestatasererssestsnatssssasernnne

9. (Considera que el personal que labora en la Oficina de Informacién y Asistencia al turista —
iPeru Chachapoyas esta preparado?
a) si [_]
b) No [__|

SPOr QUE?. it eeecececatenssesaratncreesacacanas Verecnseencasacne eeeaens

10. ;Considera usted que existen aspectos a mejorar y/o implementar en la Oficina de Informacién
y Asistencia al turista — iPerd Chachapoyas?
a) Si ]
b) No [::}
Si su respuesta es Si

¢Cuadles?

m‘ e rtorsnep syt o]
Bachiller:  Einstein Sanchez Bardales Pagina 104




Universidad Nacional Diagnéstico FODA de iPeru
Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas

ANEXO 2: SURVEY DIRECTED FOREIGN TOURISTS

Total sincerity is requested in the one filled of the following one.

1. Gender r:( )M ( )F

4. How did you hear about the existence of the Tourist Information and assistance - iPeri

Chachapoyas Office??
a) Another Tourist Information Office [:]
b) Family / Friends 1
¢) Promotional material D
d) Other.......oovveeceriereeienieeeennes

5. How do you rate the service provided by the Office of Information and Tourist assistance -
iPeri Chachapoyas?
a) Poor
b) Regular
¢) Good
d) Excellent

o0 0

6. The service provided by iPera Chachapoyas has satisfied your expectations? Indicate to what
degree.
a) For nothing satisfied[ ]
b) Partially satisfied
¢) Satisfied
d) Completely satisfied ]

7. Would you recommend other tourists visiting the Office of Information and Tourist assistance
- iPerti Chachapoyas?
a) Yes [ ]
b) Not [ ]
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8. Do you consider that the material provided was sufficient?
a) Yes 1]
b) Noy [ ]

JWhy?....... teeeisenseestactesnesaresserersresasaan creteeeeereriuananes reesesersnressrensarenasans .-

9. ; Do you think the staff working in the Office of Information and Tourist assistance - iPeru

Chachapoyas trained?

a) Yes [:l
b) Not [__]

10. Do you think there are aspects to improve or implement in the Office of Information and

Tourist assistance - iPeri Chachapoyas?

a) Yes ]
b) Not ]

Si su respuesta es Si
Which?
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ANEXO 3:
ENTREVISTA
Dirigida a representantes de instituciones publicas y privadas relacionadas al sector turismo

Buenos dias, el motivo de mi visita es hacerle unas preguntas sobre la Oficina de Informacién y
Asistencia al Turistica iPeru Chachapoyas y su relacion con la misma.

Cargoqueocupaba ...
Institucion T e e

1. ;Qué entiende usted por iPeri? ;Conoce alguna las funciones de esta institucion?

2. (Considera usted que la Oficina de Informacion y Asistencia al turista — iPerd
Chachapoyas es importante para el desarrollo turistico de la Region? ;Por qué?

.........................................................................................................
.........................................................................................................
.........................................................................................................

3. ;Existe algiin convenio celebrado entre su institucion y la oficina de Informacién
Turistica iPerd Chachapoyas?

4. ;Considera usted que la oficina de iPerii Chachapoyas ha alcanzado un nivel
protagénico en la region?

.......................................................................................................
.......................................................................................................

6. ;Considera que existen factores externos que amenazan el turismo en
nuestra region? Diga cuiles.

.........................................................................................................

.........................................................................................................
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ANEXO 4:
ENTREVISTA

Dirigida a los propietarios y/o administradores de tour operadoras de Chachapoyas

Buenos dias, €l motivo de mi visita es hacerle unas preguntas sobre la Oficina de
Informacién y Asistencia al Turista iPeri Chachapoyas y su relacién con la misma.

Nombre .
Empresa § e 4 S S SRS § § § SR 3 SIS § 4 HESET Y ) 2 IS
1. ;Qué entiende usted por iPeru?

.........................................................................................................
..........................................................................................................

..............................................................................................
...........................................................................................................
------------------------------------------------------------------------------------------------

................................................................................................

................................................................................................
................................................................................................

................................................................................................

misma?

................................................................................................

................................................................................................

................................................................................................
................................................................................................

................................................................................................

................................................................................................

................................................................................................

7. ¢(Recibié alguna capacitacion o charla por parte de la Oficina iPera
Chachapoyas?

................................................................................................

................................................................................................
................................................................................................

.....................................................................................................................
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ANEXO 5:
ENTREVISTA
Dirigida al personal que labora en la Oficina de Informacion y Asistencia al Turista
iPeru Chachapoyas

Buenos dias, el motivo de mi visita es hacerle unas preguntas sobre la institucion en la
cual labora.

Nombre Sttt et eeeeaeereeeaieeeeaeeeereraateeeananas e rereeaererenes
Género M [ 1 rF[_]

Profesién L
Cargo N feereneeneas e e,

1. (Cudl fue el proceso para su ingreso a trabajar en iPera?

................................................................................................

................................................................................................

2. ;Cuanto tiempo esta laborando en iPeru?
3. ;Puede decirnos las funciones de su institucién?

4. ;Considera que su institucion es importante para el desarrollo turistico de
la region? ;Por qué?

................................................................................................

5. ¢(Considera que existen factores externos que amenazan el desarrollo
turistico en la region? ;Cudles?

................................................................................................

................................................................................................

6. ;Considera que hay factores internos que truncan el desarrollo turistico de
la region y por ende de su institucién?

..........................................................................................

.............................................................................................................

7. Aparte de la informacion y asistencia al turista que brindar ;Qué otros otras
actividades realizan?

8. ¢Qué significa el CCRT para usted?

................................................................................................
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ANEXO 6: Personal, equipamiento y material informativo/promocional

Folleto informativo/promocional

Personal que labora en la Oficina de iPerd
d de iPeri Chachapoyas

Chachapovyas

Equipamiento de la Oficina de
iPert1 Chachapoyas

Material informativo/prdmocional de iPerd

Médulo itinerante de iPeru Chachapoyas.
Chachapoyas

(T
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ANEXO 7: Aplicacion de encuestas a Turistas nacionales y extranjeros

m

e oo remrrtemanct e
T —————

—
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ANEXO 7: Aplicacién de entrevistas a representantes de instituciones publicas y
privadas relacionadas al sector turismo.

JEFE DE INDECOP1

L. LA

PRESIDENTA DE LA COMISION
DE TURISMO DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE CHACHAPOYAS

PRESIDENTE DE LA ASOCIACION DE GUIAS
OFICIALES DE TURISMO - AMAZONAS
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ANEXO 7: Entrevistas a tour operadoras de la ciudad de Chachapoyas

EAGLE TOURS
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ANEXO 8 Organigrama de iPerua

Maribel Diaz Lizarraga
Coordinadora de iPerit

Supervisora Zona Nor Amazdnica Supervisora Zona Centro

Cynthia Melgarejo ; Juana Lopez Carolina Pacheco
| Supervisora Zona Sur

Oficina de iPeri
Amazonas

Coordinadora : 1

Supervisores : 19

Asistentes 144

Practicantes 144

Tatal 108 4 E
K o j}J Rocio Sanchez Chavez
, Supervisora

Einstein Sanchez Bardales |
Practicante Profesional

( Cynthia Llaja Alvarado ]

Practicante Pre Profesional
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ANEXO 8:

CHACHAPOYAS ENTRE DESTINOS RECOMENDADOS EN EL MUNDO
PARA VIAJAR EN 2013

Lonely Planet puso a Chachapoyas como uno de los diez lugares que pugnan por ser los
favoritos de los viajeros. A Cajamarca, entre los sitios que marcaron el final de
personajes o etapas historicas
Las ciudades de Chachapoyasy Cajamarca, ambas localizadas en el nororiente del
Pert, fueron incluidas por la famosa guia de turismo Lonely Planet entre los destinos
recomendados para viajar en el 2013.
Chachapoyas y Kuélap es para Lonely Planet uno de los diez destinos que pugnan por
convertirse en los favoritos de los viajeros. Para la guia, este lugar es un “encantador
centro agricola enclavado en medio de algunos de los tesoros naturales y culturales mas
increibles del pais”.
Junto a la capital de Amazonas fueron considerados otros destinos como el Yukoén
(Canada), uno de los lugares menos poblados del planeta; Palawan (Filipinas) y sus
hermosas playas; y la isla de Cércega (Francia), entre otros.
Por otro lado, Cajamarca figura en la categoria de sitios que —para bien o para mal-
marcaron el final de personajes o etapas histéricas.
Asi, en Cajamarca se destaca el famoso Cuarto del Rescate, construccion que, segun las
cronicas, Atahualpa ofrecio llenar una vez de oro y dos veces de plata hasta donde
alcanzara su mano para obtener su libertad.
En esta categoria figuran también destinos como el desfiladero de las Termopilas
(Grecia), donde segin la historia un puiiado de alrededor de 300 guerreros griegos peled
contra un gran ejército persa; o Estambul (Turquia), llamada antiguamente

Constantinopla.

ettt e AR T Tt e———————————————————— cenemrarere]
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ANEXO 9: ESTADISTICAS DE LLEGADAS DE TURISTAS AL COMPLEJO ARQUEOLOGICO DE KUELAP 2004 - 2012

AMAZONAS: LLEGADA DE VISITANTES AL COMPLEJO ARQUEOLOGICO DE KUELAP, ENERO 2004 - JUNIO 2008

2004 2005 2006 2007 2008
e Total | Nacional Ex:::mj Total Na:lion E;et::n Total Nacional Exet::nj Total Na:; on Extranjero | Total | Nacional Ext::nje
Enero 645 574 71 75 | 596 | 129 795 626 160 | %20 | 738 182 1227 | 888 339
Febrero | 585 519 66 | 563 | 429 | 134 653 499 154 | 480 | 358 122 764 544 220
Marzo | 404 327 77 | 445 | 356 | 89 269 170 99 | 459 | 227 232 726 437 289
abril | 452 370 82 354 | 206 | 148 414 238 176 | 591 | 393 198 273 124 149
Mayo 531 402 120 | s24 | 362 | 162 705 478 227 | 710 | 408 302 1,069 | 595 474
Junio 450 308 142 | 693 | 495 | 198 626 317 300 | 952 | 643 309 890 559 331
Julio 1755 | 1492 | 263 | 867 | 607 | 260 1,669 193 | 476 | 2,034 | 1,122 912 1,975 | 682 1,203
Agosto 1395 [ 1,005 | 200 | 1,552 | 1,206 | 346 1,497 890 607 | 2664 | 1942 22 3,553 | 2,797 756
Septiembre | 1,090 | 922 168 | 856 | 651 | 205 1,441 1,044 | 397 | 1431 | 1012 419 1207 | 846 361
Octubre 764 599 165 | 1,066 | 738 | 328 1,613 1260 | 353 | 1448 | 1,110 338 1,856 | 1,310 546
Noviembre | L,1s7 | 1007 | 150 | 1,003 | 859 | 144 1,028 822 206 | 2,169 | 1,772 397 2385 | 2,075 310
Diciembre | 846 766 80 25 | 718 | 107 1,275 Lia | o161 | s4s | 737 108 LATL | 1,146 325
Total 10,074 | 8391 | 1,683 | 9473 | 7223 | 2250 | 11,985 | 8,651 | 3334 | 14703 | 10,462 | 4241 | 17396 | 12,003 | 5,393

Fuente: Ministerio de Cultura - Direccién Regional de Cultura - Amazonas

Elaboracién: MINCETUR/SG/OGEE-Oficina de Estudios Turisticos y Artesanales
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© AMAZONAS: LLEGADA DE VISITANTES AL COMPLEJO ARQUEOLOGICO DE KUELAP, ENERO 2008 - JUNIO 2012
2009 2010 2011 2012
Mes
Total | Nacional | Extranjero | Total | Nacional | Extranjero | Total | Nacional | Extranjero | Total | Nacional | Extranjero
Enero | 1,153 | 732 421 1448 | 1,091 357 | 2002 | 1613 479 2307 | 1909 398
‘Febrero | 950 632 318 1204 | 7711 | 523 1,518 | 1,082 436 1294 | 907 387
Marzo | 474 264 210 888 445 443 1188 | 764 424 957 533 424
Abril | 774 | 460 314 1582 | 1,134 448 1622 | 1,162 460 1743 | 1191 552
Mayo 690 340 350 985 584 401 1156 | 736 420 1343 | 837 506
Junio | 772 | 447 325 1180 | 722 458 1214 | 810 404 1801 | 1356 445
Julio 3268 | 2,446 822 3,466 | 2,501 965 4,548 | 3,659 889
Agosto 2,003 | 1,325 678 | 3,002 | 2,267 735 3567 | 2,757 810
Septiembre | 1,516 | 1,164 352 2,253 | 1,660 593 3316 | 2,656 660
Octubre | 2,076 | 1,587 489 | 2,372 | 1,901 471 2,868 | 2,404 464
Noviembre | 2,819 | 2,396 423 | 3417 | 3,045 372 3,856 | 3,359 497
Diciembre | 2,047 | 1,643 404 | 1809 | 1,420 389 2,486 | 2,053 433
Total {18542 | 13,436 | 5106 |23696| 17,541 | 6,155 |29431| 23085 | 6,376
Fuente: Ministerio de Cultura - Direccién Regional de Cultura - Amazonas
Elaboracion: MINCETUR/SG/OGEE-Oficina de Estudios Turisticos y Artesanales
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