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Resumen Ejecutivo

La gestion de la calidad es un tema clave para el desarrollo empresarial y de las
naciones; la evolucién de los procesos relacionados con la gestion de la calidad evidencian la
necesidad de buscar la mejora y la diferenciacion en un mercado cambiante y globalizado.
Sin embargo, el nivel de aplicacion de la gestion de la calidad es irregular en las naciones y
sus mercados internos, dependiendo directamente del nivel de desarrollo alcanzado. En paises
con economias emergentes como el Per(, se observa como la inversion extranjera y las
nuevas tecnologias hacen que la calidad forme parte de la gestion empresarial. Pero queda la
pregunta si esta implementacion y uso de Sistemas de Gestion de la Calidad [SGC], es
transversal y equilibrado en todos los sectores de la econémica.

El presente estudio analiz6 al Sector Turismo, especificamente a las Agencias de
Viaje de Lima Metropolitana, Peru; para evidenciar el nivel de implementacion de la gestion
de la calidad en el sector, utiliz6 como base los nueve factores de gestion de la calidad
referenciados en los articulos: (a) Calidad en las empresas latinoamericanas: El caso peruano
(Benzaquen, 2013), y (b) La ISO 9001 y TQM en las empresas latinoamericanas: Peru
(Benzaquen, 2013).

Los resultados al 2014 demuestran que el nivel de implementacion en el sector
analizado, esta en un nivel intermedio respecto a la escala utilizada en el instrumento TQM
(Benzaqguen, 2013) aplicado en la presente investigacion; lo cual indica la existencia de una
diferencia significativa del nivel de calidad implementada en las empresas que estan
certificadas con un sistema de calidad con respecto a los que no lo estan; y que los resultados
del nivel de implementacion son menores a los obtenidos en el estudio del afio 2011, pero

mayores a los del 2006.
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Abstract

The quality management is a key issue for the business development and Nations; the
evolution of the processes related to the management of the quality show the needing to
search for improvement and differentiation in a changing and globalized market. However,
the level of implementation of the quality management is uneven in the Nations and their
domestic, reporting directly to the level of development reached markets.

How is observed in countries with emerging economies as the Peru, foreign
investment and the technologies makes the quality part of business management. But the
question remains if this implementation and use of quality management systems [SGC], is
cross-cutting and balanced in all sectors of the economic.

This study looked at the tourism industry, specifically to travel agencies of
Metropolitan Lima, Peru; to demonstrate the level of implementation for the management of
the quality in the sector, used as base nine quality factors referenced in the articles: (a) quality
of Latin American companies: the Peruvian case (Benzaquen, 2013), and (b) the ISO 9001
and TQM in Latin American companies: Peru (Benzaquen, 2013).

The results at 2014 show that the level of implementation in the analyzed sector, is on
average of the instrument applied; they demonstrate the existence of a significant difference
in the level of quality implemented in companies that are certified with a quality system with
respect to those who do not; and the implementation level results are lower than those

obtained at the Studio of the year 2011, but greater than the 2006.
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Capitulo I: Introduccion
1.1 Antecedentes

La situacion econdmica del Peru en los altimos afios han sido favorables, en el 2013
las cifras mostraron un crecimiento del 5.02%, el 50% de este resultado lo aportaron algunos
sectores secundarios. “Destacaron con una mayor incidencia la actividad de los sectores
comercio, construccion, servicios prestados a empresas, transporte y comunicaciones, y
restaurantes y hoteles.”(Instituto Nacional de Estadistica e Informética [INEI], 2014, p.1).
Segun el Informe Situacién y Perspectivas de la Economia Mundial 2014, de la ONU, el Peru
apunta a ser la segunda economia en América Latina y el Caribe con mayor crecimiento; esto
se le atribuye a politicas macroeconémicas acertadas, a la fuerte demanda internay a la
recuperacion gradual de las economias desarrolladas. Sin embargo el crecimiento econémico
de la regién contintia dependiendo de otras economias, principalmente de la zona del Euro,
Estados Unidos y China, cuyo crecimiento se produce a un ritmo mas lento.

El desarrollo de la industria en el pais, no solo se sustenta en las condiciones
econdmicas y las ventajas comparativas del Per(; sino también por el liderazgo que ejercen
los gobernantes y empresarios, haciendo una gestion cada vez mas acertada en los diferentes
sectores de la economia. La fuerza de las inversiones extranjeras y la globalizacion han
inyectado no sélo capital, sino también el conocimiento de las grandes corporaciones
mundiales, fomentando el uso de nuevas metodologias, tecnologias y estandares que hacen
posible incrementar las ventajas competitivas en los diferentes sectores, siendo esto
fundamental para la sostenibilidad de las empresas y de la economia. En ese sentido, la
gestion de la calidad es una de los fundamentos por el cual las empresas en el pais, vienen
alcanzando estandares de clase mundial y desarrollando oportunidades de mejora en sus
diferentes actividades. La implementacidn de estandares de calidad como 1SO 9000, TPM,

5S, Lean Manufacturing, Six Sigma, Circulos de Calidad, Benchmark; solo son una muestra
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de las buenas practicas que las empresas en el pais vienen implementando y evolucionando
constantemente para mantener un perfil competitivo en la industria a nivel global. Sin
embargo este desarrollo no ha sido equilibrado, existiendo sectores en el cual se tiene mucho
desarrollo y otros que no han adoptado estas buenas practicas como parte de sus actividades.

Segun Benzaquen (2013) desde los afios 80°s en el Per( se empieza a considerar la
calidad como una herramienta de gestion, es asi que en 1989 se crea el Comité de Gestion de
la Calidad [CGC] integrado en un inicio por cuatro instituciones y actualmente integrado por
21 instituciones gremiales, educativas y técnicas reunidas con la finalidad de promover el
desarrollo de la calidad y mejorar la competitividad en el Perd. En 1993 el CGC establecio el
Modelo de Excelencia en la Gestion y en 1997 el concurso pas6 a denominarse Premio a la
Calidad, el mismo que se oficializ6 por Resolucion Suprema N° 228-2001-ITINCI (Sociedad
Nacional de Industrias [SIN], 2014).Con respecto a las certificaciones de los Sistemas de
Gestion, en el Peru la primera certificacion de gestion de la calidad se otorgd en 1994 y hasta
el afio 2000, eran 141 empresas en el Peru las que obtuvieron la certificacion 1SO 9001,
algunas incursionaron también en el ISO 14001. Para el 2008 eran 688 las empresas con
certificaciones internacionales a la calidad y para el 2010 ya eran en total 1117 (Benzaquen,
2013).

Benzaquen (2013) desarrollé un estudio en el que propone una medida de la
implementacion de la gestion de calidad basado en nueve factores de éxito y los compara en
empresas peruanas con estudios realizados en el 2006 y 2011. Estos factores son: (a) la alta
gerencia, (b) planeamiento de la calidad, (c) auditoria y evaluacion de la calidad, (d) disefio
del producto, (e) gestion de la calidad del proveedor, (h) control y mejoramiento del proceso,
(i) educacion y entrenamiento, (j) circulos de calidad, y (k) enfoque hacia la satisfaccion del
cliente. Los resultados de la investigacion muestran una mejora en todos los aspectos de los

nuevos factores, entre los afios 2006 y 2011, a excepcion del uso de herramientas de control
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de calidad en el proceso y la realizacion de los circulos de calidad, y una tendencia hacia la
implementacion de sistemas de gestion de calidad en las empresas peruanas, sin embargo este
estudio se basé en una muestra general de las empresas, sin buscar un sectorizacion
especifica.

En el sector a estudiar, el sector turismo y especificamente en las agencias de viaje;
actualmente se tiene en vigencia el Plan Estratégico Nacional del Turismo [PENTUR] 2012-
2021, cuyo objetivo general es lograr que el Per como destino turistico sea competitivo y
sostenible, y ademas contribuya a mejorar la calidad de vida de los peruanos.

Dentro de las lineas estratégicas de intervencion se han desarrollado programas de
calidad turistica, es asi como el 2011 mediante la Resolucion Ministerial N°073-2011-
MINCETUR/DM se aprueba el Plan Nacional de Calidad Turistica [CALTUR] con el
objetivo de impulsar la calidad turistica a todo nivel y crear una cultura de calidad en las
distintas dimensiones del sector turistico, convirtiéndose en elemento clave en la
competitividad del pais como destino turistico (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
[MINCETUR], 2012).

1.2 Definicion del Problema

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual [INDECOPI] (2012) indico que en el Pert existen alrededor de 1,000
empresas certificadas en algun sistema de gestion de calidad, en contraste con Chile que tiene
4,000 empresas certificadas. Esto evidencia que las empresas en el Per( necesitan mejorar
significativamente en la implementacion de sistemas de gestion.

Asi mismo, existen sectores poco regularizados y desarrollados, donde la
informalidad ha retrasado o desconocido el ingreso de nuevas tecnologias; segin Santander
(2015), presidente de Asociacion Peruana de Agencias de Viaje y Turismo [APAVIT], entre

el 52% y 55% de las empresas de turismo, agencias de viaje, operan fuera de la ley; esto
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indica un desigual desarrollo y uso de estandares de gestion de la calidad en los diferentes
sectores de la economia peruana, lo cual evidencia una oportunidad para investigar y analizar
el nivel de implementacion de la gestion de la calidad, y mostrar los resultados y carencias
como producto de estos avances.

1.3 Proposito de la Investigacion

El propdsito de la presente investigacion es identificar el nivel de cumplimiento de
factores de éxito de Total Quality Management [TQM] en la gestion de la calidad del sector
Turismo, Agencias de Viaje en Lima Metropolitana, Peru, 2014. Estos factores de éxito son:
(a) Alta Gerencia, (b) Planeamiento de la calidad, (c) Auditoria y Evolucion de la calidad, (d)
Disefio del Producto, (e) Gestién y Calidad del Proveedor, (f) Control y mejoramiento del
proceso, (g) Evaluacion y Entrenamiento, (h) Circulos de Calidad, (i) Enfoque hacia la
satisfaccion del cliente.

Identificar si las empresas del sector Turismo, Agencias de Viaje, en Lima
Metropolitana, 2014, que tienen implementado un Sistema de Gestidn de la Calidad [SGC],
tienen una diferencia significativa en el nivel de cumplimiento de los factores de éxito de
TQM comparado con aquellas que no tienen un SGC.

1.4 Preguntas de Investigacion

De acuerdo a los objetivos planteados, la presente investigacion tiene como proposito
responder las siguiente pregunta:

¢Cual es la diferencia del nivel de cumplimiento de los factores de éxito del TQM
entre las empresas del sector Turismo, Agencias de Viaje en Lima Metropolitana, 2014 que
tienen implementado un Sistema de Gestion de la Calidad [SGC], respecto a aquellas que no
lo tienen?

1.5 Hipotesis de la Investigacion

La presente investigacion plante6 las siguientes hipotesis:
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o Ho; las empresas del sector Turismo, Agencias de Viaje en Lima Metropolitana, Peru,
2014, que tienen implementado un SGC, tienen una diferencia significativa de
cumplimiento de los factores de éxito de TQM, comparado con aquellas que no lo
tienen.

1.6 Importancia de la Investigacion

La economia peruana experimento uno de sus mejores momentos en lo que va de su
historia. Al cierre del 2011, el sector Turismo se posicion6 como la cuarta actividad
generadora de divisas en el Peru, después del sector Agroindustrial (3er lugar), Pesca (2do
lugar) y Mineria y Petroleo (1er lugar) (Centro de Formacion en Turismo [CENFOTURY],
2012).

En el PESEM [Plan Estratégico Sectorial Multianual 2012 — 2016] se propuso como
meta alcanzar el monto de US$ 4,672 millones al 2016 como ingresos de divisas generadas
por el Turismo; adicionalmente las proyecciones para el 2022 estiman que el pais recibiria
por Turismo un monto directo de S/ 28.9 miles de millones de nuevos soles, ya que crece a
niveles cercanos al 10% en la captacion de turistas extranjeros; ademas el potencial de
turismo en los proximos 20 afios va depender mucho de la calidad de los servicios (Vargas,
2014).

Por lo tanto, el resultado de esta investigacion es importante: (a) para identificar
cuéles son los niveles de cumplimiento en la implementacion de los sistemas de gestion de
calidad, (b) identificar los factores que necesitan fortalecerse para mejorar la calidad de la
empresas del sector, y (c) proponer estrategias y recomendaciones que puedan contribuir con
el mejoramiento del conocimiento de los sistemas de la calidad en el sector turismo, agencias
de viaje.

1.7 Naturaleza de la Investigacion

La presente investigacion se desarrollé bajo el enfoque cuantitativo debido a que usé
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la recoleccidn de datos para probar las hipotesis, en base a medicion numeérica y el analisis
estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias (Hernandez, 2010);
se orientd hacia la descripcion y explicacion del problema, mediante datos observables,
medibles y con resultados objetivos.

Tiene un alcance descriptivo porque en este estudio se describid la situacion actual de
la calidad de las agencias de viaje, buscando especificar las caracteristicas y rasgos
importantes de los factores de calidad en este sector. Debido a que la recoleccion de datos
para la investigacion de gestion de calidad de las agencias de viaje, fue realizada en un lapso
limitado de tiempo, se utilizé el disefio transeccional bajo un enfoque no experimental.

1.8 Marco Conceptual

La presente investigacion se basa en los estudios longitudinales: (a) “Calidad en las
empresas latinoamericanas: El caso peruano (Benzaquen, 2013), donde se compard nueve
factores de éxito de la calidad en las empresas peruanas en los afios 2006 y 2011, para
comparar la evolucion en el tiempo del alcance de la gestion de calidad, y (b) “La ISO 9001 y
TQM en las empresas latinoamericanas: Pert” (Benzaquen, 2013), estudio sobre el impacto
de tener un Sistema de Gestion de Calidad basado en la certificacion 1SO 9001 en las
empresas peruanas en base a nueve factores de éxito, para medir la implementacion del TQM.

Ambas investigaciones se realizaron en base a un total de 212 empresas
pertenecientes a diversos sectores econdmicos del Perd, evidenciando que las empresas
peruanas han mejorado significativamente en los nueve factores estudiados, del afio 2006 al
2011 y que si existe un impacto en las empresas peruanas con certificacion 1SO 9001
teniendo un mejor desempefio en los nueve factores analizados comparado con aquellas no
certificadas.

El presente estudio realizé un analisis similar, enfocandose en las empresas del Sector

Turismo, Agencias de Viaje en Lima-Peru, 2014, para evidenciar el nivel del TQM de estas

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




empresas y adicionalmente comparar éste nivel de cumplimiento, entre las empresas de este
sector que cuentan con SGC con las que no lo tienen.
1.9 Supuestos

Los supuestos de este trabajo de investigacion son:

a) Lainformacion o contenido de las encuestas realizadas a la muestra, son
confiables y veraces, ya que la herramienta fue realizada por un equipo
profesional y enfocada en las personas de puestos relevantes dentro de las
empresas encuestadas.

b) Existen empresas que aplican y que no aplican sistemas de gestion de calidad,
teniendo el objetivo de hallar diferencias entre estas.

c) No se conoce el nivel de calidad del sector a analizar.

1.10 Limitaciones

Las limitaciones del estudio fueron:

a) Lainvestigacion es no probabilistica, ya que los elementos de la poblacion que
fueron seleccionados para la muestra, estuvo basada en la facilidad de acceso al
personal gerencial o administrativo de las agencias de viaje de Lima
Metropolitana; ademas también se tuvo limitacion en los recursos.

b) Escasa informacion documentada referida a gestion de las empresas del sector
turismo, agencia de viajes en el Peru.

c) Dificultad para conseguir que la gerencia o la administracion de las agencias de
viajes respondan a las encuestas.

1.11 Delimitaciones

Las delimitaciones del estudio son:

a) El estudio se basa en empresas dedicadas a proporcionar servicios turisticos,

como la venta de pasajes, visitas a museos, monumentos, practica de deportes de
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aventura, hospedaje y alimentacion; las cuales estan establecidas dentro de Lima
Metropolitana.

b) El estudios se basa en el modelo de los nueves factores de éxito del estudio
Benzaquen, (2013). Calidad en las empresas latinoamericanas: El caso peruano,
sobre el cual se realizara el relevamiento de informacion.

c) Canales (2012, 18 de noviembre), expreso que el “72% de las empresas ligadas al
turismo son informales”, de manera que la obtencion de la informacion relevante
para el presente trabajo de investigacion ha considerado solo las agencias de
viajes y turismo que estan formalmente constituidas.

1.12 Resumen

La presente investigacion buscé evidenciar el nivel de aplicacion de la gestion de la
calidad en las empresas peruanas, especificamente en la agencias de viajes en Lima
Metropolitana, para ser contrastados con el modelo de los nueve factores de la calidad
(Benzaquen, 2013).

La gestion de la calidad es un tema clave para la mejora y desarrollo de las
organizaciones, la sociedad y las naciones; sin embargo el nivel de implementacion y/o
aplicacion es diverso dependiendo del pais, economica o sector analizado. Esto evidencio la
necesidad de medir el nivel alcanzado de implementacion de la calidad, de verificar la
relevancia de la calidad como catalizador de buenos resultados y de tomar accion en un sector
econdémico tan importante para la econémica peruana.

Debido a que existe diversos modelos, enfogques y herramientas de aplicacion de la
calidad, el estudio se baso en los nueve factores de la calidad de Benzaquen (2013), que
agrupa los conceptos comunes de esta diversidad de modelos y la hace verificable. Cabe
mencionar que ya existen resultados de los afios 2006 y 2011, que utilizaron la herramienta

mencionada, y que fue aplicada a diversos sectores econdmicos de la economia peruana, pero
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que no fue direccionada especificamente a un solo sector.

Debido a la escasa informacion sobre la gestion de calidad en las Agencias de Viajes
en el Perd, la complejidad de obtener una muestra uniforme a nivel nacional, y la cantidad de
empresas informales dedicadas a esta actividad; la presente investigacion se limit6 a Lima

Metropolitana.
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Capitulo 11: Revision de la Literatura

El proceso de revision de literatura buscé identificar, recoger, analizar, contrastar, y
proveer un analisis critico de estudios relacionados sobre un tema en particular; se debe
identificar y extraer los aspectos relevantes de la literatura, para elaborar conclusiones de
argumentos complejos relacionados a la investigacion.

Para el desarrollo del presente capitulo se utilizara el proceso secuencial de Revision
de Literatura-MAGG (Marquina, Alvarez, Guevara & Guevara, 2013), adaptado de Hart
(2003), Machi y McEvoy(2009), dicho proceso establece los siguientes pasos: busqueda de la

literatura, exploracion de la literatura, y desarrollo del argumento.

Blsqueda de la Exploracion de Desarrollo del
Literatura Literatura Argumento

v" Bidsqueda inicial
+ 63 fuentes

* Matrices de

exploracién de
literatura con

soporte de ideas
(mapping)

Calidad en
agencias de
viajes

Instrumentos
{encuesta,
Tam)

v Basqueda afinada
+* 35 libros

+» 10 articulos
< 18 web

v" Ficha Técnica

k4 Y

" Analisis del
‘Variables a
- sector
relacionar .
turismo

J

Figura 1. Proceso secuencial de revision de literatura — MAGG.

Tomado de “Revision de Literatura,” por P. Marquina, G. Alvarez, D. Guevara, & R.
Guevara, 2013, adaptado de Hart (2003), y Machi y McEvoy (2009). Lima, Per(:
CENTRUM Catdlica.

La presente revision literaria, se realizé utilizando la Metodologia Integrada, la cual se

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




11

basa en organizar los conceptos mas importantes en relacion a la l6gica del tema de estudio.
2.1 Busqueda de la Literatura

En esta etapa se determind qué informacion es relevante sobre el tema de estudio,
para ello se organizo la informacién basada en la técnica del fichaje, en la seleccion inicial se
encontraron 65 fuentes primarias, entre libros, articulos, manuales institucionales y péaginas
web. Posteriormente se procedié a realizar una seleccion mas fina de tal manera que se
pudiera extraer los conceptos que sean mas relevantes que permitan contribuir a la
investigacion sobre Calidad en las agencias de viaje a través del proceso de skimming el
cual, permite navegar en linea o darle una mirada rapida al contenido seleccionado de un
libro para extraer la informacion relevante e ideas principales (Marquina et al., 2013),
adaptado de Hart (2003), Machi y McEvoy (2009).

Después de realizar el proceso de skimming de las 65 fuentes primarias consultadas
quedaron 46 fuentes primarias, las cuales se distribuyen de la siguiente manera: 23 libros,
diez articulos, un periddico, un manual y 11 enlaces web. Para poder extraer la informacion
se trabajo mediante la técnica del fichaje, en la cual se registra la palabra clave, el autor, la
pagina de donde se obtiene la informacion, el resumen de la idea y una pequerfia nota acerca
de nuevos términos que puedan existir en el documento (Marquina et al., 2013), adaptado de
Hart (2003), Machi y McEvoy (2009).

Finalmente, las fuentes primarias proveen el sustento tedrico para el analisis de la
Calidad en el sector turismo para las agencias de viajes y para el desarrollo de los sistemas de
calidad en las empresas que brindan servicios turisticos en el pais, en las agencias de viajes
en el Perd, con un mayor énfasis en las ubicadas en Lima Metropolitana.

2.2 Exploracion de la Literatura
En la Figura 2 se presenta el desarrollo y evolucion del argumento. Para la presente

investigacion se tiene como idea principal, la calidad en las empresas de turismo,
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especificamente para las agencias de viajes. A continuacién se muestra informacion del
tema especificado con una solida evidencia teorica a través de la técnica del mapping
(Marquina et al., 2013), adaptado de Hart (2003), Machi y McEvoy (2009).En el centro de la
matriz de exploracion de literatura se coloca la idea principal, en base a la cual se desprenden
ideas de soporte que a la vez permiten desarrollar nuevos elementos. Para la presente
investigacion se ha desarrollado como ideas de soporte, el andlisis del sector turismo, con
especial énfasis en las agencias de viajes; el nivel de implementacion de calidad en el Peru; y
la metodologia a utilizar para medir el nivel de cumplimiento de la gestion de la calidad en
las agencias de viajes desde la evaluacion de los nueve factores de la calidad del estudio de
Benzaquen (2013).

2.3 Desarrollo del Argumento

La metodologia propone cuatro esquemas de razonamiento légico, que se utilizan para
combinar los conceptos hallados y con estos construir los propios argumentos de diferente
complejidad, y con ella se pueda hacer el Desarrollo del Argumento por Analisis: one-on-
onereasoning, sidebysidereasoning, chainreasoning y jointreasoning (Marquina et al., 2013),
adaptado de Hart (2003), y Machi y McEvoy (2009).

En la Figura 2, se muestra la lista de autores revisados segun la secuencia para el
desarrollo de la presente investigacion; se procedio a seleccionar los conceptos relevantes
siguiendo el criterio de nivel de actualizacion y aplicabilidad al tema tratado en el presente
estudio.

2.3.1 Evolucion de la gestion de la calidad

La historia de la calidad se remonta a la antigiiedad, en la antigua Babilonia si un
albafil no realizada bien un trabajo y la casa se caia sobre sus ocupantes, el albafil también

debia pagar con su vida.
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Evolucion de la Gestidn de
Calidad

— - *Mirunda, Chamerro & Rubio (2007) Representantes de la Calidad
Definiciones de Calidad

v | *Constanza & Rozo (2009) __J Mundial
~Alalde (2009) +Saderra (1993) | *Miranda, Chamerro & Rubio (2012)
*Pizo (2012) —j/ *Nava (2005)

=Cuatrecasas (2005}
*Carro & Gonzdles, (2012)
=Alcalde, 2012

Actualidad de Calidad en el
Turismo

#Bigne, Curras-Pérez& Sinchez-Garcia
(2010)

vApuila, Al, & Padilla (2012)
#Sinchez, 20012; Mora (2011}

“Vasek (2013)

*Gomrales (2014)

*Castellucei (2013)

Modelos de Excelencia de la
Calidad Total

*Membrado (2002)

= Miranda, Chamorro & Rubio (2007)
= Krajewski (2000)

= Ferrando & Granero (2005)

Calidad en las
Agencias de Viaje

» Merly (1995)
Velandia (Nav, 2008)
sZarraga, Solis & Aranda (2015)
sGonziler & Martos (2014) [

fT La Normalizacion y la ISO
La Calidad en el Pera Estadisticas Mundiales ISO sMiranda, Chamorro & Rubio (2012}
ANDECOPL (2012) 2001 *Esponda et al. {2005)
«SIN (2014} I «Liker (2006) I «Miranda, Chamorro & Rubio (2012)
IS0 Survey (2013) IS0 Survey (2013) Welaseo (2011)

«Giriful & Canela (2002)

Figura 2. Mapa de exploracion de literatura.
Adaptado de “Revision de Literatura,” por P. Marquina, G. Alvarez, D. Guevara, & R.

Guevara, 2013, adaptado de Hart (2003), y Machi & McEvoy (2009). Lima, Peru:
CENTRUM Catdlica.

En la tumba de Tebas (1450 AC) aparecen unos grabados que muestran como se

esculpia unos blogues de piedra y como posteriormente se verificaba dicho trabajo.

Los inspectores egipcios usaban una cuerda para verificar la longitud de los blogues

de piedra, procedimiento analogo utilizado por los mayas en América

Central.(Miranda, Chamorro & Rubio, 2007, p. 2)

En la Edad Media se inicia la costumbre de agregarles marca y con ello se enfatiza el
mantener una buena reputacion; abundan los artesanos y los inspectores sobre todo en las
ciudades donde se comercializaba con otras ciudades, practicandose el comercio exterior,
donde la calidad se basaba en la experiencia del artesano.

“En el siglo XIII empezaron a existir los aprendices y los gremios, fenomeno que

convirtio a los artesanos en instructores del oficio y en inspectores de éste, ya que
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conocian a fondo su trabajo, su producto y sus clientes.” (Constanza & Rozo, 2009, p.

82)

Con la revolucion industrial se inicia la produccién masiva en las fabricas, donde el
capitalista se convirtio en empresario y los demas en operarios subordinados. Esta etapa se
caracteriza por la produccién en serie debido a la alta demanda y la especializacion del
trabajo; sin embargo, la inspeccion del producto, si cumplia o no con el estandar de producto
fabricado, se realiza al final de la produccion.

Aparece la inspeccion como técnica mas tradicional de calidad que permite detectar

problemas generados en productos ya fabricados, con la finalidad de evitar que al

cliente le lleguen productos defectuosos. Son problemas que pertenecen al pasado

pues los productos ya se han fabricado.(Saderra, 1993, p. 21)

La inspeccion de la calidad como forma de medir la calidad, se define como el

conjunto de técnicas y actividades de caracter operativo, utilizadas para verificar los

requisitos relativos a la calidad del producto o servicio (...) surge a principios del
siglo XX, cuando Frederik Winston Taylor, precursor de la administracion cientifica,
definio una clara division de funciones y separacion entre la planificacion y la

ejecucion de la empresa.(Nava, 2005, p. 17)

Durante y después de la Segunda Guerra Mundial, la calidad tuvo un crecimiento
acelerado; sobre todo por la mejor utilizacion de los recursos, que eran escasos, Yy los
productos fabricados no podian fallar en la guerra.

La utilizacién de la inferencia estadistica y de la teoria de la probabilidad en

aplicaciones empresariales para el control de la calidad fue potenciada por trabajos de

H.F. Dodge y H.G. Roming en los laboratorios de la compafiia telefonica Bell,

quienes aplicaron la teoria del muestreo estadistico y publicaron las primeras tablas

para aplicar esta técnica al control de la calidad. (Carro & Gonzales, 2012, p. 4)
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En el afio 1924, W. Shewhart disefid la grafica de estadisticas para controlar las
variables del producto, aplicando asi el control estadistico de calidad, lo cual proporcioné un
método para controlar la calidad en medios de produccion en serie a unos costos mas
econdmicos que los anteriores. Ademas se le atribuye el ciclo de mejora continua: Planificar,
hacer, verificar, y actuar, que luego seria rebautizado como el Ciclo de Deming.

Para los militares era fundamental el evitar que tantos jovenes norteamericanos

perecieran simple y sencillamente porque sus paracaidas no se abrian. En octubre de

1942, de cada mil paracaidas fabricados, por lo menos 3,45% no se abrio, lo que

significd una gran cantidad de jovenes soldados norteamericanos caidos como

consecuencia de los defectos de fabrica de los paracaidas. (Constanza & Rozo, 20009,

p. 85)

En la postguerra los estudios realizados por W.E. Deming y J.M. Juran, fueron los
mas completos y referentes durante el siglo XX.

Después de la Segunda Guerra Mundial, Deming, fue enviado a Japon a realizar

estudios acerca de censos; en 1950 la Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros

[JUSE] lo invito a Tokio a impartir charlas sobre control estadistico de procesos para

la busqueda de la calidad, estas tuvieron gran exito, al grado de que se instituyé un

premio con el nombre del estudioso. (Nava, 2005, p. 25)

Después de la Segunda Guerra Mundial, hubo dos vertientes de la evolucion de la
calidad, una Occidental en donde por la escases de alimentos hizo que la produccion se
hiciera prioridad, pero la calidad fue delegada al técnico especialista y no fue considerado
como una prioridad para los Directivos. Y por otro lado el lado Oriental, donde por la
reconstruccion del pais, los temas de calidad fueron liderados por la alta direccion en
conjunto con los especialistas. Evolucionando los conceptos de inspeccion y control, a

aseguramiento y posteriormente a una gestion de la calidad; pasaron muchos afios para que la
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tecnologia japonesa llegase a un nivel superior al estadounidense.

2.3.2 Definiciones de calidad

Alcalde (2009), menciona diferentes definiciones de calidad de grandes autores, por
ejemplo:

“Calidad total es el cumplimiento de los requerimientos, donde el sistema es la

prevencion, es estandar, es cero defectos.” (Crosby P.B.).

“Calidad es ausencia de defectos y adecuarse al uso.” (Juran, J.M.).

“Calidad es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a

las necesidades de los clientes.” (Deming, E.).

“Calidad es disefiar, producir y ofrecer un producto o servicio que sea util, al mejor

precio posible, y que siempre satisfaga las necesidades del cliente.” (Ishikawa, K.).

Segun la norma 1SO 9000, el termino calidad, debe entenderse como el grado en el
que el conjunto de caracteristicas (rasgos diferenciadores), cumple con ciertos requisitos
(necesidades o expectativas establecidas), que satisfacen las necesidades del cliente.

Segun Pizzo (2012), calidad en el servicio es el habito desarrollado y practicado por
una organizacion, para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles,
en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno,
seguro y confiable; aun bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el
cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia; y
otorgando mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y
menores costos para la organizacion.

Esta Gltima definicion sintetiza mejor lo que es la calidad en los servicios y mas si se
trata de servicios turisticos que brindan las agencias de viajes en el Peru. En la actualidad es
bastante accesible crear una empresa de agencia de viajes, pero aun no se fiscaliza el nivel de

servicio de las agencias de viajes; cada gerencia es responsable por la calidad aplicada a la
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gestion de la empresa; siendo el mismo mercado el que regule su permanencia.

GESTION DE LA CALIDAD TOTAL

Todas las personas y recursos de la organizacion se enfocan en la mejora continua
de la calidad para satisfacer al chiente. Se trata de hacerlo bien a la primera
Sus referencias escritas son modelos como ¢l Premio Malcom Baldrige,
¢l Premio Deming o el Modelo Europeo (modelo EFQM)

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Actividades sistematicas que dan la confianza de que un producto o
SCrvicio va a satisfacer los requisitos para los que fue planificado

» Sus referencias escritas
CONTROL DE CALIDAD SOn normas

internacionales 1ISO

: : 9000 u otras
El control de procesos consisie it ':iﬁé&’?
en medir la variacion de un proceso, =2t e . 9
fijarle limites y permitir que $10 SN oA e
B J : : calidad, ¢l manual de
se pueda ajustar con rapidez hacia ¢l %

s > Pae s -alidad y los
objetivo establecido en las especificaciones calidad 3
procedimientos

3 escrtos
INSPECCION

El objetivo principal es
la deteccion de errores

EVOLUCION DE LA CALIDAD

EVOLUCION DE LA CALIDAD EN EL TIEMPO
1920 1950 1990 2000

Figura 3.Evolucién de la Calidad en el Tiempo.
Tomado de “Calidad” por Alcalde, P. (2009). Madrid, Espafia: Paraninfo

2.3.3 Grandes representantes de la calidad mundial

Miranda, Chamorro y Rubio (2012), senalaron que en “la actualidad a los primeros
expertos que hicieron hincapié en la importancia de la gestion de la calidad para la
competitividad empresarial se les conoce como los gurus de la calidad” ( p. 31).

Cuatrecasas (2005), sefial6 que “la evolucion historica de la calidad ha estado
jalonada de desarrollos de sistemas de gestion, herramientas y técnicas, impulsadas por
grandes personajes (gurus) que han sido por ellos determinantes en el importante avance que

todo ello ha supuesto” (pp. 25-26).
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Walter A. Shewhart, es considerado como el padre del Control Estadistico de
Procesos (SPC) y fue el primero en realizar estudios sistematicos sobre la calidad
desarrollando métodos estadisticos. Empez6 a implantar en la Bell Telephone Company el
Control Estadistico de Procesos en el afio 1924 y consiguio reducir el porcentaje de defectos
de la empresa. Shewhart describe su teoria en el libro Economic Control of Quality of
Manufactured Products. (Cuatrecasas, 2005, p. 26)

W. Edwards Deming se doctor6 en fisica y trabaj6 para la Western Electric en los
afios 20 — 30. Deming estuvo especialmente interesado en los métodos de Walter Shewhart.
Comenzé aplicando técnicas estadisticas a distintos procesos productivos, consiguiendo
mejorar de forma considerable la productividad, si bien no se conformé con llevar a la
préctica estos métodos, sino que los desarrollé de forma notable. Deming afirma que los
métodos estadisticos proporcionan el inico método de analisis que sirve de guia para
entender los fallos y reducirlos. (Miranda et al., 2012, p. 31)

Deming en 1950 fue invitado por la unién de ingenieros y cientificos japoneses a
preparar una serie de conferencias sobre el uso de la estadistica en el control y mejora de la
calidad. Deming les inculco sus ideas, calando tan hondo que en su homenaje se establecid en
Japon un premio en su honor, el Deming Prize, en el afio 1951. Ignorado en su propio pais,
hasta que en 1980, durante un documental televisivo realizado por Lloyd Dobyns titulado “si
Japon puede, ¢por qué no podemos nosotros?, se hace referencia a las ideas del doctor
Deming. Es conocido por sus diez puntos para la competitividad de la empresa y por el ciclo
de Deming, que establece una espiral de acciones para la mejora continua: planificacion,
realizacion, comprobacidn y actuacion. (Cuatrecasas, 2005, p. 26)

Joseph M. Juran naci6 en Rumania en 1904, contemporaneo de Deming, se traslado a
vivir a Estados Unidos en 1912. En el afio 1954 visita Japdn como consultor, realizando al

igual que Deming, conferencias y seminarios. Conocido por desarrollar la trilogia de la
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calidad: planificacion, control y mejora de la calidad. En 1945, Juran ya trata de inculcar en
la Western Electric un nuevo enfoque de la calidad que persigue una mentalizacion de las
personas, de todos los miembros, més all& de la simple inspeccion. (Cuatrecasas, 2005, p. 26)

Philip B. Croshy, fue vicepresidente corporativo de calidad en International
Telephone and Telegraph [ITT] y consultor de empresas, asi como autor de varios libros
(«Qualityis free», vendié méas de un millén de ejemplares). Define la calidad como
conformidad con los requisitos y asegura que las empresas despilfarran recursos realizando
incorrectamente procesos Y repitiéndolos. Asi, llega a afirmar que «considero que en las
empresas de servicios una de cada tres personas esta dedicada a tiempo completo a rehacer
las cosas, verificar las cifras o pedir disculpas a alguien». De ahi que su teoria se apoy6 en el
«cero defectos» y en «hacerlo bien a la primera». (Miranda et al., 2012, p. 39)

Kaoru Ishikawa, quien fuese ingeniero, catedratico y consultor, ganador de varios
premios por sus sobresalientes contribuciones al desarrollo de la teoria, los principios, las
técnicas y las actividades de control de calidad, asi como a las actividades de normalizacion
en la industria de Japon y otros paises, para fortalecer la calidad y la productividad; fue de los
primeros en sefialar, que la diferencia entre el modelo de administracion japonés y el
occidental radica en las caracteristicas culturales. Sus ideas principales se condensan en ;Qué
es el control total de la calidad? La modalidad japonesa, publicado en 1985;sin embargo, su
actividad en el &mbito de la calidad comienza en la JUSE, en 1950, en la labor de promocién
de la calidad en toda la industria japonesa. Sus principales aportaciones son los circulos de
calidad desarrollados en 1962 y en el control del “diagrama de Ishikawa”.(Nava, 2005, pp. 30
—31)

Armand V. Feigenbaum, trabajo en la General Electric de Nueva York, en donde
desarroll6 en los afios cuarenta el concepto de la calidad total ampliando el concepto de

«gestion» de la calidad a los ya existentes desde el punto de vista técnico y estadistico. Se
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puede considerar el precursor de la moderna Gestion de la Calidad Total. Publicé diversos
articulos, asi como diversos libros expresando sus ideas de control de la calidad total,
ingenieria y gestion; en los que promulgaba la participacion de todos los estamentos y
departamentos de la empresa en la busqueda de la calidad en todas las actividades de la
empresa, y de esta forma alcanzar la méxima satisfaccion de los clientes, (Cuatrecasas, 2005,
p. 26).

Genichi Taguchi, se le concede el papel principal, en el control de calidad, al disefio
del producto y al disefio del proceso de fabricacion. Pone énfasis en realizar un disefio y
planificacion inicial adecuados que reduzcan las posibles variaciones en el proceso. De esta
manera se disminuye el tiempo y los costes que serian precisos en el futuro para solventar
esas desviaciones; es decir, se trata de evitar la inspeccion final de los productos,
asegurandose de que se fabrican bien la primera vez, no siendo por tanto necesario corregir
ningun defecto una vez fabricados.

Otra de las aportaciones de Taguchi fue la funcion de pérdida de calidad con la que
calcula los gastos ocasionados al surgir una desviacion entre las especificaciones fijadas o
establecidas y lo realmente conseguido. Sin embargo, esta vision es limitada, ya que los
costes econdmicos no se producen Gnicamente cuando los productos no cumplen con las
especificaciones, (Miranda et al., 2012, p. 43).

2.3.4 Modelos de excelencia de la calidad total

Los grandes Modelos de Excelencia son herramientas para la autoevaluacion de las
organizaciones, algunos de estos modelos han sido creados y promocionados por diversos
organismos e instituciones a nivel mundial, con la intencion de que sean seguidos y aplicados
por las empresas.

Segun Membrado (2002), se entiende por modelo de excelencia un conjunto de

criterios agrupados en pares o capitulos, que sirven como referencia para estructurar un plan
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que lleve a una empresa u organizacion, o una parte de las mismas, hacia la Excelencia en la
Gestion.

Los Modelos de Excelencia hacen referencia a premios internacionales de la calidad,
siendo los més reconocidos: (a)el Premio Deming de Japdn, (b) el Premio Malcolm Baldrige
de Estado Unidos, (c) el Modelo Europeo para Gestion de la Calidad, y (d) el Modelo
Iberoamericano de la Excelencia en la Gestion.

El Premio Nacional de Calidad de Japon o Premio Deming, fue denominado en honor
al Dr. William Edwards Deming, estadistico estadounidense, profesor universitario, autor,
consultor y difusor del concepto de calidad total. Su nombre esta asociado al desarrollo y
crecimiento de Japon después de la Segunda Guerra Mundial. Dentro de los ganadores del
premio estan empresas como Toyota Motor Co., Shimizu Construction Co., Kansai Electric
Power Co., Mahindra & Mahindra Limited. Se basa en 10 criterios: (a) politicas, (b)
organizacion, (c) informacion, (d) estandarizacion, (e) gestion del recurso humano, f)
aseguramiento de la calidad, (g) mantenimiento, (h) mejoramiento, (i) efectos, y (j) planes
futuros,(Miranda, Chamorro & Rubio, 2007).

El Premio Malcolm Baldrige, es un modelo estadounidense para la calidad,
implementado en el gobierno de George Bush en el afio 1987, para difundir y potenciar la
practica de la calidad en Estados Unidos. Dentro de las empresas galardonadas destacan:
Motorola, IBM, Xerox, 3M, AT&T, Federal Express.

Segun Merly (1995), el Malcolm Baldrige National Award [MBNQA] se cred por la
Ley Publica americana 100-107, y fue convertido en ley el 20 de agosto de 1987. (...). El
principal apoyo a este programa se realiza por parte de la Fundacion para el Premio Nacional
a la calidad Malcolm Baldrige, fundada en 1986. EIl premio recibe el nombre en honor a
Malcolm Baldrige, secretario de estado de comercio de los EEUU desde 1981 hasta su tragica

muerte, en un rodeo, en 1987. Su excelencia de gestion contribuy6 a la mejora a largo plazo
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de la eficiencia y eficacia del gobierno americano.

El Premio Malcolm Baldrige (Krajewski, 2000) se basa en 7 criterios: (a) liderazgo,
(b) planificacion y estrategia, (c) enfoque centrado en el cliente y en el mercado, (d) anélisis
de la informacidn, (e) enfoque centrado en los recursos humanos, (f) administracion de
procesos y (g) resultados de los negocios.

El Premio Europeo para la Calidad, nace ante el desarrollo y corriente que venia
sucediendo en Asia y en Estados Unidos. “En 1987 los presidentes de 14 importantes
compafiias europeas se reunieron en Bruselas para crear la Fundacién Europea para la
Gestion de la Calidad [EFQM]” (Ferrando & Granero, 2005). Ya en 1991 de desarrolla el
modelo EFQM y es presentada en 1992 en el Forum EFQM. EI premio no sélo aplica a
grandes empresas, son también para el sector publico y Pymes.

Segun Ferrando & Granero (2005), el Modelo EFQM se basa en 9 criterios: (a)
liderazgo, (b) personas, (c) politica y estrategia, (d) alianzas y recursos, (e) procesos, (f)
resultados en personas, (g) resultados en clientes, (h) resultados en sociedad, y (i) resultados
clave

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion, es muy similar al EFQM y es
la base para postular al Premio Iberoamericano a la Calidad. En 1998 se constituye la
Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad [FUNDIBEQ)], para la promocion y
desarrollo de la Gestion Global de la Calidad y el logro de la Excelencia en el tejido
organizacional de Iberoamérica, Espafia y Portugal (...). E1 17 de noviembre de 2000 se
realiza la entrega de la primera edicion del Premio Iberoamericano de la Calidad. (Gonzales
et al., 2006, p. 48)

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestidn, se basa en 9 criterios: (a)
liderazgo y estilo de gestion, (b) desarrollo de las personas, (c) politica y estrategia, (d)

recursos y asociados, (e) clientes, (f) resultados desarrollo en las personas, (g) resultados
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clientes, (h) resultados sociedad, y (i) resultados globales(Membrado, 2002, p. 24).

2.3.5 La normalizacion

La normalizacién o estandarizacion se trata de una actividad por la que se verifican
criterios respecto a determinadas materias y se posibilita la utilizacion de un lenguaje comin
en un campo de actividad concreto, mediante la elaboracion de normas que, fruto de un
consenso, persiguen en Gltimo término la proteccidn de los intereses de los clientes. Por tanto,
normalizar implica elaborar, difundir y aplicar normas (Miranda et al., 2012, p. 183).

La falta de normalizacidn trastorna nuestra vida o, por lo menos, la hace mas pesada.
La historia reconoce a Eli Whitney como el padre de la normalizacion. Se dice que en 1780
recibio la orden de producir 10,000 mosquetes con urgencia; dividio las partes de los
mosquetes, subdividio el proceso productivo en varias fases formando grupos para elaborar
cada parte y luego ensamblarlas, consiguiendo la intercambiabilidad de partes y la rapidez de
produccion. Peter Drucker se refiere a Eli Whitney como el primer gran tecnélogo de Estados
Unidos, que en 1973 cre6 la desmotadora de algodon y que él considera que fue tan
importante para el triunfo de la Revolucion Industrial como lo fue la méaquina de vapor.

En sintesis, la falta de normalizacion eleva los costos y crea ineficiencias. El
diccionario nos dice que norma es, en su origen: “una escuadra que usan los artifices para
arreglar y ajustar los maderos”, también lo define como reglas que se deben seguir; el “debe”
de la definicion es subrayable. (Esponda et al., 2005, pp. 17 — 18)

2.3.6 Organizacion internacional de normalizacion o estandarizacion

En 1947 se crea la Organizacion Internacional de Normalizacion [ISO] (por sus siglas
en inglés); este organismo con sede en Ginebra, es una federacién mundial de organismos
nacionales de normalizacion que cuenta en la actualidad con 149 estados miembros. Es el
encargado de la coordinacion y unificacion de las normas industriales, abarcando todos los

campos, a excepcion del eléctrico y electrénico, que queda bajo la responsabilidad de la
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Comision Eléctrica y electronica Internacional [CEI] (Miranda et al., 2012, p. 184).

La ISO ha publicado méas de 13,000 normas en sus mas de 50 afios de vida y la
integran mas de 150 paises. Por cada pais s6lo hay un organismo representante. En el
conjunto participan tres categorias:

1) Organismo miembro (con plenos derechos para votar y ser votados en la Asamblea

General).

2) Miembro Corresponsal. Representante de paises que aiin no cuentan con un
organismo oficial de normalizacion.
3) Miembro Abonado. Son representantes de paises pobres que pagan cuotas reducidas.

No participan en las decisiones, pero esta vinculacion les facilita informarse sobre el

avance de la Normalizacién. (Esponda et al., 2005, p. 19)

En 1987, la I1SO integra no sélo las normas de los diferentes organismos, sino incluso
las de todos los paises, para establecer un sistema normalizado de gestion de calidad, cuya
practica pudieran exigir todos los clientes a sus suministradores. De esta forma surgieron las
normas de la serie ISO 9000 (Miranda et al., 2012, p. 184).

El &mbito de aplicacion de la ISO es general para todo tipo de empresas, ya sea de
fabricacion de productos como de prestacion de servicios, tanto privadas como publicas, e
independientemente de su tamarfio. La aplicacion de estas por parte de una empresa da la
percepcion al cliente de que los productos o servicios son de calidad; por ello las empresas
estan interesadas en su implantacion y en la obtencion de la certificacion para poder asi
acreditarlo ante sus clientes (Velasco, 2011, p. 198).

Las primeras normas de la serie ISO 9000 establecian tres modelos para el
aseguramiento de la calidad (ISO 9001, ISO 9002 e 1SO 9003). Estas normas fueron
revisadas en 1994, introduciendo algunos cambios superficiales y otros de gran impacto en el

desarrollo y uso eficaz de un sistema de calidad. Pero la adecuacion al marco cambiante de la
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gestion empresarial ha hecho precisar nuevas revisiones a lo largo de los afios, realizando
mejoras en los afios 2000, 2008 que es la version vigente y se espera la publicacion de la
nueva version adecuada para ser integrable a otros sistemas de gestion similares, para el afio
2015.

La serie ISO 9000 se compone de las siguientes partes:

» Lanorma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de la calidad y
especifica la terminologia de los sistemas de calidad.

« La ISO 9001 especifica los requisitos de un sistema de calidad de una organizacién
que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los
requisitos de sus clientes. Su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

» La ISO 9004 es un conjunto de directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de calidad. El objetivo de esta norma es la mejora de la
organizacion y la satisfaccion de las partes interesadas.

« LaISO 19011 es una guia para auditar los sistemas de calidad y medio ambiente.

Las normas 1SO 9000 se basan en ocho principios de gestion de la calidad, que la
direccion de las empresas puede utilizar para mejorar (la performance) de su sistema de
calidad. Las ideas que encierran estos principios son: (a) La organizacion esta orientada al
cliente, (b) Liderazgo, (c) Participacion del personal, (d) Orientacion a los procesos, (e)
Orientacidn a la gestion del sistema, (f) Mejora continua, (g) Decisiones basadas en hechos, y
(h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor (Griful & Canela, 2002, pp. 34 -
35).

La norma ISO 9001 promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando
se desarrolla, implanta y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. La norma se

encuentra dividida en ocho capitulos, de los que los tres primeros capitulos son
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introductorios; en el primero se establece el objetivo de la norma, qué organizaciones pueden
aplicarla y para qué, en el segundo qué normas asociadas existen y son necesarias e
imprescindibles para entender y poder aplicar eficazmente los contenidos de la norma, en el
tercero se encuentra un epigrafe de términos y definiciones.

Es a partir del capitulo cuarto donde comienzan los requisitos de la norma que una
empresa debe implantar para poder obtener el certificado acorde esta normativa: a) sistema de
Gestion de la Calidad, b) responsabilidad de la Direccion, c) gestion de recursos, d)
realizacion del producto, y €) medicion, analisis y mejora (Miranda et al., 2012, p. 186).

2.3.7 Estadisticas mundiales 1SO 9001

De acuerdo a la Figura 4, se puede apreciar que el Este Asiatico y Pacifico y Europa
poseen los paises con mayores certificaciones en ISO 9001.Segun la Figura 5, en Sudamérica
el primer pais en cuanto a certificaciones 1ISO 9001 es Brasil, el segundo lugar lo ocupa
Colombia, el tercer lugar Argentina, y el cuarto Chile. Uno de los casos mas resonantes en la
aplicacion de sistemas de calidad es el de la empresa japonesa Toyota. El sistema de
produccion Toyota [TPS] es conocido, en la actualidad, como “Lean Managment”. Este
sistema ha superado ya el &mbito del automovil y esté siendo adoptado por empresas de otros
sectores, con casos de exitos conocidos, como el de Zara, en Espafia, por lo que puede
implantarse en cualquier empresa industrial o de servicios, aungue exige una nueva forma de
pensar y hacer, y una mentalidad muy abierta (Liker, 2006, p. 23).

El sistema de produccién de Toyota, que va mas alla de ser una forma de gestionar
operaciones, busca deliberadamente la excelencia operacional como un arma estratégica y
basa sus decisiones de gestion en una filosofia a largo plazo, en lugar de estar enfocado al
corto plazo.

Quiza la parte mas conocida de los sistemas lean, es la que trata de la gestion de los

procesos buscando la perfeccion. En efecto, para Toyota, el proceso correcto producira los

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




27

resultados correctos y, yendo mas alla ain, Toyota prefiere un mal directivo gestionando un

proceso correcto que un buen directivo que gestione un mal proceso.
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Figura 4.1SO 9001 Mundial Total.
Tomado de 1SO Survey, 2013. Recuperado de: http://www.iso.org/iso/iso-survey.

Se podria decir que el secreto basico del TPS es el establecimiento de los procesos en
flujo continuo, a fin de provocar que afloren los problemas; flujo que conviene sea tirado
desde la demanda, adecuadamente “filtrada” por medio del nivelado de las carga de trabajo.
Cuando los problemas afloran, el TPS aboga por parar los procesos a fin de resolver los
problemas, para lograr una buena calidad a la primera, lo que supone una forma de pensar
muy alejada de la gestién convencional. La reflexion (hansei) y la mejora continua desde
grupo de trabajos (kaizen), deben resolver los problemas y es importante que los métodos

mejorados se estandaricen para asegurar que se opere de acuerdo con ellos en lo

sucesivo(Liker, 2006, p. 24).

El TPS es la base de docenas de libros sobre lean incluyendo a dos bestsellers: La
maquina que cambio el mundo: la historia de la produccion lean (Womack, Jones, Roos,
1991) y Lean Thinking (Womack, Jones, 1996). Los empleados de Toyota por su experiencia

son buscados por otras compafiias en practicamente cualquier industria en todo el mundo
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(Liker, 2006, p. 31).

Toyota es copiada como lo mejor en su clase por sus competidores en todo el mundo
por su elevada calidad, alta productividad, rapidez en su fabricacion y flexibilidad. Los
automaviles de Toyota han estado constantemente en los rankings mas altos de calidad segln

J.D. Powers and Associates, Consumer Reports, y otras firmas durante muchos afios.
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'Figura 5.1SO 9001Sudamérica
Tomado de I1SO Survey, 2013. Recuperado de http://www.iso.org/iso/iso-survey

Gran parte del éxito de Toyota proviene de su increible reputacion de calidad. Los
consumidores saben que pueden confiar en su vehiculo Toyota para trabajar desde el primer
dia y durante tiempo (Liker, 2006, p. 32).

La empresa Motorola, emprendio desde la década de 1980 diversas acciones
estratégicas tendientes a la mejora continua de sus procesos de control estadistico enfocados a
la calidad. Otras organizaciones como: General Electric, Seagate Technology, Bombardier y

Allied Signal adoptaron un camino similar al de Motorola.

Six Sigma va mas alla de los enfoques iniciales en materia de calidad, llevo la calidad
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a un nivel més alto. Los enfoques como TQM, consideraban los defectos por cien o por mil;
Six Sigma se concentra en los defectos por millén, y apunta a un cambio de mayor alcance en
una empresa, porque exige la participacion activa de la alta gerencia. Para instituir el Six
Sigma, no basta con hacer ajustes internos a los sistemas de la organizacion o con ensefiarles
a los empleados como hacer mejor sus tareas; esta técnica, invita al igual que la reingenieria
en su momento, a abandonar por completo viejos procedimientos y métodos, para
reemplazarlos por nuevos (Peralta, 2002, p.79).

Estos casos representan una pequefia muestra de empresas mundiales exitosas gracias
a la aplicacion de sistemas de calidad; que a la vez han servido y sirven de ejemplo a
empresas mas jovenes y de menor dimension para lograr el éxito empresarial.

2.3.8 La calidad en el sector

Ante consumidores mas exigentes y mercados mas competitivos la calidad se presenta
como elemento diferenciador, es por ello que la calidad percibida se incorpora en el &ambito
de servicios, sin embargo la investigacion realizada en el campo de agencias de viaje es
limitada.

En el caso de Europa, en Espafia con el apoyo de las distintas Asociaciones y
Federaciones empresariales del Sector Turistico espariol, la Secretaria General de Turismo, a
través de las actuaciones del Sistema de Calidad Turistica Espafiola (SCTE), crearon un ente
rector unico el Instituto para la Calidad Turistica Espafiola. Este instituto para el caso de las
agencias de viajes, desarroll6 la Norma UNE 189001 aplicable a Servicios Turisticos de
Intermediacion “Agencias de Viajes”, muy enfocado a tener un sistema documentado de
evaluacion continua de proveedores, al disefio de nuevos productos y un sistema de
tratamiento de quejas, que sea facilmente accesible para el cliente, y al mismo tiempo tiene
que ser agil y eficaz para de manera casi inmediata poder dar solucién a los problemas

planteados.
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En Latinoamérica existen paises que tienen desarrollado estandares de calidad
particularizados para los servicios turisticos, con el fin de atender una demanda turistica cada
vez mas exigente y mejor informada, como es el caso de Colombia que a través del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, busca un enfoque de turismo sostenible con la
Norma Técnica Sectorial NTS TS 003 para Agencias de Viajes, con requisitos de gestion
para la sostenibilidad, especificos , ambientales, socioculturales, econdmicos Yy criterios de
evaluacion para el otorgamiento del certificado de calidad turistica. En el caso de Argentina
tiene la Norma IRAM-SECTUR 42910, para empresas intermediadoras de servicios
turisticos, cuyo enfoque es mas amplio ya que define requisitos de un sistema de gestion de la
calidad, la seguridad, practicas ambientales y de responsabilidad social, lo cual lo hace mas
completa en su enfoque de gestion y aplicacion.

Ademas, Dipierri A.& Zanfardini M. (2004) realizaron una investigacion en
Argentina que contribuye en la definicion de indicadores de calidad percibida en las agencias
de viaje minoristas. Tras una depuracion de indicadores propuestos por agentes de viaje,
clientes y prestadores del servicio determinaron 22 indicadores de calidad en las agencias de
viaje receptivas, las cuales son: presencia del personal, capacidad técnica del guia, formacion
del personal, predisposicion del personal, estado de los vehiculos, manejo de idiomas,
consideraciones de la legislacion, atencidn personalizada, asesoramiento adecuado,
promocion sincera, apariencia y ambientacion del local, puntualidad, honestidad comercial,
amabilidad del personal, rapidez y aciertos en la resolucion del problemas durante la
prestacion de servicios, adecuacién del servicio a la demanda del cliente, variedad de los
servicios, disponibilidad horaria, planificacion de las salidas coherentemente, respaldo en
imprevistos, ofrecer seguridad al pasajero durante las salidas y rapidez en las respuestas
previas a las compra.

Finalmente, en Latinoamérica, también existen entidades como organismos no
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gubernamentales [ONG] dedicadas a colaborar con un servicio turistico de calidad. Una de
las ONG que ha participado en esta actividad es la Fundacion CODESPA y CAF -banco de
desarrollo de América Latina-, en una apuesta estratégica movida por la inquietud de dar
solucién a los problemas de fondo que impiden a un conjunto de iniciativas de Turismo rural
comunitario [TRC] en Latinoamérica ser sostenibles.

El programa RUTAS se disefi6 para mejorar la sostenibilidad de iniciativas de TRC
existentes en Ameérica Latina con el objetivo de consolidar una oferta turistica de calidad con
una clara orientacion a la sostenibilidad de emprendimientos turisticos comunitarios para
mejorar la vida de poblacion rural en situacion de pobreza. EI modelo RUTAS esté
compuesto por tres componentes principales; entre los cuales destaca la Competitividad
turistica, que consiste en asegurar que la oferta de TRC es de calidad y cumple con las
expectativas de la demanda. RUTAS es parte de la constatacion de que es posible desarrollar
un turismo comunitario con calidad reconocida por el mercado turistico. La calidad del
servicio es un elemento fundamental para garantizar posicionamiento, incrementar el interés
de los Tour Operadores y generar la confianza que, en muchos casos, éstos no tienen hacia el
TRC. Con ello, una mayor calidad se traduce en una mayor comercializacion y un incremento
en los precios que la comunidad recibe por los servicios brindados. La calidad constituye
igualmente una pieza necesaria para lograr la sostenibilidad de los emprendimientos turisticos
(Fundacion CODESPA, 2013).

2.3.9 Lacalidad en el Peru

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual [INDECOPI] sefialé que el Perd es uno de los paises de la region con el
menor namero de empresas certificadas en gestion de calidad, y solo Bolivia esta debajo de
nosotros.

INDECOPI (2012), indico “tenemos mas o menos alrededor de 1,000 empresas
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certificadas en sistemas de gestion, el nimero exacto no se tiene, pero hasta hace un afio era
900 u 800 empresas. Chile tiene 4,000”; ademas sefialdé que para una empresa es importante
tener una certificacion 1SO 9001, 14001 o 22000 pues asi puede demostrar a su cliente, sea
consumidor local o extranjero, que puede producir siempre con la misma calidad, a pesar que
se le exija un mayor volumen o escala.

“Cuando no tienes un sistema de gestion hoy dia puedes producir, mafiana puedes
cambiar algun insumo, pasado mafiana puedes alterar la calidad. Entonces tu consumidor no
tiene la misma calidad estandar”...“un pais se mide en términos de calidad y el indicador es
el nimero de empresas que tienen capacidad de gestion” (INDECOPI, 2012).

Un estudio indica que tenemos 5,400 pequefias y medianas empresas que estan
exportando, y nosotros apenas llegamos a 1,000 empresas certificadas en 1ISO 9001 o 14001.
“Alli tenemos una brecha por ejemplo”, anadi6 (INDECOPI, 2012).

Como se muestra en la Figura 6, el Peru ha ido evolucionando afio tras afio en cuanto
al nimero de certificaciones 1SO, siendo el afio 2010, el afilo con mayores certificaciones en
lo que va de la historia; a pesar de ello las certificaciones en calidad son bajas si se compara
como paises como Brasil, Colombia, Chile y Argentina.

Por otro lado, el Comité de la Calidad del Centro de Desarrollo Industrial de la
Sociedad Nacional de Industrias (SIN), desarrollo en el afio 1993 un modelo nacional de
excelencia en la gestion, trabajo realizado en cooperacion de expertos del Premio Malcolm
Baldrige de los Estados Unidos (Sociedad Nacional de Industrias, 2014), este modelo se basa
en siete criterios: (a) liderazgo, (b) planeamiento estratégico, (c) orientacion hacia el cliente,
(d) medicion, analisis y gestion del conocimiento, (e) Orientacion hacia el personal, (f)
enfoque en las operaciones, y (g) resultados.

En el afio de 1997, el Concurso pasé a denominarse Premio a la Calidad y por

Resolucion Suprema N° 228-2001-1TINCI se oficializo el Premio a la Calidad,
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denominandose a partir del afio 2002 Premio Nacional a la Calidad, el cual es respaldado
actualmente por 19 instituciones del gobierno, gremios empresariales, sector educativo y
organismos técnicos que integran el Comité de Gestion de la Calidad (Sociedad Nacional de
Industrias [SNI], 2014).

2.3.10 La Calidad actual en el mundo

Como complemento del marco tedrico del presente trabajo de investigacion se
procedio a revisar articulos académicos mas recientes referidos a la calidad de servicio como
se muestra en el Apéndice A, en la cual se resalta la conceptualizacion de la calidad como
sindnimo de excelencia, perfeccion y eficacia. Asi como también la importancia del disefio
del producto basado en la gestion de la innovacion en busca de la diferenciacion para lograr
la satisfaccion y fidelizacion de clientes; para asi evitar la percepcién del sentimiento de
enfado y arrepentimiento de los consumidores, siendo este ultimo muy perjudicial para la
empresa debido a que ademas de no volver a ser cliente y de hablar negativamente de la

empresa, no hay forma de identificarlo y menos compensarlo.
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Figura 6.Numero de Certificaciones ISO 9001en el Per.
Tomado de 1SO Survey, 2013. Recuperado de: http://www.iso.org/iso/iso-survey.

Finalmente, el Apéndice A también se hace referencia a los dos principales modelos
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de la calidad para la satisfaccion del consumidor: (1) el modelo de la calidad percibida PSQM
de Gronroos (1984), enfocada en la brecha de la expectativa y experiencia del cliente y (2) el
modelo de analisis de brechas del servicio SERVQUAL de Parasuraman (1985), cuya idea
central es acortar las brechas de la organizacién con el objetivo de satisfacer a los clientes.
2.4 Analisis del Sector Turismo, Agencias de Viaje

El turismo a nivel mundial ha experimentado un crecimiento sostenido,
constituyéndose entre las actividades mas importantes en lo referente a generar ingreso
econdmico para los destinos turisticos. La Organizacion Mundial del Turismo [OMT] ha
proyectado un total de 1.8 billones de arribos turisticos para el 2030.

El objetivo de este capitulo es analizar el nivel de calidad del sector turismo en el
Perd, en cada una de sus variables, partiendo de las definiciones de lo que es calidad en el
servicio, asi como analizar las acciones de las instituciones del gobierno creadas para hacer
de esta actividad un generador de ingreso econdémico sostenible.

2.4.1 Instituciones Para el Desarrollo de la Calidad Turistica en el Peru

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR] a traveés del
Viceministerio de Turismo, es el responsable por promover el desarrollo del turismo
sostenible en el Perd; para lo cual pone a disposicidn, informacién relevante para todas las
personas del sector turismo, que se encuentran en la tarea de planificar y desarrollar un
destino turistico, y para todos aquellos profesionales, empresarios y/o usuarios en general que
estén interesados en las actividades turisticas y que tengan interés en ampliar sus
conocimientos sobre el sector turismo en el Pert. También proporciona informacién
estadistica clave para la toma de decisiones o para el emprendimiento de algin producto o
servicio.

Dentro de las responsabilidades del MINCETUR estan: (a) analizar las variables del

comportamiento turistico, (b) fomentar la inversion turistica, (c) mejorar la calidad de los
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servicios turisticos, (d) promocionar la inversién en turismo, (d) proteger al turista, ()
generar conciencia turistica en la poblacion, y (f) propiciar la diversificacion de la oferta de
los productos turisticos conjuntamente con las regiones en armonia con los principios del
turismo sostenible.

Los gobiernos regionales son responsables de hacer cumplir las normas legales y
medioambientales, para la preservacion de los recursos naturales de la region relacionadas
con la actividad turistica. Supervisan el cumplimiento de los estandares exigidos a los
prestadores de servicios turisticos, asi como el aplicar sanciones en caso de incumplimiento
en conformidad con la normativa vigente. Incentiva la creacion de nuevos circuitos turisticos,
con la finalidad de crear mayor diversidad de servicios, para crear ejes de desarrollo regional.

Los gobiernos regionales también son responsables de regular la actividad de artesanias
en cada region, siempre orientdndolo hacia la exportacién y complementario a la actividad
turistica. Promueve la creacion de focos artesanales formales, desarrollando instrumentos que
faciliten el acceso a la tecnologia, conduciendo a los gremios artesanales a una mayor
productividad, de productos de calidad diferenciados acorde a la region. El Viceministerio de
Turismo esté estructurado para desarrollar la actividad turistica de manera sostenible en
cuatro areas funcionales, tal como se muestra en la Figura 7.

Segun el reglamento de organizacion y funciones del Ministerio de Comercio Exterior
y Turismo, es la Direccion Nacional de Desarrollo Turistico, la responsable de normar y
reglamentar la actividad turistica y sus complementarias. Emite opinién para el otorgamiento
de la concesion de fuentes de agua minero medicinales de uso turistico, designa los
calificadores de establecimientos de hospedaje, entre otras actividades relacionadas con lo ya
mencionado.

Existen también organismos publicos descentralizados, proyectos y comisiones, como

el Centro de Formacion en Turismo [CENFOTUR], cuya mision esta orientada a la
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formacién, capacitacion y perfeccionamiento del personal que participa en el desarrollo de la
actividad turistica.

También hay otros organismos publicos descentralizados como la Autoridad
Autonoma de Playa Hermosa en Tumbes, el proyecto especial Plan COPESCO, destinado a
gestionar la asistencia técnica especializada, para proyectos de inversion en infraestructura
turistica y econémica, en concordancia con los planes estratégicos nacionales y regionales.

La Comision del Promocién del Pert [PROMPERU], es una unidad del MINCETUR,
que tiene como objetivo, formular y ejecutar politicas y estrategias de promocidn del turismo
interno y receptivo; ademas de desarrollar y difundir la imagen del Perti en el exterior en

materia de promocion turistica.
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Figura 7.0rganigrama del Viceministerio de Turismo.
Tomado de MINCETUR. Recuperado
dehttp://www.mincetur.gob.pe/newweb/Default.aspx?tabid=4200
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2.4.2 Plan Nacional de Calidad Turistica en el Peru

MINCETUR (2011), inspirado en un producto turistico de calidad, ha elaborado un
Plan Nacional de Calidad Turistica [CALTUR], con el objetivo de combinar atractivos,
servicios, y facilidades, con el fin de motivar la decision de viaje de los turistas, al lugar
donde se ofrece dicho producto, y que esta decision se replique, sostenida en la satisfaccion
de las necesidades y aspiraciones del turista.

El CALTUR es un plan elaborado para el periodo 2011-2018, con objetivos generales
y especificos, los cuales se propone alcanzar con estrategias, acciones dindmicas y eficientes.
Estas estrategias pueden ser modificadas en el tiempo, dependiendo del monitoreo y
evaluacion de resultados, en toda la cadena de la experiencia de visita, incluyendo las fases
de preventa y postventa del viaje. EI CALTUR, tiene también como objetivo, captar las
experiencias exitosas, sistematizarlas e integrarlas para beneficio de todas aquellas empresas
que se sumen al Plan.

El CALTUR interviene en cuatro planos, los cuales son: (a) calidad de los recursos
humanos, (b) calidad de las empresas turisticas y afines, (c) calidad de los sitios turisticos, y
(d) calidad de los destinos turisticos. El objetivo general para el afio 2018, es el de consolidar
al Pert como pais lider, reconocido por la calidad total de su oferta turistica, la cual se
traducird en una mejor calidad de vida de las poblaciones anfitrionas; utilizando en forma
sostenible el patrimonio natural y cultural de las diferentes regiones del Peru.

Como instrumentos MINCETUR ha elaborado el Manual de Buenas Practicas [MBP],
y reconoce a aquellas empresas que la aplican satisfactoriamente en cada una de sus fases. El
objetivo del MBP es sensibilizar a los prestadores de servicios sobre la importancia de ser
competitivos a traves de ofrecer servicios de calidad y ademas de asegurar el desarrollo
sostenible de la actividad turistica.

Los beneficios que ofrece el CALTUR, es el reconocimiento via web, a las empresas
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que alcancen y mantengan el sello de calidad impartido por MINCETUR, y capacitacion
periddica en los aspectos relacionados a contribuir con la mejora continua. El requisito para
alcanzar este sello es contar con la Certificacion de Conformidad, expedida por un organismo
de evaluacion, el cual debe ser acreditado por INDECOPI.

2.4.3 El Perfil Actual del Turista

En los afios 60 y 70, la relacion del consumidor con el turismo, se basaba en los
servicios y destinos estandarizados, en los afios 70 y 80 se involucran cambios importantes
como los contenidos culturales y sociales de la oferta, las empresas empiezan a ofrecer
ademas un contacto con la naturaleza y las culturas. En los afios 90, el cliente se vuelve mas
exigente, debido a que esta mas informado.

Actualmente el cliente tiene acceso a todo tipo de informacion, valora las respuestas
instantaneas en sus requerimientos de informacion y prestacion de servicios; a este cliente le
interesa mas vivir nuevas experiencias durante el tiempo dedicado a su viaje, y estas deben
ser cada vez mas innovadoras (MBP, 2013).

El perfil del turista actual busca la mejor relacion calidad y precio, le motiva menos
los simbolos de prestigio y ve en el viaje en si a uno de ellos, esta dispuesto a pagar por
servicios intangibles a su experiencia de viaje, y espera que lo atiendan como si fuese el
unico cliente, ademas no cuadricula su viaje y esta dispuesto a escuchar nuevas alternativas
ante alguna dificultad; presentan cada vez mas mayor preocupacion por la seguridad,
periodos vacacionales mas cortos, incremento del uso de internet, alojamiento no
convencional y proximidad a la naturaleza; por todo esto la calidad adquiere un valor
importante en el sector turismo.

En el Peru falta productos con contenidos creativos, para los cuales el turista esta
dispuesto a pagar algo adicional por una experiencia que va mas alla del alojamiento, la

alimentacion o el transporte, apuntando mas al internamiento cultural; esto abre las puertas a
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nuevos tipos de oferta, ante nuevas necesidades.

2.4.4 Administracion y Gerencia en el Sector Turismo

El turismo es una de las actividades econémicas, que mas impulso ha cobrado en los
ultimos afos en el Pery, y ocupa los primeros lugares en el rubro de servicios; esto obliga a
que se brinden los servicios con estandares de calidad cada vez més altos, mejorando la
competitividad y los resultados de satisfaccion al turista.

Una agencia de viajes es una empresa de servicios, cuya funcion es facilitar la
realizacion de viajes por parte de sus clientes, ya que ellos por lo general desconocen los
medios y recursos para poder hacer efectivo sus deseos del viaje sofiado. La funcion de la
agencia de viajes esta encaminada al asesoramiento y la planificacién de los viajes; de esta
forma cumplen una funcion mediadora entre los clientes y los que prestan los servicios
(Cabarcos, 2006). Por ello es muy importante, que las agencias estén informadas de los
servicios que brindan sus proveedores.

En este tipo de negocio el servicio se entrega despues de haber definido el contrato con
el cliente, y en el producto entregado pueden intervenir diferentes empresas. Las agencias de
turismo son las que disefian el producto, a las que les conoce momo el mayorista, y las que
proveen los otros servicios que son parte del producto, son los minoristas. Si el producto es
realizado por una sola empresa, a esta se le denomina tour operator.

La gestion de estas empresas, deben sostenerse en cuatro pilares fundamentales, las
cuales son: (a) el area de atencion al cliente, (b) el area de tesoreria, (c) el area de marketing,
y (d) el area de recursos humanos. Estos pilares deben ser manejados adecuadamente por la
gerencia general de la empresa con el soporte tecnoldgico necesario, para lograr la
competitividad necesaria (MBP ,2013).

La captacion de clientes depende de la estrategia con la que se seleccionen los medios

para atraer a un determinado tipo de cliente, la eficacia de la estrategia se traducird en un
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aumento de la llegada del segmento objetivo, para que se le brinde la informacion necesaria
de las caracteristicas del producto y las condiciones de venta; es muy importante la calidad de
la informacién brindada, la cual debe ser completa e ilustrativa, ya que en muchos de los
casos la comunicacién oral, puede ser limitada. Las etapas de la atencidn al cliente se detallan
en la Figura 8(MBP, 2013).

La publicidad a través de correos electrénicos masivos, diarios, revistas y guias de
viajeros, asi como las ferias turisticas, donde se congregan diferentes sectores de la industria
turistica, presentandose la oportunidad de mostrar los servicios que se ofrecen tanto al
publico como a otros operadores logisticos. Hay otros medios para promocionarse como son
los desayunos de trabajo o el work-shop, donde se congregan expositores de un mismo pais o

destino turistico con el fin de brindar informacion.

Captacion del Cliente

Informacion y
Asesoria al Cliente

Venta del Servicio

Proceso de Prestacion Seguimiento Control Seguimiento
Reservas del Servicio del Servicio de Calidad Post venta

Figura 8.Etapas de la atencion al cliente
Tomado de “Manual de Buenas Practicas Agencias de Viajes y Turismo,” 2013,
MINCETUR.

En el proceso de captacion, por lo general, es el cliente el que se comunica con las
agencias de viajes para solicitar la informacion del servicio; este cliente pudo haberse

informado a través de la web, o en alguna feria, television u otro medio. El cliente es atendido

por un supervisor de ventas o recepcionista, por lo general lo atiende las misma persona o lo
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deriva a un Asesor de Viajes, el cual le debe mostrar las caracteristicas de los servicios que la
agencia ofrece; en este primer contacto se comunica el nivel de servicio que se pretende
ofrecer.

El Asesor de Viajes registra la informacion del cliente, por lo general en una base de
datos, clasificandolo segln el tipo de servicio que el cliente ha escogido. Actualmente las
agencias registran bien los datos de los clientes, y se procura que el trato sea personalizado,
pero no se suele informar adecuadamente cuales son los canales ante un posible reclamo.
Algunas agencias mantienen contacto con las personas que hayan usado sus servicios, para
seguir ofreciéndoles nuevos servicios u ofertas especiales.

Las agencias de viajes informales, las cuales en mayoria estan ubicadas en las
provincias, no suelen llevar una base de datos de clientes, ya que estas s6lo aprovechan las
ventajas que ofrece el ubicarse en lugares de alta demanda turistica; los clientes que
consumen sus servicios, probablemente lo hagan por una sola vez. EI MBP recomienda
administrar una base de datos de clientes con suficiente informacién para elaborar nuevas
estrategias de marketing.

En la etapa en la que se brinda informacion al cliente, se le debe preguntar sobre sus
intereses y los motivos que han impulsado su viaje, asi como el hotel donde se hospedan, esto
es un indicativo para el Asesor de Viajes para ofrecer un servicio de acuerdo a las
preferencias del cliente. La cotizacion de este servicio puede ser verbal o via correo
electronico, pero se debe especificar las caracteristicas y condiciones del servicio. Para el
MBP, el Asesor de Viajes debe proporcionar informacion complementaria, adelantandose a
las necesidades del cliente, como son la ubicacidn de cajeros automaticos, hoteles, farmacias,
etc.

El Asesor de Viajes hace seguimiento a las propuestas enviadas y esta dispuesto a

hacer variaciones dentro de los alcances de la agencia, en caso el cliente lo solicite; el
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seguimiento tiende a ser continuo, dependiendo del nivel de demanda que tenga la agencia en
ese lapso de tiempo. La capacitacion del Asesor de Viajes es fundamental para que logre
negociaciones exitosas.

La venta del servicio finalmente la decide el cliente, las opciones que ha recibido
tienden a ser similares; pero lo que rige la eleccion por parte del cliente, es por lo general, el
nivel de asesoria y trato que ha recibido; ademas esta el cumplimiento de lo ofrecido en la
publicidad, generando en el cliente una percepcion de existencia de valores en la empresa.

Segun el MBP (2013), la empresa debe garantizar el servicio ofrecido, ademés de
contar con una politica de anulacion de viaje, en la que se le indique al cliente las
responsabilidades que debera asumir; esta politica de cancelacién debe estar en concordancia
al de las empresas proveedoras y complementarias al servicio otorgado.

La reserva de servicios es el proceso de dos fases, en el cual las agencias de viajes se
comunican con sus proveedores, para confirmar las plazas de los servicios ofrecidos en el
producto y la segunda fase es la conformacion del servicio al cliente; por lo general las
empresas cuentan con una determinada cantidad de cupos que le otorga el proveedor,
permitiéndole asegurar las servicios sin la necesidad de solicitar una reserva. Estas reservas
deben estar respaldadas con documentos adecuados, ya sea a traves de correos electrénicos o
sistemas de confirmacion por internet como el que usan las aerolineas. El precio de estos
servicios es negociado con anterioridad con los proveedores, en algunos casos se exige un
pago previo total o parcial, dependiendo del nivel de relacion comercial. Dependiendo del
nivel de servicio ofrecido, incluira detalles mas especificos del cliente, como son el tipo de
comida, alergias o limitaciones fisicas no necesariamente evidentes. EI MBP advierte que las
Agencias de Viajes no deben olvidar reconfirmar los servicios, los cuales podrias ser
anulados por su proveedor, afectando la calidad del servicio.

En lo referente a la seleccion de proveedores, las Agencias saben que de este factor
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depende de su supervivencia; sin embargo, siguen habiendo empresas que seleccionan
proveedores dependiendo del nivel de precios, para disminuir sus costos operativos; esta es
una de las razones de la corta vida empresarial de muchas agencias de viajes. Los organismos
del estado estan capacitando en la correcta gestion para la seleccion de los proveedores,
asegurando el compromiso de ellos para la satisfaccion del cliente. Es importante que las
Agencias de Viajes midan la calidad del servicio ofrecido por sus proveedores, para
contribuir con la sostenibilidad del negocio en el tiempo.

Segln el MBP (2013), la etapa de operacion del servicio y seguimiento, se da por los
operadores de turismo, lineas aéreas o empresas de transporte en general; depende de la
politica de las Agencias de Viajes si lo consolida a traves de un solo operador turistico o
contrata a cada uno de los que participan en el servicio. Se considera fundamental el nivel de
comunicacion entre la agencia y sus proveedores, con la finalidad de evitar desavenencias
que afecten el bienestar del cliente. En esta etapa se controla la documentacion pertinente que
asegura la realizacion del viaje; ademas se debe hacer un seguimiento al cliente para saber la
apreciacion sobre el nivel de servicio que la empresa le esta brindando; esto podria evitarla
existencia de quejas. El Asesor de Viajes debe estar preparado para tomar cualquier decision
que corrija las desviaciones aunque esto signifique pérdida para la empresa, ya que se debe
dar prioridad a la satisfaccion del cliente.

La siguiente etapa en el proceso de atencion al cliente es el control de calidad, este
proceso no solo va reducir los eventos indeseados, sino que se debe prevenir que estos
ocurran. Los servicios de turismo son proporcionados por personas, por lo que la
probabilidad de que ocurran errores es considerable; para reducir esta probabilidad se debe
entrenar al personal para tomar decisiones que no menguen el nivel de satisfaccion del
cliente, mas bien que éste aprecie el nivel de preocupacion del personal de la empresa.

Una vez finalizado el servicio, el Asesor de VVentas debe realizar una encuesta escrita,
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para conocer el grado de satisfaccion del cliente; es comdn que a los clientes no les sea
entretenido llenar una encuesta, por lo que se sugiere que sea en el momento del retorno; ya
que las encuestas enviadas por correo electronico, tienen muy poca respuesta. Una vez
clasificada la informacion de los clientes, el equipo se debe reunir para analizar los
resultados y tomar acciones correctivas; también es la oportunidad para innovar nuevos
Servicios.

La Gltima etapa es el seguimiento post venta, la cual tiene como objetivo fidelizar al
cliente; en esta etapa la creatividad y los detalles en la atencién al cliente son importantes
para mantener una adecuada comunicacion. Para que esta etapa se ejecute se debe contar con
una buena base de datos de nuestros clientes, en la cual se registre ademas de sus datos
personales, las diferentes preferencias que incentivan al cliente a tomar una nueva
experiencia de viaje. En esta etapa atin hay mucho por hacer, ya que muchas de las Agencias
de Viajes aun no lo practican, pero esta contemplado dentro del MBP del MINCETUR.

Segun el MBP (2013), es muy comun que las agencias de viajes canalicen la funcion
de tesoreria a traves del area de contabilidad, pero es importante que exista un area de
tesoreria que controle las cuentas por cobrar y el flujo de caja; dejando las funciones de
registro de cuentas, elaboracion de estados financieros y pago de impuestos, al departamento
de contabilidad.

Las cuentas por cobrar, se generan por la venta de servicios al crédito, generandose un
cronograma de fechas de vencimiento. Las cuentas por pagar, son las obligaciones generadas
con los proveedores, entidades financieras y el estado; entre las cuales esta el pago de los
transportes terrestres y aéreos, hospedajes, servicios de alimentacion y entretenimiento.

El flujo de caja permite a las empresas tener un control del flujo de entrada y salida
del dinero. Es aqui donde se planifica los ingresos y gastos de cada periodo, para esto es

importante tener definido los items de ingresos y salidas, considerando, las ventas, las
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inversiones y el financiamiento; esta herramienta financiera permite a la empresa determinar
politicas de venta al crédito, ademas de definir la necesidad de adquirir deuda para mantener
el nivel acordado de los fondos operativos.

2.5 Marketing y Ventas en el Sector Turismo

En el Plan Estratégico Nacional de Turismo [PENTUR] (2013), indic6 que el sector
turismo aporta 3.7% del PBI nacional, proyectandose para el 2021 a 5.1 millones de turistas,
y una contribucion al PBI de 4.24% y generando 1,274 millones de empleos. Para que este
crecimiento sea sostenible MINCETUR han empezado una serie de acciones, en pro del
desarrollo turistico nacional, sostenido con un sistema de calidad que genere liderazgo en la
region. Segun el INEI, el nimero de visitantes internacionales ha ido incrementandose afio a
afio, tal como se muestra en la Tabla 1.

CALTUR (2013), publico el MBP, para promover en el corto plazo, una movilizacion
nacional para elevar la satisfaccion de los turistas, y consolidar en el mediano plazo, al pais
como destino turistico de preferencia, a traves de brindar Calidad Total de la oferta turistica.
CALTUR propone actuar sobre cuatro planos, (a) las personas, (b) las empresas, (c) sitios, y
(d) destinos turisticos.

Segun MINCETUR (2011), son pocas las empresas que manejan sus estrategias de
marketing de manera exclusiva, por lo general lo delegan al area de ventas; en el caso de las
empresas pequefias y las informales, la limitan a hacer publicidad de voz en la puerta del
local. Por ello muchas empresas enfrentan a la competencia, sin contar con productos
diferenciados.

Segun Arellano (2010), el marketing de servicios, se caracteriza por (a) ser intangible,
en el caso del turista el servicio es la experiencia; (b) es inseparable, ya que es un paquete de
varios servicios que conforman la experiencia, ademas que no es posible separar el servicio,

de la persona que lo proporciona; (c) participan los clientes, la calidad del servicio esta ligada
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al tipo de clientes que lo va a usar; (d) son perecederos, ya que a diferencia de otros
productos, estos no son almacenables, se consumen inmediatamente; y (e) ser diverso, para el
caso del turismo, se podria decir que la experiencia es bastante particular en cada cliente, lo
cual la hace diversa.

Segun Arellano (2010), para mejorar la calidad del servicio, la empresa debe de hacer
tangible lo intangible, esto se logra buscando signos que den “cuerpo” al servicio, como lo es
un local adecuado, siguiendo una decoracion alineada al servicio o al tipo de experiencia que
esta ofreciendo. La empresa debe hacer marketing interno para reducir la inseparabilidad, es
decir cada miembro de la organizacion debe estar consciente de la funcién que desempefia,
ademas de que la calidad de su trabajo afecta la calidad del servicio que el cliente recibe.
Tabla 1

Indicadores del Sector Turismo, 1998-2012

NUmero de Visitantes Ingreso  Egreso Divisas Per cépita Balance (Saldo)
Afo Entrada Salida dD?visas g?visas Ingreso Egreso Visitantes Divisas  Per
capita
1/ 2/ (Mill. (Muill. us$ us$ (Mill. (US$)
us$) UEL)) US$)
1998 735,191 615,857 845 453 1,149 735 119,334 392 414
1999 799,946 646,830 890 443 1,112 686 153,116 446 426
2000 852,745 764,602 837 423 981 553 88,143 414 428
2001 939,947 956,322 733 545 780 570 - 16,375 188 210
2002 887,835  1°063,716 787 606 887 570 - 175,881 181 317
2003  1°179,339 1°340,091 963 641 817 479 - 160,752 322 338
2004  1°450,375 1'734,696 1,142 643 787 371 - 284,321 499 417
2005  1'685,722 2°014,480 1,308 752 776 373 - 328,758 557 403
2006  2°047,610 2°175,763 1,570 798 767 367 - 128,153 772 400
2007  2°221,725 27349590 1,723 968 775 412 - 127,865 755 363
2008  2°451,436 2°423,854 1,991 1,121 812 463 27,582 870 349
2009  2'547,496 2°362,457 2,014 1,088 791 460 185,039 926 330
2010 2787577 2'521,267 2,008 1,268 720 503 266,310 740 217
2011  37222,927 2°680,346 2,360 1,352 732 504 542,581 1,008 228
2012  3487,346 2'810,811 2,657 1,490 762 530 676,535 1,168 232

Nota. Tomado de “INEI”, 2013. Recuperado de http://www.inei.gob.pe/estadisticas/indice-tematico/economia/

La empresa debe hacer marketing interno-externo para los clientes, debe cuidar los
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clientes que posee y la seleccion de los clientes potenciales. Las empresas de turismo, deben
ensefiar al turista el respeto por el activo cultural o historico, trasmitiendo a la experiencia el
sentido del respeto, para que otras personas puedan tener una experiencia similar en el futuro.

Segun Arellano (2010), la administracion de lo perecedero, es una de las actividades
mas dificiles en el negocio del turismo, ya que este esta relacionado intimamente con la
estacionalidad, lo cual provoca acumulacion de clientes en ciertos periodos; lo cual es
conocido como “temporada alta”; en este tiempo la acumulacion de clientes hace que muchas
personas no puedan acceder de igual forma a todos los servicios, lo cual provoca descontento
y que aparezcan nuevos proveedores ofreciendo el mismo servicio. La manera que las
agencias de turismo administran su negocio en este periodo, es elevando los precios, para
poder contar con el nmero adecuado de clientes que estén dispuestos a pagar un precio mas
alto.

La diversidad en los servicios puede ser muy costosa, es por eso que las agencias de
turismo, tratan de estandarizar los servicios ofrecidos, sin embargo como el cliente es Unico,
es importante que el personal que brinda el servicio, este preparado para afrontar las
necesidades particulares de cada uno, para lo cual el personal debe estar capacitado en
conocer las diferentes culturas de los clientes que toman el servicio.

Para Arellano (2010), los principales factores que determinan la calidad de los
servicios, esta la accesibilidad a él, para lo cual es importante que el cliente pueda encontrar
lo que busca en el momento; y en el tiempo adecuado, actualmente las agencias de viajes se
apoyan en los sistemas de informacidn, las que no lo hacen adn, tiene un mercado bastante
limitado. Otro factor es la forma de comunicacion, la cual se refiere a la precision de la
informacion entregada y el grado de entendimiento del cliente; por lo tanto la habilidad del
personal, ademas de la cortesia, la amabilidad, la credibilidad, el respeto de normas y plazos,

y la capacidad de reaccion, son otros factores que deben ser tomados en cuenta en la
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capacitacion del personal que brinde el servicio.

Para analizar la gestion del marketing en las agencias de turismo, se debe revisar cada
una de las variables que definen al marketing, como es la Plaza, el Producto, la Promocion, y
el Precio. Segun Arellano (2010), el marketing de servicios busca la satisfaccion de las
necesidades del consumidor, sin que para ello sea fundamental la transferencia de un bien
hacia el cliente.

2.5.1 Claves en la demanda por viajes y turismo

Tal como se menciono en el perfil del turista, este busca autenticidad en el producto,
como los son los viajes tematicos, culturas, gastronomia, y experiencias no convencionales;
por esto destinos como América del Sur, Europa Oriental y Medio Oriente, se ven
favorecidos por esta tendencia.

La Organizacion Mundial de Turismo [OMT](2013), en su informe sefial6 que los
destinos de las economias emergentes tuvieron un crecimiento mas rapido, que las economias
avanzadas, mostrando una tendencia estable al futuro. Se estimo que para el 2030 la llegada
de turistas internacionales creceran a un ritmo de 4.4% al afio, la cual es el doble que el de las
economias avanzadas.

Hay una tendencia a cambiar la configuracion de los paises emisores; para el 2030, los
paises de Asia y Pacifico, generaran 17 millones de arribos internacionales, con una tasa de
crecimiento de 5% al afio, seguidos por Europa con 16 millones de arribos por afio, con una
tasa de crecimiento de 2.5% al afio. Este escenario coloca al Asia como un mercado clave
para el Peru. Las vacaciones, recreacion u ocio, es el principal y mayor motivador de viaje,
pues crece a una tasa anual de 3.3%; los viajes motivados por visita a amigos y parientes,
mantendran una importante influencia en la generacion del flujo turistico, en los proximos
afios. Para el 2030, los viajes por motivo de vacaciones, recreacion u ocio representaran el

54%; seguido de visitas de amigos y parientes, salud, religion y otros propdsitos con un 31%;
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y el 15% realizaré viajes por motivos profesionales y de negocios (OMT, 2013).

Existe una mayor influencia de la marca pais en la decision de compra, la cual estrecha
la relacion entre el consumidor y el producto, y respalda la oferta de un pais entero. En el
Per se reconoce el enorme potencial que genera los beneficios de la Marca Pert en el
turismo, por eso existe un trabajo arduo en el posicionamiento de la Marca Perd.

La clase media esta creciendo de manera acelerada, no solo en el Per( sino a nivel
mundial, tendiendo a superar el 50% de la poblacion mundial en el mediano plazo, este
fendmeno eleva el nivel de ingreso per cépita, sobre todo en los paises emergentes, son donde

podria duplicar.

Ocio, recreo y VPA, salud,
vacaciones religion, otros
52% 27%

Negocios y motivos
profesionales
14%

No especificados 7%

Figura 9.Turismo receptor por motivos de visita, 2012.
Tomado de “Panorama OMT del Turismo Internacional, (ed. 2013)” por la OMT.

Como conclusién, se afirma que el Peru tiene la oportunidad de potenciar sus destinos
turisticos, con tendencia hacia un producto de intercambio cultural y con la diversidad natural
que caracteriza a este pais; ya que existira una demanda creciente afio a afio, proveniente de
un turista que valora la experiencia auténtica la cual se le hace conocer a traves de las
tecnologias de informacion y comunicacion.

Es importante analizar la competitividad de las agencias de turismo en el Peru, las

cuales segun PENTUR (2013), han escalado posiciones, ya que de acuerdo al World
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Economic Forum, de los 140 paises evaluados, nuestro pais pasé del puesto 74 del 2009, al
73 en el 2013. En relacion a otros paises de Latinoamérica, el Per( tiene una relacion
ventajosa debido al crecimiento del turismo receptivo.

2.5.1 El Producto

En lo referente al producto, las agencias de viajes presentan sus servicios,
dependiendo de la region donde operan y en algunos casos de la temporada; en el Peru se
tiene diferentes tipos de servicios turisticos, los cuales estan creciendo en diversidad, con el
fin captar un mayor mercado. La innovacion en la elaboracion de los servicios ha ido

incrementandose para uniformizar la oferta durante todo el afio.
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Figura 10.Numero de visitantes al Pera por afio.
Tomado de “Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), 2012.”

El PerQ tiene como destino principal el departamento del Cusco, donde se encuentran
los monumentos arqueoldgicos méas famosos; ademas se ofrece paquetes turisticos en la
ciudad de Lima, donde se muestra la riqueza arquitectonica y la variedad gastronémica que

caracteriza al Per0; se ofrecen también los destinos de Cajamarca, Huaraz, lquitos, Arequipa,
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Trujillo, Puerto Maldonado e Ica; en todos estos lugares hay monumentos arquitectonicos que
visitar, lo cuales han sido acondicionados para que el turista viva una experiencia diferente.

Dentro de cada destino turistico, se ofrece diferentes paquetes para los distintos
segmentos de mercado en funcion al perfil del cliente; por ejemplo en el caso de Huaraz se
ofrece paquetes orientados al contacto con la naturaleza, pero son fraccionados en funcion al
tiempo de permanencia que el cliente disponga; ya que muchos de los turistas tienen cada vez
menos tiempo para disponer en cada lugar.

El producto por lo general se ofrece por internet, pero también se ofrece de manera
tradicional a través de panfletos o tripticos, bastante coloridos. La informacion que se
muestra esta dirigida al publico nacional y extranjero, se detalla las actividades de cada uno
de los dias, haciendo énfasis en la belleza natural y riqueza cultural de cada lugar a visitar.
Ademas se hace recomendaciones para evitar que el turista se sienta incomodo o no venga
preparado adecuadamente.

La poca variacion climatica es una ventaja importante, ya que disminuye el efecto de
la estacionalidad en muchos de los lugares turisticos, permitiendo a las agencias de viaje
ofrecer en la mayoria de casos los mismos servicios durante todo el afio, salvo aquellos que
se ven afectados por la temporada de lluvias, como las caminatas en la selva peruana, o las
actividades de turismo de aventura como el canotaje, la cual depende de la temporada de
lluvias; sin embargo las agencias se las ingenian para hacer variaciones en sus productos, de
forma que siempre tienen algo que ofrecer al turista.

2.5.2 La Promocion

Actualmente la mejor forma de ofrecer los servicios turisticos, es por medio de las
tecnologias de informacion, sin embargo hay un grupo clientes que prefieren improvisar su
viaje, y toman los servicios turisticos directamente del local de la agencia; estas agencias por

lo general estan ubicadas en la zona turistica de cada ciudad, mostrando en paneles grandes,
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los servicios que ofrecen, buscando crear una percepcion de experiencia relacionada con la
aventura, la alegria y lo exotico.
Tabla 2

Turismo Receptor en América, 2003-2011

Concepto 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 E/

Norteamérica 1/

Cantidad de Arribos (Millones) 96 98 100 102 104 106 108 110 12
Ingreso por Turismo Receptor (Millones US$) 112452 116,304 120,288 123,980 127,785 131,088 133,704 136,400 139,150
Gasto Per capita (US$) 1,177 1,187 1,203 1,215 1,229 1,237 1,238 1,240 1,242
Centroamérica 2/

Cantidad de Arribos (Millones) 4 5 5 5 5 6 6 7 7
Ingreso por Turismo Receptor (Millones US$) 2,780 2,962 3,156 3,350 3,556 3,775 3,792 4,585 4,675
Gasto Per capita (US$) 646 592 631 670 711 629 632 655 668
Caribe 3/

Cantidad de Arribos (Millones) 19 20 21 22 23 24 24 25 26
Ingreso por Turismo Receptor (Millones US$) 18,644 19,797 21,021 22,245 23540 24,910 25,032 26,150 27,321
Gasto Per capita (US$) 1,007 990 1,001 1,011 1,023 1,038 1,043 1,046 1,051
Sudamérica 4/

Cantidad de Arribos (Millones) 23 25 26 27 28 28 29 29 30
Ingreso por Turismo Receptor (Millones US$) 20,448 21,621 22,861 24,101 25408 26,785 27,123 28,420 29,786
Gasto Per capita (US$) 907 865 879 893 907 957 935 980 992

Nota. 1/ Norteamérica compuesta por: Canada, Estados Unidos de América y México.

2/ Centroamérica compuesta por: Belice, Costa Rica, El Salvador, Guatemala, Honduras, Nicaragua y Panama.

3/ El Caribe compuesto por: Anguila, Antigua y Barbuda, Aruba, Bahamas, Barbados, Bermudas, Bonaire, Cuba, Curacao,
Dominica, Granada, Guadalupe, Haiti, Islas Caiman, Islas Turcas y Caicos, Islas Virgenes Americanas, Islas Virgenes
Britanicas, Jamaica, Martinica, Montserrat, Puerto Rico, Republica Dominicana, Santa Lucia, San Martin, San Vicente y las
Granadinas, Trinidad y Tobago.

4/ Sudamérica comprende: Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Ecuador, Guyana, Paraguay, Perd, Surinam,
Uruguay, y Venezuela.

Tomado de INEI, 2013.Recuperado de http://www.inei.gob.pe/estadisticas/indice-tematico/economia/

En la Tabla 2, se muestra que el liderazgo del turismo receptor de América esta en la
zona norte, esto indica que aun hay mucho por trabajar en lo referente a la promocion, para
mejorar la captacion de turistas. A nivel mundial, tanto el turismo receptor como el gasto per
capita, ha ido incrementandose afio a afio; ante esta proyeccion las instituciones del gobierno
son conscientes del potencial de desarrollo, por lo que en los ultimos afios se viene
promocionando al pais, para hacerlo mas atractivo al publico extranjero. Esto es una
tendencia en muchos paises de Sudamérica, por lo que se debe ser o mas creativo posible

para captar la atencion del turista extranjero potencial.
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2.5.3 La Plaza

El pablico objetivo de las agencias de viaje es tanto el turista nacional como
extranjero, segin la OMT (2013) hay un aumento afio a afio de la poblacion que sale de su
pais para vacacionar, en busca de experiencias nuevas. Los visitantes de otros paises han
estado viniendo al Per( desde hace varios afos, incentivados por la riqueza cultural y lo
impresionante de los monumentos arqueoldgicos, sin embargo en la actualidad hay otros
atractivos que impulsan al turista a venir al Per(, como lo es la gastronomia, la cual cada vez
es mas reconocida mundialmente, y el turismo de aventura; por lo tanto el publico objetivo ya
no es sélo las personas mayores sino también mucha gente joven, que son los que mas valor
le dan a la experiencia.

En la Figura 11 se observa que los museos de sitio mas visitados, estan en
Lambayeque (Museo del Sefior de Sipan) y en La Libertad (Huaca de la Luna y Chan Chan);
estos museos tienen la ventaja de estar en regiones que no solamente pueden ofrecer la
experiencia del intercambio cultural antiguo del Perd, sino también ofrecen gastronomia,
cercania a las mejores playas del Pert como lo son Mancora y Punta Sal.

También existe dentro del mercado objetivo un porcentaje de visitantes que viene al
Peru por razones de negocios, para lo cual las agencias de viajes cuentan con un abanico de
hoteles, que cuentan con los estandares internacionales requeridos, ademas ofrecen servicios
complementarios para los horarios nocturnos.

2.5.4 El Precio

Segun Nicolau (2011), la fijacidn de precios del sector turistico es bastante compleja,
debido a la variabilidad de composicion de los productos, al alto grado de competencia
existente y la dificultad de predecir el flujo de los visitantes. Se debe notar que los altos
precios no actian necesariamente como detractores, ya que éste da la percepcion de valor y

calidad del servicio ofertado. El precio se concibe como el indicador del sacrificio econémico
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por parte del cliente el cual espera conseguir del vendedor una determinada calidad de
producto; para la empresa el precio debe cubrir los costos y generar beneficios.

Desde el punto de vista del marketing el precio encierra otros factores no
necesariamente monetarios asociados a la compra del producto, a esto se le conoce como los
valores afiadidos al producto; de hecho los consumidores estan dispuestos a pagar un poco
maés para disfrutar de una mayor comodidad, lo que conduce a las agencias de turismo a la
segmentacion de precios en funcion al nivel de servicio ofrecido.

Segun Nicolau (2011), para el marketing el precio es un instrumento de corto plazo,
es el Unico que proporciona ingresos, es un factor competitivo, es un indicador de calidad
para muchos consumidores, actia como regulador del volumen de la demanda, y es un filtro

para el tipo de clientes que la empresa espera tratar.
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Figura 11.Visitas a los Museos de Sitio por Region.
Tomado de “Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), 2013.”

Existen factores especificos que influyen en la fijacion de precios, los propios del
producto, y los factores internos y externos. Dentro de los factores propios del producto esta
la intangibilidad del servicio, la alta relacion entre los costos fijos y variables, lo perecedero

del producto, y el lapso de tiempo entre la fijacion del precio y la venta efectiva del servicio.
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Como factor interno, se debe considerar los objetivos del marketing al momento de
fijar el precio, este esta en funcion al margen de ganancia esperado. Uno de los objetivos del
marketing es el posicionamiento deseado para el servicio ofertado y la imagen que se desee
transmitir del mismo para un publico objetivo determinado. El precio debe estar alineado con
el disefio del producto, asi como la plaza y la promocién para formar un programa de
marketing eficaz (Nicolau, 2011).

Entre los factores externos a la hora de fijar el precio, se debe considerar a la
demanda, esta funcion de demanda muestra el nimero de unidades que el mercado comprara
en un determinado periodo, a los distintos precios alternativos que se fijaran en ese periodo
de tiempo. Asi como el costo marca el nivel minimo del precio, la funcién de la demanda
marca el precio maximo. Este tipo de servicio podria considerarse dentro de un servicio de
lujo ya que los consumidores perciben una mayor calidad ante un mayor precio. Otro factor
externo es la competencia la cual regula ain mas el precio, en el Peru la competencia es alta,
sin embargo esta no compite a nivel de precio sino de la calidad de los servicios y el prestigio
ganado (Nicolau, 2011).

Dentro de las estrategias para la fijacion del precio esta la de precios diferenciales, el
cual consiste en vender el mismo producto a diferentes precios, buscando explotar la
heterogeneidad de los consumidores, asi como el momento y lugar de compra para
incrementar la utilidad.

Es bastante comun la estrategia por descuentos aleatorios, en los cuales la empresa
oferta sin previo aviso el servicio a un precio reducido, estas generan en el consumidor una
sensacion de oportunidad, que lo impulsa a adquirir el servicio. Otra estrategia son los
descuentos periddicos, estos estdn mas relacionados con la estacionalidad y la disminucion de
la demanda. También existe el yield management, el cual consiste en ofertar en funcion a las

unidades disponibles, esta es muy usada por las empresas de transporte aéreo (Nicolau,
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2011).

Los hoteles ofrecen a los tour operadores un lote de habitaciones para reducir su
riesgo de no ocupacion, bajo un contrato llamado “contrato de garantia”, por el cual el tour
operador ofrece el cobro al hotel de las habitaciones reservadas, sean ocupadas o no, de tal
forma que pueden vender el alojamiento a precios por debajo del precio lista del hotel.
También existe el descuento por volumen, en el cual las agencias hacen descuentos especiales
para grupos o empresas que solicitan el servicio para una cantidad importante de personas.

La estrategia de precios psicoldgicos, hacen referencia al modo en que los clientes
perciben el precio asignado, las agencias de viaje utilizan al precio como un indicador de
calidad, a mayor precio se presume un servicio de mayor calidad. Los precios pares suelen
asociarse con productos de calidad superior, pero se deben evitar los nimeros redondeados ya
que dan la percepcion de haber sido inflados en relacién al producto ofrecido; por otro lado
los precios impares son asociados a productos en promocion (Nicolau, 2011).

Se tiene también el precio por paquete, en la cual se ofrecen servicios
complementarios de tal manera, que la suma del total es inferior a la suma de cada
componente del paquete; ademas que se le ofrece al cliente la oportunidad de reducir el
tiempo de la planificacion del viaje, lo cual es un valor no monetario percibido por éste
(Nicolau, 2011).

2.6 Operaciones y Logistica en el Sector Turismo

2.6.1 Infraestructura vial en el Peru

Segun el (Ministerio de Transportes y Comunicaciones [MTC],2011), expreso que la
red vial del Perl cuenta con 86,666.10 Km construidos. El relieve de pais mas acusado en la
sierra 'y en la selva que en la costa, ha definido una evolucion desigual de las concentraciones
de poblacion asi como de su red vial, adaptada a las necesidades y a la dificultad que presenta

el terreno.
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La red vial estd organizada en tres sub redes: Nacionales, Departamentales y Rurales.
La red via nacional juega el papel mas importante en las comunicaciones a nivel pais,
interconecta al pais longitudinal y transversalmente y permite la vinculacion con paises
vecinos. Sirven como elementos receptores de las carreteras departamentales y rurales, lo que
permite la comunicacion de todas las capitales departamentales. Son las mas transitadas, dado
que soportan transito de larga distancia nacional e internacional de personas y/o mercancias
facilitando de este modo el intercambio comercial interno y externo. Asimismo, permite la
conexién de los centros de produccién con los centros de consumo.

Las redes departamentales articulan basicamente a la red vial nacional con la red vial
rural, permitiendo la comunicacidn entre las capitales departamentales y provinciales de
modo que faciliten el intercambio comercial a nivel regional; son mas o menos densas en
funcion de la dispersion de los nlcleos de poblaciones mas importantes y de la organizacion
de los desplazamientos en el departamento.

La red vial rural o vecinal, muchas veces sin asfaltar, permite la union y
comunicacion entre los principales poblados, entre los centros de produccion de la zona a la
que pertenecen, entre si y con el resto del pais, y se articulan a la red vial nacional y
departamental. Dada la geografia del Peru la red rural tiene una funcion muy importante
aunque, debido a su gran extension, en ocasiones presenta deficiencias de calidad
importantes.

Las vias departamentales se encuentran bajo jurisdiccion de los Gobiernos Regionales
mientras que las vias rurales bajo la jurisdiccion de los Gobiernos Locales. Ambas vias,
gestionadas por los gobiernos regionales y locales respectivamente, reciben apoyo del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones a través de Pro vias Descentralizado (resultado
de la fusion de Pro vias Departamental y Pro vias Rural), mediante la implementacion de

mecanismos técnicos, institucionales, legales y financieros que garanticen la sostenibilidad de
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las inversiones viales.

2.6.2 Infraestructura ferroviaria en el Pera

El sistema ferroviario en el Peru esta compuesto por nueve lineas ferroviarias, cinco
de ellas publicas y cuatro privadas. Una de las cinco lineas publicas esta concesionada a las
Compafiias Ferrovias Central Andina S.A. y otras dos, al Ferrocarril Trasandino S.A. Las dos
restantes son gestionadas por el MTC, a través de la Direccidon General de Caminos y
Ferrocarriles y el Gobierno Regional de Tacna.

2.6.3 Infraestructura aeroportuaria en el Pera

El MTC a través de la Direccion General de Aeronautica Civil [DGAC] es el 6rgano
de ambito nacional responsable de normar las actividades aeronduticas, y tiene como objetivo
principal velar por el cumplimiento de los estandares de seguridad aérea en todas las
actividades aeronauticas que se desarrollan en el territorio nacional.

La red aeroportuaria del pais esta compuesta por una red troncal de aeropuertos
principales (concesionados y publicos) y diversos aerodromos o aeropuertos locales, 19 de
los cuales estan concesionados al sector privado:

e EI Aeropuerto Internacional Jorge Chavez de Lima fue concesionado a la empresa Lima
Airports Partners [LAP] en el afio 2001 y por un plazo de 30 afios (prorrogable hasta un
plazo maximo de 60 afios), es el encargado de la construccién, mejora, conservacion y
explotacion del aeropuerto con una inversion proyectada total en mejoras de
infraestructura por US$ 1.062 millones.

e El primer Grupo de Aeropuertos de Provincia conformado por los aeropuertos de: Anta
(Huaraz), Cajamarca, Chachapoyas, Chiclayo, Iquitos, Pisco, Piura, Pucallpa, Talara,
Tarapoto, Trujillo y Tumbes fue entregado en concesion en el 2006 a la empresa
Aeropuertos del Perl [ADP], consorcio compuesto por las empresas Swissport GBH y

GBH Investments. Dicho concesionario es el encargado del disefio, construccion, mejora,
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mantenimiento y explotacion de los aeropuertos antes mencionados por un plazo de 25
afnos.

e Segundo Grupo de Aeropuertos de Provincia, concesionado en el afio 2010 al Consorcio
Aeropuertos Andinos del Pert [AAP], esta integrado por los aeropuertos de: Arequipa,
Juliaca, Puerto Maldonado, Tacna, Ayacucho y Andahuaylas. Esta concesion consiste en
el disefio, construccion, financiamiento, operacion, mantenimiento y explotacion de los
aeropuertos.

e La Corporacion Peruana de Aeropuertos y Aviacion Comercial [CORPAC S.A] es el
organismo que opera, equipa y conserva los aeropuertos no concesionados, los cuales
son: Atalaya, Breu, Caballococha, Chimbote, Ciro Alegria, Cusco, El Estrecho, Galilea,
Huénuco, llo, Ifapari, Instituto, Jaén, Jauja, Juanjui, Juliaca, Mazamari, Moyobomba,
Nazca, Pampa Hermosa, Patria, Piura, Puerto Esperanza, Requena, Rioja, Rodriguez de
Mendoza, Saposoa, Tingo Maria, Tocache, Uchiza, Vilcansijaman y Yurimaguas.

MINCETUR (2012), informo que el sector turismo tiene una serie de ventajas
comparativas y competitivas. Asi de acuerdo con el Ranking de Competitividad de Viajes y
Turismo del Foro Econémico Mundial, entre 140 paises evaluados, el Perd cuenta con
fortalezas referidas a recursos naturales, diversidad de especies, recursosculturales y
efectividad del Marketing para atraer turismo. Por otro lado, de acuerdo al mismo ranking
existen retos para afrontar, tales como: seguridad, infraestructura de transporte terrestre —
aéreo, infraestructura basica, mejora del clima de negocios y fortalecimiento del recurso
humano (p. 12).

Canales (2012), informd que el turismo peruano es el sector con menos apoyo para
invertir en la region América Latina. En comparacién con México, Argentina, Colombia y
Brasil, sufre deficiencias en capacitacion e infraestructura. A esta conclusion lleg6 tras

reunirse con todos los maximos representantes de las camaras de turismo en America del Sur
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en el marco de la reciente Feria Internacional de Turismo, desarrollado en Buenos Aires
Argentina en este afo.

La Prensa (2013), publico que el Perl se ubica en el puesto 73 de 140 naciones del
mundo en el indice de Competitividad en Viajes y Turismo del Foro Econémico Mundial
[WEF] de este afio. Nuestro pais retrocedi6 cuatro ubicaciones respecto del afio 2012 y ocupa
el lugar 13 entre las 27 naciones de América.

El retroceso se debe al aumento de la inseguridad e infraestructura inadecuada, sobre
todo en el transporte terrestre, segin el informe presentado en la Cumbre de Viajes y
Turismo. Otros factores fueron la preocupacion existente por los altos impuestos en los
vuelos comerciales e instalaciones sanitarias deficientes.

Debido a esto, los turistas prefieren llegar a lugares donde no deben preocuparse por
su salud. “Se necesita una mayor penetracion del acceso a Internet, especialmente en
velocidades de banda ancha”, afiadio el informe. No obstante, resaltd las atracciones naturales
y culturales, paisajes y gastronomia como puntos fuertes del Peru.

2.7 Finanzasy Contabilidad en el Sector Turismo

MINCETUR (s.f), publicé que mientras el sector Economia y Finanzas recibieron en
promedio el 31,71% del Presupuesto Nacional entre 2003 y 2006, Comercio Exterior y
Turismo obtuvo solo 0,36% para el mismo periodo. Sin embargo, el presupuesto de este
sector crecio a una tasa promedio de 16% anual (el Presupuesto Nacional y el de Economia 'y
Finanzas aumentaron en 5% y 6% anual, respectivamente). Este crecimiento se explica
principalmente por los ingresos de la Ley 27889, a partir de 2003, asi como por los ingresos
por créeditos suplementarios. Aun asi, el sector Comercio Exterior y Turismo es parte del
altimo tercio en el ranking de asignacion del presupuesto del Estado.

De este modo, el presupuesto destinado a Turismo, a través del Programa 042, se distribuyo

en el periodo 2003-2007 de la siguiente manera: Direccion de Turismo de PROMPERU
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(62%), Viceministerio de Turismo (27%) y Plan COPESCO (10%).Cabe mencionar que hasta
2005 lo recaudado por la Ley N° 27889 se dividia en 80% para PROMPERU y 20% para Plan
COPESCO y que a partir de 2006 la nueva distribucion es de 70% y 30% respectivamente.

El Plan COPESCO Nacional ejecuta los proyectos orientados al desarrollo del producto
turistico en funcién del Plan Anual de Inversiones2007-2013, el cual ha sido aprobado por el
Comité Especial del Fondo de la Ley 27889 y cuya inversién ejecutada en el periodo 2003-
2008 asciende a S/. 119,7 millones de soles.

2.8 Recursos Humanos en el Sector Turismo

La economia peruana creci6 5.02% el 2013, acumulando 15 afios de crecimiento
continuo segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informaética [INEI]. Ademas, el 50% del
crecimiento de este ultimo afio lo aportaron los sectores de Comercio, Construccion,
Transportes y Comunicaciones y Servicios prestados a empresas, donde el sector
restaurantes y hoteles crecid 6,41% impulsado por el crecimiento la actividad turistica, que
en los ultimos afios ha tenido un crecimiento por encima del 10% apoyada por la estabilidad
econdmica y social del pais asi como de la promocion del turismo desarrollada por el Estado
a nivel nacional e internacional, posicionando a la actividad turistica como la tercera fuente
generadora de divisas.

Segun ENAHO, durante el periodo del 2004 al 2011 la actividad turistica mostro un
incremento constante en la generacion de puestos de trabajo. EI 2011 el empleo en la
actividad turistica representaba el 6,7% del empleo total en el Pert con 1 millén 25 mil
trabajadores. Es evidente que hay una estrecha relacion entre el crecimiento de la economia 'y
el empleo formal en el pais, siendo esta relacion ain mas estrecha en las empresas medianas
de 50 a mas trabajadores.

El crecimiento en el turismo lamentablemente no ha ido acompafiado de una mejora

en el recurso humano calificado. Por ello en este sector encontramos que gran parte del

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




62

personal de las agencias de viaje, informales en su mayoria, aprendieron el trabajo en base a
su experiencia, tienen bajos niveles de estudios y capacitaciones, siendo solo las empresas
maés grandes las que cuentan con personal calificado.

Segun los principales resultados de la encuesta de demanda ocupacional del sector
turismo realizado en enero del 2014 por el Ministerio de Trabajo y Promocién de Empleo a
junio del 2013 venian laborando 7414 trabajadores distribuidos principalmente en la regiones
de Lima, Cusco, Arequipa, Puno y Loreto, estos en conjunto representan el 93.3% del total de
trabajadores de las 1905 empresas del sector privado formal denominadas agencias de viajes.

Se estima que durante el afio 2014 el 47%,de las empresas encuestadas del sector
turismo contrataran nuevo personal. Del total de empresas que van a necesitar personal el
10.9% corresponde a las agencias de viaje, el 22.9% corresponde a hoteles y el 66.2% a
restaurantes. El perfil de las personas que se van a requerir en su mayoria tiene que contar
con nivel profesional universitario (48.4%) o técnico (25%). El salario mensual promedio
que las agencias de viajes estan dispuestas a pagar es de S/. 1,494 nuevos soles, siendo esta
una remuneracion mayor al promedio del sector turismo que asciende a S/. 904 nuevos soles.
2.9 Sistemas de Informacién y Comunicaciones en el Peru

Los sistemas de informacién y comunicaciones en la actualidad se han convertido en
componente importante para las empresas que buscan ser competitivos, debido a que facilitan
la promocidn de productos y permiten la cobertura de mercados a escala mundial. En el
altimo informe del censo realizado por el INEI entre julio del 2007 y junio del 2008 se
obtuvieron los siguientes resultados:

1. EI 90% de las empresas informantes al IV Censo Nacional Econémico 2008 utilizan
computadora.
2. EI52.3% de empleado utiliza las computadoras como herramienta de trabajo.

3. EI94.4% de empresas cuenta con telefonia fija y el 83.5% emplea la telefonia movil.
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4. EI 59.7% cuentas con redes locales, es decir un conjunto de computadoras
interconectadas con sus periféricas y el 19.1% cuentan con intranet, que es una red
interna basada en el intranet.

5. EI 85.5% de las empresas tiene implementado el uso de internet y el 77.5% utiliza correo
electrénico.

6. EI 23.1% desarrolla una politica de capacitacion respecto al uso de las Tecnologias de

Informacion y Comunicaciones.
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Figura 12.Perd: Empresas y Trabajadores, de la actividad agencias de viaje del sector privado
formal segun departamento, junio 2013.
Tomado de “Principales resultados de la encuesta de demanda ocupacional en el sector
turismo” por Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, 2014.Recuperado de
http://www.mintra.gob.pe/archivos/file/estadisticas/peel/publicacion/2013/resultados_edo_tur
ismo_2013.pdf
7. El 42.4% de las empresas vende por internet.

Cabe resaltar que la telefonia movil tiene una tendencia creciente como elemento de
comunicacion y se percibe como un canal de comunicacion potencial sobre todo para las
empresas del sector comercio y el de servicios.

En la actualidad ninguna tecnologia de informacion tiene mayor impacto en el sector

de turismo como lo hace el internet, cambiando los esquemas de comercio y una economia
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que funciona las 24 horas del dia. CANATUR sefiala que si bien el 83% de turistas en el Per(
busca informacion por internet antes de viajar, a diferencia de Estados Unidos y Europa en el
que los turistas compran el 70% de paquetes a través de internet, en el pais solo alrededor del
10% realiza la compra de paquetes de viaje por este medio debido a que es un mercado en el
que persiste la desconfianza de hacer operaciones a través de internet. Sin embargo, la venta
de paquetes de viaje a través de este medio esta alrededor de los 300 millones con un gran
potencial de crecimiento, si se trabaja mejorando y optimizando la oferta en internet

conjuntamente con las agencias de viaje y los involucrados en el sector turismo.
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Figura 13.Peru: Infraestructura TIC en las empresas informantes al formulario electrénico del
IV Cenco Nacional Econdmico 2008.
Tomado de “Peru: Tecnologias de Informacion y Comunicaciones en las Empresas” por
INEI, 2011. Recuperado de
http://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib0953/libro.pdf
2.10 Tecnologia e Investigacion y Desarrollo en el Sector Turismo

La implementacion de nuevas tecnologias de informacion y comunicacion ha
impulsado el desarrollo de las industrias y han cambiado los esquemas del comercio y la

competencia global. Es una realidad que la tasa de crecimiento econémico a largo plazo
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depende en gran medida de la inversion, pablica y privada, en Ciencia, Tecnologia e
Innovacion (CTI). Uno de los indicadores que evidencia esta fuerte relacion entre crecimiento
y los CTI, es la inversion en investigacion y desarrollo [1&D] que indica el esfuerzo que
hacen los paises para generar, difundir y adquirir sisteméaticamente nuevos conocimientos y
tecnologias. Desafortunadamente, en las ultima décadas el Per( ha sido uno de los paises que
menos gasta en 1&D en la region. Desde el 2004, solo se dedica alrededor del 0.15% del PBI
en 1&D, a pesar de haber crecido a un ritmo de 6% anual.

Tabla 3

Gasto en Investigacion y Desarrollo de los Paises de América Latina en el 2007. (Porcentaje

del PBI)

Pais Gastos %
Argentina 0.49
Bolivia (2002) 0.28
Brasil 1.02
Chile 0.67
Colombia 0.18
Costa Rica 0.41
Cuba 0.41
Ecuador 0.15
Guatemala 0.05
Honduras (2006) 0.06
México (2005) 0.46
Panama (2005) 0.25
Paraguay (2005) 0.09
Pera (2005) 0.15
Uruguay 0.36
Venezuela (2002-2006) 0.62

Nota. Tomado de “La Hora de la Igualdad: brecha por cerrar, caminos por abrir”, por Naciones Unidas, 2010, p.108.
Recuperado de http://www.eclac.cl/publicaciones/xml/0/39710/100604_2010-114-SES.33-
3_La_hora_de_la_igualdad_doc_completo.pdf

Esta falta de innovacion y desarrollo tecnoldgico ha sido reemplazada por adquisicion
de tecnologias importadas que ayudan a las empresas a mejorar sus actividades. La industria
turistica permanecié mucho tiempo bajo un esquema tradicional de trabajo, en la forma como
se ofertaban los servicios hasta la manera de atender a los clientes. En la actualidad se ha

modificado estos patrones de negocio, asi como las necesidades de los clientes, quienes
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gracias al uso y adquisicion de herramientas tecnoldgicas incrementaron su nivel de
exigencia, forzando a desarrollar ofertas con mayor valor.

La tecnologia es una herramienta que puede ofrecer mejoras en la operaciéon y
administracion de las agencias de viajes; pero a pesar de dicha importancia muchas empresas
turisticas an no han dimensionado adecuadamente la importancia de la tecnologia en su
gestion, esto debido a falta de informacion, poca cultura en el uso de la tecnologia, una forma
de trabajo con una vision de corto plazo, los costos de implementacion, y porque la demanda
turistica es elevada y hay mucha oportunidad de ganarla de manera informal.

Uno de los sistemas tecnoldgicos mas utilizados en el mundo por proveedores de
servicios turisticos es el Global Distribution System [GDS], asi lo revelé el 2013 Bi-Anual
Global Travel Agent Study, realizado por la empresa de estudios de mercado Phoenix
Marketing International en asociacién con Travel Click. Es un sistema que vincula a la
comunidad de usuarios con las agencias de viajes, transportacion aérea, hospedaje, renta de
automoviles, entre otros. En el Peru la principal herramienta tecnolégica es el Internet, que ha
impulsado a las empresas a reformular sus estrategias de captacion de clientes a traves de sus
paginas Web. Esto trae consigo la creacion de una division tecnologica de las empresas que
asegure su uso eficiente y su competitividad. Sin embargo la informalidad juega un papel en
contra en este aspecto, “el 60% de las agencias de viaje es informal en el Pert. Son mas de 10
mil trabajadores los involucrados en esa oferta ilegal. Hace falta reglamentar la calidad del
servicio turistico de casi 4,500 empresas” (Hurtado, 2011, 29 de marzo). Es importante que
toda agencia de turismo moderna, se desarrolle sobre la base de un sistema electronico de
gestion, que le permita manejar adecuadamente la gestion de sus clientes y sus proveedores,
llegando a optimizar recursos de cara a captar clientes.

2.11 Resumen

La cultura turistica en el pais esta atn en desarrollo, esto implica mejorar los

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




67

conocimientos y actitudes en los actores publicos y privados, alinedndolos a ofrecer al turista
un destino en el Pert, competitivo, seguro y de calidad. Los gobiernos regionales deben pasar
de reconocer una importancia turistica de sus regiones teorica a real; para lo cual es necesario
destinar mayor presupuesto para promover los destinos convirtiéndolos en motor de
desarrollo. Es importante educar a la poblacion la cual demuestra que no conoce suficiente su
localidad, ni regidn, asi como los impactos de la actividad turistica.

Las agencias de turismo ain deben mejorar mas en la calidad de la atencion y servicio
al cliente, esto se ha venido desarrollando los ultimos afios gracias al aumento del flujo
turistico; para esto el personal administrativo de las agencias de viajes, ha mejorado sus
habilidades técnicas y personales.

La industria turistica permanecié mucho tiempo bajo un esquema tradicional de
trabajo, en la forma como se ofertaban los servicios hasta la manera de atender a los clientes.
En la actualidad, la globalizacién y los desarrollos de nuevas tecnologias han modificado
estos patrones de negocio, asi como las necesidades de los clientes, quienes gracias a estas

herramientas incrementaron su nivel de exigencia y calidad.
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Capitulo 111: Método

El prop6sito de este estudio es describir y explicar el nivel de calidad ofrecido por las
agencias de viaje en la ciudad de Lima Metropolitana al 2014, comparando el nivel de
cumplimiento de la gestion de calidad, basada en los nueve factores de éxito entre las
empresas que tienen implementado un sistema de gestion de la calidad, respecto a las que no
la tienen; y también compararlos con los resultados obtenidos en el estudio de Benzaquen
(2013) para las empresas peruanas.

3.1 Disefio de la Investigacion

El presente estudio es de enfoque cuantitativo porque utilizé la recoleccién de datos
para probar la hipétesis en base a la medicion numérica, y el analisis estadistico para
establecer patrones de comportamiento. El alcance de la investigacion es descriptivo porque
busco especificar las propiedades, caracteristicas y aspectos importantes del objeto de
investigacion con el objetivo de recoger informacion y mostrar con precision los angulos o
dimensiones del mismo.

El tipo de disefio para la presente investigacion es no experimental, debido a que la
investigacion se llevo a cabo sin manipular deliberadamente variables y observando
situaciones ya existentes; y ademas es transversal o transeccional ya que se recolectaron datos
en un solo momento (Hernandez et al., 2010).

La metodologia no experimental utilizada por Benzaquen (2013), midio el nivel de
implementacion de la calidad en las empresas peruanas mediante un estudio longitudinal;
donde se compararon nueve factores de éxito de calidad en una muestra de las empresas
peruanas en los afios 2006 y 2011, con el objetivo de establecer la evolucion del alcance de la
gestion de la calidad dentro de las empresas peruanas. Los nueve factores que se propusieron
para medir la implementacion del TQM se agruparon en un esquema que permitié asociar los

factores en relacidn a cuatro principales bloques en una organizacion. Los factores fueron
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obtenidos a partir de un focus group en el 2005 con expertos en el tema de gestion de calidad,
en el cual se discutieron y analizaron los factores claves de la calidad, para ser adaptados a la
realidad de las empresas latinoamericanas (Benzaquen, 2013). En la Figura 14 se muestran
los nueve factores que buscan medir el nivel de implementacion del TQM relacionado a los
principales bloques de una organizacion .

(1)Alta Gerencia
(2) Planeamiento de la Calidad
(3) Auditoria y Evaluacion de la Calidad
(4) Disefio del Producto

PROCESO

(6) Control y Mejoramiento del Proceso
(7) Educacion y Entrenamiento
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(5) Gestion de la Calidad (9) Enfoque hacia la satisfaccion
del Proveedor del Cliente

Figura 14.Modelo de Nueve Factores del TQM en la Empresa.
Tomado de “Calidad en las empresas latinoamericanas: El caso peruano”, de Benzaquen
(2013).

Para el desarrollo de la herramienta que mide los nueve factores de la calidad,
considera al TQM como una funcion (Y) que dependen de estos factores (X1, Xz X3 X4, Xs,
Xs. X7, Xg, Yy Xo); entonces,

Y=F(X1, Xo, X3, X4, X5, X5 X7, Xg, Xo)

Cada uno de esos factores (i) depende de dos a seis preguntas especificas (j), las
cuales usan la escala de Likert del uno al cinco, segun esto se propuso el siguiente modelo

matematico:

n
X 2m=1 Xrm
b T

Donde Xij representa el promedio de la puntuacion obtenida para cada pregunta,
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Benzaquen (2013) tratd a las calificaciones en el diferencial semantico como puntuacion para
Ilegar a una vision general con fines ilustrativos. Se utilizd la encuesta de 32 preguntas
aplicadas en el estudio de Benzaquen (2013) a diferentes ejecutivos de empresas en el Perd,
en la cual recogen las opiniones de personas responsables de la direccidn estratégica de 3,000
empresas dentro del territorio peruano, respecto al nivel de implementacion del TQM (ver
Apéndice C).

El estudio de campo permitio conocer la situacion actual del TQM en las agencias de
viaje del sector turismo. La recoleccion de datos para la investigacion de gestion de calidad
de las agencias de viaje se desarrollé durante los meses de mayo y junio del 2014,
respondiendo a su caracter transeccional o transversal de la investigacion no experimental
porque recolecta datos en un solo momento de tiempo.

Esta investigacion se elaboré a través de un enfoque cuantitativo desde la perspectiva
de la administracion estratégica. De acuerdo a Hernandez, Fernandez & Baptista (2006) la
investigacion utiliza un proceso secuencial y probatorio, se utilizé la recoleccion y analisis de
datos con la finalidad de probar las hipotesis establecidas inicialmente. Las encuestas
realizadas a los directivos y encargados de las agencias de viajes fueron medidas
numéricamente, contadas y analizadas estadisticamente para establecer con exactitud la
percepcion de los ejecutivos acerca de la implementacion de la gestion de calidad en sus
empresas.

La investigacion se desarrollo bajo los alcances descriptivo que permite mostrar las
opiniones de los principales directivos de las agencias de viajes de Lima Metropolitana,
acerca de la implementacion del TQM, asi como su percepcion sobre la influencia de dicha
implementacion en los resultados del negocio.

La presente investigacion recogié la informacion de manera independiente sobre las

variables que influyen sobre la implementacion de la gestion de calidad; la finalidad de su
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aplicacion no se limito a la recoleccion de datos, sino también hacer deducciones de las
relaciones entre las variables del estudio.
3.2 Poblaciény Seleccién de la Muestra

La presente investigacion consideré como poblacion a las agencias de viaje del sector
formal que hay en Lima Metropolitana. A junio del 2013 existian 1,905 empresas del sector
privado formal denominados agencias de viajes, de los cuales 53,2% se encuentran en Lima
Metropolitana (MINCETUR, 2013).

El tamafio de la muestra seleccionada esta en funcion al error maximo de 8% esperado
en la presente investigacion. Si la muestra tomada es menor al 5% del tamafio de la
poblacién, entonces esta poblacion puede considerarse infinita (Triola, 2004); para la
presente investigacion el tamafio de la muestra fue de 164 empresas, es decir un 8.6% de la
poblacion. Por lo tanto, se considera que la poblacion de agencias de viajes de Lima
Metropolitana es una poblacion finita. La fiabilidad de la investigacion depende del tamafio
de la muestra; sin embargo, el costo de obtener una muestra relativamente grande es onerosa.

Para determinar el tamafio de la muestra se eligio la ecuacion usada por Triola (2004):

No?(Za)?
~ (N - DE? +202(Z%)2

n

Donde n es el tamafio de la muestra, N es el tamafio de la poblacion, o es la
desviacion estandar de la poblacion, E es el error o maxima diferencia entre la proporcion de
la muestra y la proporcion de la poblacion que estamos dispuestos a aceptar en el nivel de
confianza propuesto, y Z es el numero de unidades de desviacion tipica en la distribucion
normal que producira el grado de confianza deseado.

Para la presente investigacion N toma el valor de 1,013 porque es la cantidad de

empresas formales que existen en Lima Metropolitana, para o se asumid el valor de 0.50, el
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error E que estamos dispuestos a aceptar es 8% y en consecuencia el valor de Zy o5 para un
nivel de confianza de 95% es igual a 1.96. Por tanto, el nimero minimo de empresas a las
cuales se les debia aplicar la encuesta fue de 88 empresas; pero se consiguié aplicar esta
encuesta a 164 empresas, cubriendo el margen de error que pudo haberse presentado al
realizarla recoleccion de datos.

3.3 Procedimiento de Recoleccion de Datos

El método de muestreo utilizado para este estudio cuantitativo se baso en la facilidad
de acceso a los directivos de las agencias de viaje de Lima Metropolitana; es decir, no fue una
seleccion aleatoria; por lo tanto, segin Malhotra (2008) el tipo de técnica de muestreo usada
para esta investigacion es el no probabilistico o llamado también muestras dirigidas, debido a
que no se basa en el azar sino dependen del criterio personal de los investigadores al
seleccionar los elementos de la muestra.

La investigacion estuvo dirigida a las agencias de viaje ubicadas en Lima
Metropolitana y para obtener la base de datos de la poblacion de empresas de este sector se
accedio a fuentes virtuales con informacion de las empresas y sus representantes, a quienes se
les debia contactar para que den respuesta a las encuestas.

La recoleccion de datos se realizo con trabajo de campo, con el propdésito de obtener
la mayor cantidad de encuestas respondidas de manera confiable y objetiva. Las encuestas en
campo fueron aplicadas entre mayo y junio del 2014 al personal administrativo (gerentes,
jefes, administradores) de un total de 200 empresas, obteniéndose 164 encuestas validas.

3.4 Instrumento

El instrumento se llama TQM (Benzaquen, 2013); en el que se relaciona los nueve
factores en relacion a los cuatro principales bloques de una organizacion (mostrado en la
Figura 14) este articulo contiene el cuestionario aplicado para esta investigacion. El

cuestionario esta disefiado en dos secciones; en la primera seccion se quiere recolectar
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informacion acerca de la empresa a encuestar. En la segunda seccién, la cual estd compuesta
por 32 preguntas relacionadas a los 9 factores de éxito de calidad, en las que se utiliz6 para
las respuestas la escala de Likert del uno al cinco (1= Totalmente en desacuerdo; 2= En
desacuerdo; 3= Neutral; 4= De acuerdo; 5= Totalmente de acuerdo); el encuestado respondid
de acuerdo al grado de cumplimiento de lo que especificaba cada pregunta, segln la siguiente
interpretacion cualitativa:

1. Totalmente en desacuerdo; se refiere a que para el encuestado, la empresa desconoce la
actividad que la pregunta enuncia o no la considera importante realizarla.

2. En desacuerdo; se refiere a que el encuestado conoce la actividad que la pregunta
propone, pero esta no es realizada en la empresa.

3. Neutral; se refiere a que la actividad es realizada por la empresa pero no con regularidad.

4. De acuerdo; se refiere que para el encuestado, la empresa realiza la actividad con
regularidad, pero aun no es una practica que cuente con procesos documentados.

5. Totalmente de acuerdo; se refiere a que para el encuestado la empresa realiza esta
actividad de manera continua y de acuerdo a procedimientos documentados y
establecidos.

Para el andlisis de datos se uso el SPSS version 22.0, el cual es un software estadistico
para la elaboracion de las pruebas de hipotesis correspondientes.
3.5 Analisis e Interpretacion de Datos

Los contrastes paramétricos tratan de estimar algun parametro de la poblacion, y se
fundamenta en la muestra que se utiliza para la estimacion, estas pueden provenir de una
distribucion normal, pero estos casos son muy limitados. Hay otros métodos estadisticos
alternativos, en los que no se requiere una estimacion de algin parametro de la poblacion,
tampoco suponen una distribucion normal en la poblacion; estas reciben el nombre de

métodos no paramétricos o de distribucion libre (Vargas, 1996).
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Otra de las ventajas de los métodos no paramétricos, es su facilidad de aplicacion, la
poca complejidad matematica en los calculos, especialmente si el tamafio de muestra no es
muy grande, ademas requieren menos precision en la hipotesis. La desventaja mas importante
de éste método, es que no aprovecha toda la informacién de la muestra, siendo menos
eficiente que una prueba paramétrica; para compensar esto la prueba no paramétrica requiere
un tamafio de muestra mayor que una prueba paramétrica. La eficiencia de la prueba no
paramétrica (Ep) se define como la relacion del tamarfio de la muestra parameétrica (Np), con el
tamarfio de muestra libre (N), (Vargas, 1996).

Si para un numero de datos se puede aplicar una prueba paramétrica o no paramétrica,
es conveniente aplicar la prueba paramétrica por ser mas eficiente; pero para el caso en que la
muestra no sigue una distribucién normal se debe aplicar la prueba no paramétrica. También
se usa la prueba no paramétrica para una aproximacion rapida o donde no sea importante la
potencia de la prueba, (Vargas, 1996).

Segun el arbol de decision de la Figura 16, se determind usar las prueba de Mann-
Whitney para la prueba de hipotesis que respondera la pregunta de la investigacion a partir de
la teoria de prueba de hipotesis para comparar dos muestras independientes, cuya distribucion
es desconocida de acuerdo a Triola (2004), en la cual se parte si se conoce la desviacion
estandar de la poblacién, cosa que no fue posible para la poblacion de las agencias de viaje de
Lima Metropolitana.

La siguiente decision parte si la distribucion de la muestra es 0 no normal; tanto para
la muestra de las agencias de viaje de Lima Metropolitana que cuentan con un sistema de
calidad como para las que no lo tienen; para determinarlo se utilizé el programa estadistico
mencionado, con el cual aplicé las pruebas de normalidad partiendo de las siguientes

hipdtesis:
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Figura 15.Arbol de decision para la seleccion de la prueba de hipotesis.
Adaptado de “Estadistica” por M. Triola, (2004).

Ho : La muestra sigue una distribucion normal.

Ha: La muestra no sigue una distribucion normal.

Se rechaza Hg si el nivel de significancia es menor a 0.05.

Siguiendo el arbol de decision de la Figura 15 se debio determinar si las muestras son
relacionadas, tanto para las agencias de viaje de Lima Metropolitana que cuentan con un
sistema de calidad y las que no; para esto se debid determinar con un nivel de confianza del
95% si las distribuciones de las muestras eran iguales. Las hipétesis que se plantearon fueron:

La hipotesis nula Hy es: las distribuciones de ambas muestras son iguales con un nivel

de significancia «=0.005.

La hipotesis alternativa H, es: las distribuciones de ambas muestras son distintas con

un nivel de significancia «c=0.005.

Para hacer este analisis se usoé el software estadistico ya mencionado, el cual calcul6
el nivel de significancia de la prueba; considerando el rechazo de la hipotesis nula si este
fuese menor a 0.05. Asi mismo se compard las medias de cada factor con las medias del

estudio de Benzaquen (2013), para tener una mejor referencia de los factores del sector de las
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agencias de viaje. En la Tabla 4 se muestra los valores promedios obtenidos por cada factor
para las empresas peruanas para los afios 2006 y 2011; en esta tabla se observa de manera
directa la mejora en el nivel de cumplimiento del TQM entre los afios 2006 y 2011.

Como resultado de ambas pruebas se determin que la muestra de las agencias de
viaje de Lima Metropolitana no sigue una distribucion normal y estas no son relacionadas,
por lo cual se decidiria aplicar la prueba de Mann-Whitney de acuerdo a la Figura 15.
Tabla 4
Valores Obtenidos en los Estudios del Nivel de los Factores de Calidad en las Empresas

Peruanas en los Afios 2006 y 2011

Factores de Calidad Valor Obtenido para las Empresas Peruanas
2011 2006
Alta Gerencia 4.08 1.79
Planeamiento de la Calidad 3.77 2.11
Auditoria y Evaluacion de la Calidad 3.76 2.14
Disefio del Producto 3.86 1.94
Gestion de la Calidad del Proveedor 3.45 2.50
Control y Mejoramiento de Procesos 3.81 2.13
Educacion y Entrenamiento 3.51 2.30
Circulos de Calidad 3.77 2.14
Enfoque de la satisfaccion del Cliente 3.76 2.04

Nota. Adaptado de “Calidad en las Empresas Latinoamericanas: El caso peruano” por J. Benzaquen, (2013).

3.6 Validez y Confiabilidad
Para Malhotra (2008), la validez hace referencia al grado en el que el instrumento
aplicado a la investigacion mide la variable que intenta medir. La validez perfecta requiere

que no exista error de medicion; se evalua la validez del contenido, la validez del criterio y la
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validez del constructo.

La validez del contenido o validez aparente mide que tan bien representa la escala
utilizada para medir todo el dominio del constructo, para esta investigacion el contenido esta
relacionado a los 9 factores de calidad de la investigacion de Benzaquen (2013). La validez
del contenido debe ser soportada por la validez de criterio (Malhotra, 2008).

La validez de criterio refleja si la escala cumple la funcién esperada, con relacién a
otras variables seleccionadas (variables de criterio). Se valida el instrumento al compararlo
con algun criterio externo que pretende medir lo mismo. Segun el periodo implicado, la
validez adopta dos formas, validez concurrente y predictiva, (Malhotra 2008). El instrumento
se validd por el coeficiente Alfa Cronbach, al igual que lo hizo Benzaquen (2013) en su
trabajo de investigacion.

El Alfa de Cronbach es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala
de medida, y para asegurar el grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto
produce resultados iguales.El método de consistencia interna basado en el Alfa de
Cronbachpermite estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto
de items que se espera que midan el mismo constructo o dimension tedrica.

Cuanto mas cerca se encuentre el valor de alfa a uno mayor es la consistencia interna
de los items analizados. La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con los datos de
cada muestra para garantizar la medida fiable del constructo en la muestra concreta de
investigacion.

Como criterio general, George yMallery (2003) sugirieron las recomendaciones
siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach: a) Coeficiente alfa >0.9 es
excelente, b) Coeficiente alfa >0.8 es bueno, c) Coeficiente alfa >0.7 es aceptable, d)
Coeficiente alfa >0.6 es cuestionable, €) Coeficiente alfa >0.5 es pobre, y f) Coeficientealfa

<0.5 es inaceptable(p. 231). Nunnally (1967), sefial6 que en las primeras fases de la
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investigacion un valor de fiabilidad de 0.6 0 0.5 puede ser suficiente. Con investigacion
bésica se necesita al menos 0.8 y en investigacion aplicada entre 0.9 y 0.95 (p. 226),Nunnally
(1978) también indico que dentro de un analisis exploratorio estandar, el valor de fiabilidad
en torno a 0.7 es adecuado (p 245-246), Kaplan &Saccuzzo (2005)sefial6 que el valor de
fiabilidad para la investigacion basica debe ser entre 0.7 y 0.8; en investigacion aplicada
sobre 0.95 (p. 106).

El alfa de Cronbach no deja de ser una media ponderada de las correlaciones entre las
variables (o items) que forman parte de la escala. Puede calcularse de dos formas: a partir de
las varianzas (Alpha de Cronbach) o de las correlaciones de los items (Alpha de Cronbach
estandarizado). Ambas formulas son versiones de la misma y que pueden deducirse la una de
la otra. El alpha de Cronbach y el alpha de Cronbach estandarizados, coinciden cuando se
estandarizan las variables originales (items). La presente investigacion utilizé la medida a
partir de las varianzas, bajo esta metodologia el alfa de Cronbach se calcul6 de la siguiente
manera:

K . XS

-1l sz

Donde:
K: EIl nimero de preguntas o items
¥ S?: Sumatoria de Varianzas de los ltems
S+%: Varianza de la suma de los items
o]0 Coeficiente de Alfa de Cronbach
Segun criterios enunciados por los investigadores un Alfa Cronbach mayor a 0.7 es

aceptable, por consiguiente las preguntas son confiables y estan midiendo el factor a que
estan asociadas, un resultado menor a 0.7 se considera insuficiente o débil para establecer

confiabilidad.
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La presente investigacion tiene involucrado un error sistematico proveniente del
tamafio de la muestra en relacién a la poblacion, otra fuente de error es el método no
probabilistico para la seleccion de la muestra, ya que estuvo condicionada al tiempoy a la
facilidad de obtener los datos de la poblacion.

3.7 Resumen

La presente investigacion buscé explicar y describir el nivel del TQM a través de la
cuantificacion y comparacion de los nueve factores de la calidad en las agencias de viaje de
Lima Metropolitana con las del estudio de Benzaquen (2013), para lo cual se ha usado el
mismo instrumento; sin embargo para la recoleccion de los datos el método fue no
probabilistico.

Para responder a la primera pregunta de la investigacion, se uso la prueba de hipotesis
con el estadistico Z de comparacion de medias para cada factor de calidad. Para responder a
la segunda pregunta se verifico la normalidad de las muestras. Para la comparacion de las
muestras en caso la muestras sigan una distribucion normal, se usaria la prueba t student, caso
contrario se usaria la prueba de Mann-Whitney. Para medir la validez del constructo se uso el

coeficiente de alfa Cronbach, por la cual se aceptaria la validez si el valor fuese mayor a 0.7.
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Capitulo 1V: Resultados
En el presente capitulo, se analizd los resultados obtenidos de la encuesta realizada a
164 agencias de viaje de Lima Metropolitana, toméandose solo en cuenta aquellas encuestas
que fueron respondidas en su totalidad y que ademas contaron con la firma de la carta de
consentimiento. El objetivo de este estudio fue evaluar el nivel de cumplimiento del sistema
de gestion de calidad TQM de las agencias de viaje de Lima Metropolitana a Junio del 2014,
segun el modelo de los nueve factores de calidad realizado por Benzaquen (2013). Ademas se
comparo el nivel de cumplimiento del TQM en las agencias de viaje de Lima Metropolitana
que tienen un sistema de calidad contra las que no lo tienen.
4.1 Perfil de Informantes: Anélisis Descriptivo
Se trabajé con una muestra de datos validos de 164 encuestados, agrupandolos en base
a las siguientes caracteristicas: a) tipo de empresa, b) nimero de trabajadores, c) cargo del
encuestado, d) afios de funcionamiento, €) nimero de empresas que cuenta con SGC, f) el
tiempo que tienen implementado el SGC, y g) el tipo de sistema de calidad.
En la Tabla 5, se observo la participacion porcentual de la muestra en cada uno de los
campos medidos; del andlisis descriptivo del perfil del informante se observo lo siguiente:
o El 96.95% de las empresas encuestadas, son privadas y sélo el 3.05% son publicas.
o El 81.10% de las agencias de viaje encuestadas tienen menos de diez trabajadores.
o El 52.44% de las empresas encuestadas tiene menos de diez afios de funcionamiento.
o Solo el 7.93% de las empresas encuestadas, habia implementado un sistema de
gestion de calidad, de las cuales el 69.23% lo tiene menos de siete afios.
o Se considero el CALTUR como un sistema de calidad, ya que es otorgado por el
MINCETUR, el cual es el érgano competente del estado peruano. Ademas se observé

que cuatro de las cinco empresas, lo ha implementado hace menos de tres afios.
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Tabla s

Estadistica Descriptiva del Perfil del Informante

F %f %f acumulado
Publica 5 3.05% 3.05%
Tipo de empresa  Privada 159 96.95% 100.00%
Otra 0 0.00% 100.00%
Delall 133 81.10% 81.10%
Cantidad de De 11 a50 18 10.98% 92.07%
trabajadores De 51 a 200 8 4.88% 96.95%
Maés de 200 5 3.05% 100.00%
Directorio 10 6.10% 6.10%
Cargo del
encuestado Gerente o Jefe 131 79.88% 85.98%
Otro 23 14.02% 100.00%
[0-5] afios 31 18.90% 18.90%
Afios d [6-10] afios 55 33.54% 52.44%
fios de
funcionamiento [11-15] afos 36 21.95% 74.39%
[16-20] afos 16 9.76% 84.15%
Mas de 20 anos 26 15.85% 100.00%
¢Con sistema de Si 13 7.93% 7.93%
calidad? No 151 92.07% 100.00%
) [1-3] afos 6 46.15% 46.15%
Tiempo con un . . .
sistema de calidad [4-7] afos 3 23.08% 69.23%
Mas de 8 anos 4 30.77% 100.00%
Tipo de sistema de ISO 9000 8 61.54% 61.54%
calidad CALTUR 5 38.46% 100.00%

4.2 Test de Confiabilidad del Instrumento

Antes de proceder a las pruebas de hipétesis, se tiene que verificar la confiabilidad de
la muestra; por lo explicado en el Capitulo IV, se calcul6 el coeficiente de Cronbach para
cada factor usando el método de las varianzas. Como se observa en la Tabla 6, el coeficiente

es mayor o igual en todos los factores a 0.7, por lo tanto se puede afirmar que cada grupo de
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preguntas del instrumento miden un factor determinado; esta agrupacion por factor se
muestra en el Apéndice D.
Tabla 6

Coeficientes Alfa de Cronbach.

Factor Alpha de Cronbach No. Preguntas
F; Alta Gerencia 0.77 6
F, Planeamiento de la Calidad 0.76 2
Fs Auditoria y Evolucion de la calidad 0.73 4
Fs Disefio del Producto 0.81 3
Fs Gestion y Calidad del Proveedor 0.80 3
Fs Control y mejoramiento del proceso 0.75 5
F; Evaluacion y Entrenamiento 0.73 4
Fg Circulos de Calidad 0.71 4
Fo Enfoque hacia la satisfaccion del cliente 0.73 4

4.3 Nivel de Cumplimiento de los Factores de Calidad del TQM
En los factores analizados en la Tabla 7 se observé que:

o En todos los factores y sus respectivas variables, se observa un incremento en el nivel
de cumplimiento del TQM, siendo el factor de Planeamiento de la Calidad el que mas
diferencia muestra entre las agencias de viaje que cuentan con un SGC y las que no
cuentan con un SGC.

o Con referencia al factor de Alta Gerencia, se observa que la variable que hace
referencia a la participacion de los empleados en la gestién de la calidad, muestra una

mayor diferencia porcentual entre las agencias de viaje que cuentan con un SGC y las
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que no cuentan con un SGC; esto podria deberse al nivel de sensibilizacion que
aplican las gerencias que cuentan con un SGC.
Tabla 7

Estadistica Descriptiva de los Factores de Calidad y Sus Variables - Parte 1

Promedio Con Sin Diferencia %
Factores y Variables Sector SGC SGC
Alta Gerencia 3.02 3.28 2.92 0.36 12.4%

La alta gerencia participa activamente
en la Gestion de la Calidad en la
empresa. 3.11 3.38 3.00 0.38 12.8%

La alta gerencia alienta firmemente la
participacion de los empleados en la
Gestion de la Calidad. 2.77 3.23 2.65 0.58 22.0%

La alta gerencia se retne de manera

regular para discutir temas relacionados

con la Gestion de la Calidad. 3.02 3.00 2.96 0.04 1.3%
La alta gerencia proporciona los

recursos apropiados para elevar el nivel

de la calidad. 2.93 3.15 2.82 0.33 11.8%
La alta gerencia busca el éxito de la
empresa a largo plazo. 3.21 3.54 3.09 0.45 14.7%

La empresa involucra a sus empleados
para hacer las politicas y planes de

calidad. 3.09 3.38 3.00 0.38 12.8%
Planeamiento de la Calidad 2.94 3.38 2.83 0.55 19.4%
La empresa tiene metas especificas y

detalladas en cuanto a la calidad. 2.75 3.38 2.63 0.76 28.7%

La empresa presta atencion al
cumplimiento y éxito de sus politicas y

planes relacionados con la calidad. 3.12 3.38 3.04 0.34 11.3%
Auditoria y Evaluacion de la Calidad 2.92 3.12 2.81 0.30 10.8%
La empresa obtiene datos objetivos

para la toma de decisiones 3.22 3.15 3.13 0.02 0.7%

La empresa evalua regularmente sus

politicas y planes de la calidad. 2.99 3.15 2.89 0.27 9.2%

El “benchmarking” se utiliza

ampliamente en la empresa. 241 3.00 2.26 0.74 32.5%
La empresa realiza auditorias o

evaluaciones de sus proveedores. 3.05 3.15 2.97 0.19 6.3%

o Con referencia al factor de Planeamiento de la Calidad, se observa que la mayor
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diferencia entre las agencias de viaje que cuentan con un SGC y las que no cuentan
con un SGC, esté en la variable que hace referencia a fijar metas especificas y
detalladas en cuanto a la calidad; lo cual es consecuencia de la implementacion de un
SGC.

e  Con referencia al factor de Auditoria y Evaluacion de la Calidad, la mayor diferencia
esta en la variable que hace referencia a la utilizacion del Benchmarking, lo cual
podria ser explicado por el conocimiento de la terminologia de las herramientas de
calidad en las empresas que cuenta con un SGC.

En los factores analizados en la Tabla 8 se observé que:

o En cuanto al factor del Disefio del Producto, se observa una mayor diferencia
porcentual en lo referente a las variables que influyen en la elaboracion del disefio del
producto como son la participacion de los clientes y una metodologia, la cual es
ganada durante la implementacion de un SGC.

o En lo referente al factor de la Gestion de la Calidad del Proveedor, la variable que
muestra mayor diferencia porcentual entre las agencias de viaje que cuenta con un
SGC y las que no lo tienen, es la que hace referencia al control de los proveedores en
cuanto a la calidad.

o En cuanto al factor del Control y Mejoramiento del Proceso, las mayores diferencias
porcentuales entre las agencias de viaje que cuenta con un SGC y las que no lo tienen,
estan en las variables que hacen referencia al uso de las herramientas de calidad, y la
implementacion del control de calidad con eficacia. Esto se explica como
consecuencia del proceso de implementacidn de un sistema de gestion de calidad; el
cual se soporta en las herramientas de calidad y el control del proceso para cumplir

con la calidad del producto ofrecido.
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Tabla 8

Estadistica Descriptiva de los Factores de Calidad y Sus Variables - Parte 2

Promedio Con Sin
Factores y Variables Sector SGC SGC
Disefio del Producto 3.05 3.38 2.95 0.43 14.6%

Los requerimientos de los clientes son
plenamente considerados en el disefio

Diferencia %

del producto. 3.10 3.46 3.00 0.46 15.4%
La empresa invierte en el disefio del

producto. 3.02 3.31 2.93 0.38 13.0%
La empresa tiene un método para

desarrollar el disefio del producto. 3.04 3.38 2.93 0.45 15.4%
Gestion de la Calidad del Proveedor 3.07 3.38 2.96 0.43 14.4%

La empresa ha establecido relaciones de
cooperacion a largo plazo con sus
proveedores. 3.09 3.23 2.97 0.26 8.9%

La empresa posee informacion detallada

acerca del desempefio de los proveedores

en cuanto a calidad. 3.03 3.46 2.89 0.57 19.6%
La calidad de los productos que los

proveedores suministran a la empresa es

adecuada. 3.10 3.46 3.01 0.45 14.9%
Control y Mejoramiento del Proceso 2.94 3.22 2.84 0.37 13.2%

El proceso operativo en la empresa
satisface los requerimientos de plazo de
entrega de los clientes. 3.27 3.31 3.21 0.10 3.2%

Las instalaciones y la disposicion fisica
del equipo operativo en la empresa

funcionan apropiadamente. 3.18 3.38 3.07 0.31 10.1%
Los equipos operativos de la empresa
reciben buen mantenimiento. 3.19 3.23 3.09 0.14 4.5%

La empresa utiliza las siete herramientas
de Control de la Calidad para el control
y mejoramiento del proceso (Diagrama
de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa
- Efecto, Lista de Verificacion,
Diagrama de Pareto, Histograma,
Gréficos de Control, Diagrama de

Relaciones). 2.50 3.00 2.38 0.62 25.8%
La empresa implementa el control de
calidad con eficacia. 2.58 3.15 2.45 0.70 28.7%
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Tabla 9

Estadistica Descriptiva de los Factores de Calidad y Sus Variables - Parte 3

Promedio Con Sin Diferencia %
Factores y Variables Sector SGC SGC
Evaluacion y Entrenamiento 2.99 3.21 2.89 0.32 11.0%

La mayoria de empleados de la empresa
reciben educacién y entrenamiento en
cuanto a calidad. 3.12 3.23 3.03 0.20 6.5%

La mayoria de los empleados de la

empresa son capaces de utilizar las

herramientas para la gestion de la calidad. 2.57 3.15 2.44 0.71 29.1%
Los empleados de la empresa se

encuentran activamente involucrados en

las actividades relacionadas con la

calidad. 3.15 3.08 3.07 0.00 0.1%
La conciencia de los trabajadores de la

empresa hacia la calidad es fuerte. 3.11 3.38 3.03 0.36 11.8%
Circulos de Calidad 2.83 3.21 2.73 0.48 17.8%
La empresa estéa capacitada para realizar

circulos de calidad 2.55 3.08 2.43 0.65 26.6%

La mayoria de los empleados de la

empresa realiza actividades de circulos de

calidad. 290 3.23 2.80 0.43 15.3%
Se utilizan las herramientas adecuadas

para realizar los circulos de calidad en la

empresa. 2.91 aoil 2.81 0.49 17.5%
La empresa ha obtenido ahorros por los

circulos de calidad. 2.95 3.23 2.86 0.37 12.9%
Enfoque Hacia la Satisfaccion del

Cliente 3.06 3.33 2.95 0.38 12.8%
La empresa cuenta con medios para

obtener informacidn sobre los clientes. 3.12 3.23 3.03 0.20 6.5%
La empresa lleva a cabo una encuesta de

satisfaccion del cliente todos los afios. 2.66 3.31 2.52 0.78 31.1%

El personal de todos los niveles de la
empresa presta atencion a la informacion

sobre las quejas de los clientes. 3.34 3.46 3.24 0.22 6.9%
La empresa realiza una evaluacion general
de los requerimientos de los clientes. 3.11 3.31 3.00 0.31 10.3%

En los factores analizados en la Tabla 9 se observé que:

o En lo referente al factor de Evaluacion y Entrenamiento, la mayor diferencia
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porcentual, est en la variable que hace referencia a la capacidad de los empleados en
utilizar las herramientas de la calidad, sin embargo se observa poca diferencia en el
nivel de involucramiento de los empleados en los temas de calidad; lo cual podria
evidenciar lo mucho por mejorar en la aplicacion de las herramientas de calidad por
parte de los empleados.

o En lo referente al factor de Circulos de Calidad, se observo la mayor diferencia
porcentual entre las agencias de viaje que cuenta con un SGC y la que no cuentan con
un SGC, en la variable que hace referencia al conocimiento de aplicar los circulos de
calidad y la importancia que esta tiene en la mejora continua del servicio ofrecido.

o En lo referente al factor de Enfoque Hacia la Satisfaccion del Cliente, se observo la
mayor diferencia porcentual entre las agencias de viaje que cuenta con un SGC y la
que no cuentan con un SGC, en la variable que hace referencia a la aplicacion de
encuestas para conocer e nivel de satisfaccion del cliente; esto gracias a la
metodologia que los sistemas de calidad proporcionan a las empresas que los
implementan.

Adicionalmente se comparo los niveles de cumplimiento de cada factor con referencia
a los estudios realizados a las empresas peruanas en los afios 2006 y 2011 por Benzaquen
(2013); en la Figura 16 se observd lo siguiente:

o La mayor media se registro en el factor de Gestion y Calidad del Proveedor, teniendo
un valor de 3.08, y con una diferencia de 0.74 en relacion al de las empresas peruanas
del estudio de Benzaquen (2013).

o El menor valor de la media se registro en los factor de Circulos de Calidad, con un
valor de 2.83, con una diferencia de 0.62 en relacion al de las empresas peruanas del

estudio de Benzaquen (2013).
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Alta Gerencia

Enfogue hacia la satisfaceion del cliente Plancamiento de la Calidad

——2014 3,76

=l=011

1,77

Circulos de Calidad Aunditoria v Evaluacion de la Calidad

3,51

Educacion y Entrenamiento Dischio del Products

Control v Mejoramiento de Proceso CGiestion de la Calidad del Proveedor

Figura 16. Comparacion de valores obtenidos por cada factor de calidad.
o El factor de Enfoque Hacia la Satisfaccion del Cliente, present6 uno de los mayores

valores en la media; sin embargo es inferior con una diferencia de 0.71 en relacion al

de las empresas peruanas del estudio de Benzaquen (2013).
4.4 Prueba de Hipdtesis

Para responder a la pregunta de esta investigacion se verifico en primer lugar si la
distribucion de las muestras sigue una distribucion normal con un 95% de confianza. Como
se explicé en el Capitulo 1V, las muestras son independientes por cada factor de calidad, tanto
para las agencias de viaje que cuentan con un sistema de calidad como para las que no. Para
la prueba de normalidad se utiliz6 el programa estadistico SPSS, con el cual aplico las
pruebas de Kolmogoroz-Smirnov (para muestras mayores a 80) y Shapiro-Wilk (para
muestras menores a 80); planteando las siguientes hipotesis:

Ho: Los datos siguen una distribucién normal con un 95% de confianza.

Ha: Los datos no siguen una distribucién normal con un 95% de confianza.

Para esta prueba se rechaza Hy si el nivel de significancia es menor a 0.05. Los

resultados obtenidos se muestran en la Tabla 10 en la cual se observa que las muestras no
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siguen una distribucion normal en ninguno de los factores, y que ademéas tampoco estan
relacionadas.
Tabla 10

Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk

) Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Factor ¢Tiene un
sistema de Grados de Grados de Nivel de
calidad? Estadistico libertad Significancia Estadistico libertad Significancia
Alta Gerencia Si 0.764 8 0.000
No 0.298 911 0.000
Planeamiento de la Si 0.728 26 0.000
Calidad No 0.329 302 0.000
Auditoria y Evaluacion Si 0.749 52 0.000
de la Calidad No 0.288 604 0.000
Disefio del Producto Si 0.757 39 0.000
No 0.306 453 0.000
Gestidn de la Calidad Si 0.754 39 0.000
del Proveedor No 0.345 453 0.000
Control y Mejoramiento Si 0.738 65 0.000
de Procesos No 0.292 755 0.000
Educacion y Si 0.761 52 0.000
Entrenamiento No 0.319 604 0.000
Circulos de Calidad . ChEH £2 o
No 0.259 604 0.000
Enfoque hacia la Si 0.758 52 0.000
satisfaccion del cliente No 0.268 604 0.000
Nivel de cumplimiento Si 0.309 455 0.000
del TQM de las
Agencias de Viaje en No 0.298 5285 0.000
Lima 2014

Para hacer la comparacion entre las muestras de las agencias de viaje con un sistema
de calidad implementado y las agencias de viaje sin un sistema de calidad, se procedié a usar
el método de Mann-Whitney, para la comparacion de medianas; para lo cual las hipotesis
fueron las siguientes:

Ho: Las medianas de las respuestas relacionadas al factor i, para ie{1,9}; para las
agencias de viaje de Lima Metropolitana con sistema de calidad y las agencias de
viaje de Lima Metropolitana sin sistema de calidad, son iguales con un nivel de
confianza del 95%.

Ha: Las medianas de las respuestas relacionadas al factor i, para ie{1,9}; para las
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agencias de viaje de Lima Metropolitana con sistema de calidad y las agencias de
viaje de Lima Metropolitana sin sistema de calidad, son diferentes con un nivel de
confianza del 95%.

Se acepta la hipdtesis nula si el nivel de significancia es mayor a 0.05; segun esto se
obtuvieron los resultados que se muestran en la Tabla 11 en la cual se observd, que los
niveles de significancia en todas las pruebas de hipotesis son menores a 0.05, por lo que se
podria inferir con un 95% de confiabilidad, que al 2014 las agencias de viaje de Lima
Metropolitana que cuentan con un sistema de calidad tienen un nivel de cumplimiento del
TQM, segun los nueve factores de calidad del estudio de Benzaquen (2013), superior a las de
las agencias de viaje de Lima Metropolitana que no cuentan con un sistema de calidad. Sin
embargo, debido a que la muestra de las empresas que cuentan con un sistema de calidad es
inferior a 30, esta inferencia tendria una baja fiabilidad; por lo que seria solo un indicio que
tendria que ser verificado en una investigacion de mayor envergadura, en la cual se
verificaria que la implementacion de un sistema de calidad siempre mejora en nivel de
cumplimiento de calidad de cada factor.

4.5 Resumen

La falta de implementacion de sistemas de gestion de calidad en las empresas de
agencias de viajes afectan negativamente en el nivel de cumplimiento del TQM para algunos
factores. Los resultados de las pruebas realizadas en la presente investigacion nos dan
indicios de que las empresas que tienen implementado un sistema de gestion de calidad tienen
un mayor nivel de cumplimiento en cada uno de los factores de calidad. Por altimo, se
observé que el nivel de cumplimiento de los factores de calidad de las agencias de viaje estan
por debajo al de las empresas peruanas al 2011, de acuerdo al estudio de Benzaquen (2013),
lo cual podria deberse al alto porcentaje de informalidad existente, el tamafio de las empresas

y el bajo impacto de las acciones de MINCETUR los cuales deberian ser verificados en

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




91

futuras investigaciones.
Tabla 11

Resultados de la Prueba de Hipoétesis, de Comparacion de Medianas y Comparacion de

Medias
Medias de las Agencias de Viaje al 95% de confianza
Con sistema de calidad Sin sistema de calidad
Factor Limite Limite Limite Limite Diferencia
Significancia Inferior Superior Inferior Superior de medias
Alta Gerencia 0.000 3.14 3.42 2.89 3.00 0.085
Planeamiento de la Calidad 0.002 3.15 3.62 2.75 2.94 0.14
Auditoria y Evaluacion de la
Calidad 0.042 2.95 3.28 2.78 291 0.10
Disefio del Producto 0.000 3.17 3.60 2.91 3.04 0.15
Gestion de la Calidad del
Proveedor 0.000 3.18 3.59 2.93 3.05 0.145
Control y Mejoramiento de
Procesos 0.002 3.07 3.36 2.8 2.93 0.08
Educacién y Entrenamiento 0.014 3.04 3.38 2.85 2.98 0.105
Circulos de Calidad 0.000 3.03 3.40 2.68 2.81 0.12
Enfoque hacia la satisfaccion del
cliente 0.004 3.16 3.50 291 3.04 0.105
Nivel de cumplimiento del TQM
de las Agencias de Viaje en Lima 0.000 3.21 3.32 2.88 2.92 0.035
2014
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones
5.1 Conclusiones

o Se confirma la hipétesis, que las empresas del sector Turismo, Agencias de Viaje en
Lima Metropolitana, que tienen implementado un Sistema de Gestion de la Calidad
[SGC], comparado con aquellas que no tienen un SGC, evidenciando indicios de un
mayor nivel de cumplimiento en los factores de éxito de TQM. Sin embargo, debido a
que solo 13 de las 164 empresas, cuentan con un estandar de calidad implementado;
siendo nueve las que tienen certificados ISO 9001 y cuatro las que aplican el Manual
de Buenas Préacticas para Agencias de Viajes y Turismo del Plan Nacional de Calidad
Turistica [CALTURY]; no representa un conclusion de caracter definitivo para el
sector.

o Con referencia al factor de Alta Gerencia, la variable de mayor diferencia positiva es
la referida a que si la alta gerencia alienta firmemente la participacion de los
empleados en la Gestion de la Calidad. Esto demuestra el nivel de liderazgo y el nivel
de compromiso y aporte de los empleados en la empresas con un SGC.

e  Con referencia al factor de Planeamiento de la Calidad, la variable de mayor
diferencia en las empresas con SGC es referida a que se tiene metas especificas y
detalladas en cuanto a la calidad. Esto evidencia que las agencias con un SGC,
planifica, tienen objetivos y metas definidas, para lograr alineamiento y mejora
continua en sus procesos.

o Con referencia al factor de Auditoria y Evaluacién de la Calidad, la variable de mayor
diferencia en las empresas con SGC es referida a que si el “benchmarking” se utiliza
ampliamente en la empresa. Esto demuestra un proceso de bldsgqueda de mejorar,

tomando buenas practicas del sector, incluso evidencia el menor nivel de formacion
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en las agencias sin SGC.

o Con referencia al factor de Enfoque Hacia la Satisfaccion del Cliente, la variable de
mayor diferencia en las empresas con SGC es referida a si la empresa lleva a cabo
una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afios. Esto es requisito indispensable
en un SGC y provee de informacion para la mejora. Las agencia sin SGC si bien
entiende la importancia de satisfacer a sus clientes, desconocen metodologias para su
medicion y analisis.

o Con referencia al factor Gestion de la Calidad del Proveedor la variable con la mayor
diferencia estéa en la informacion sobre la calidad de sus proveedores, lo cual
evidencia que las empresas que cuentan con un SGC reconocen la importancia de una
buena gestion de calidad de los proveedores porque impacta directamente en la
percepcion de calidad de servicio de las agencias de viaje.

o Con referencia al factor de Control y Mejoramiento del Proceso la mayor diferencia
de las empresas que tienen un SGC esta en la implementacion del control de calidad,
lo cual implica también el uso de herramientas y el mejoramiento de procesos.
Algunas de las agencias que no cuentan con un SGC no solamente no usan
herramientas para el control de calidad sino que desconocen de la existencia de las
mismas.

o Con referencia al factor de Evaluacion y Entrenamiento la mayor diferencia esta en
que los empleados de la empresas con un SGC tienen la capacidad de utilizar las
herramientas para la gestion de la calidad, esto debido a que en la mayoria de
empresas de este sector no se cuenta con personal que tenga las competencias técnicas
necesarias para el puesto.

o Con referencia al factor Circulos de Calidad se observa una mayor diferencia en las
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empresas que tienen un SGC y que estan capacitadas para realizar circulos de calidad.
Se evidencia que en las empresas sin un SGC hay falta de interés de alta gerencia y de
los colaboradores en promover acciones para la mejora continua en la empresa.

o El 96.95% de las empresas encuestadas son privadas, el 81.10% tiene menos de diez
trabajadores y el 52.44% tiene menos de diez afios de funcionamiento, lo cual indica
que el perfil de la muestra de agencias de viaje en Lima Metropolitana, esta formada
predominantemente por pequefia empresas; que tienen por caracteristicas la busqueda
de resultados al corto plazo, el centralizar la toma de decisiones, poca participacion
del personal y un nivel de formacion superior limitada.

o Se observo que so6lo el 7.93% de la muestra tiene implementado un SGC y cerca del
70% lo tiene implementado hace menos de siete afios; ademas cinco de las trece
empresas con SGC tiene el Manual de Buenas Practicas del CALTUR como sistema
de calidad implementado, con una antigtiedad que oscila entre uno a tres afios; por lo
que se puede concluir que el sistema de calidad promovido por el MINCETUR tiene
aun por mucho por penetrar en el sector de las agencias de viaje.

o Las empresas encuestadas mostraron interés en el resultado del presente estudio, lo
cual indica una intencion de mejorar y contribuir con la calidad en el sector; sin
embargo el grado de desconocimiento de buenas practicas de gestion y estandares de
calidad dificulta la aplicacién. Esto representa una oportunidad para los profesionales
y empresas de consultoria en temas de gestion de la calidad, por el potencial de
implementacion en un sector carente de estos aspectos.

5.2 Recomendaciones
o MINCETUR debe incluir como un objetivo de su planeamiento estratégico, la

reduccion de la informalidad en el sector turismo, y el incremento de la aplicacion de
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estandares de calidad; ya que el estudio ha evidenciado que el Sector Turismo,
Agencias de Viaje en Lima Metropolitana, tiene una baja aplicacion de estandares de
gestion de la calidad, esto también evidencia el grado de informalidad que existe en el
sector. “Al 2011, el 60% de las agencias de viaje son informales en el Pertt” (Hurtado,
2011, 29 de marzo); estas cifras son preocupantes tratdndose de un pais como el Peru,
con destinos turisticos destacados y el hecho de haber definido entre los objetivos del
pais, el incrementar la afluencia turistica en el pais.

o Si bien existen esfuerzos del MINCETUR, como el desarrollo de Manual de Buenas
Précticas [MBP] de Agencias de Viajes y Turismo, producto del Plan Nacional de
Calidad Turistica del Peri — CALTUR; estas buenas practicas no seran efectivas si no
llegan a ser conocidas e implementadas en las agencias de viajes, por lo cual se
recomienda incluir como parte de las acciones del plan estratégico, la difusion y
entrenamiento del MBP y que sea realizada por una entidad privada, para asegurar
una mayor cobertura de las empresas en el sector, con el seguimiento continuo y
otorgandoles una certificacion que contribuya con la imagen de la empresa y la
motivacion de la alta direccion para una implementacion efectiva.

o Se recomienda ampliar la presente investigacion a las agencias de viaje que operan en
las principales ciudades del Perd, las cuales son también foco de la operacion turistica
del pais. Sin embargo, la herramienta utilizada deberia ser acondicionada para
incrementar la validez del constructo propio de este sector, utilizar términos menos
técnicos en el instrumento, ya que por lo general la Alta Gerencia de las agencias de
viaje no cuenta con el conocimiento de la terminologia de la teoria de calidad.

o El liderazgo en la Alta Gerencia, es clave para guiar a las agencias de viajes hacia la
vision estratégica planteada, por lo que se recomienda que el MINCETUR propicie la

capacitacion en gestion y administracion, para los gerentes y directores de las
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empresas del sector, de esta manera se les estara preparando para asumir los retos del
plan estratégico.

o Se debe incluir dentro del planeamiento de la empresa actividades direccionadas a los
trabajadores y proveedores, los cuales cumplen un rol importante en el proceso del
servicio. Ademas incluir actividades de capacitacion en temas referentes a la calidad,
sensibilizacion y aplicacion de los estandares, de tal forma que se incremente la
probabilidad de sostenibilidad y crecimiento de la empresa.

o Por ser el turismo un sector de alto potencial para el Peru, se recomienda que las
instituciones gubernamentales fiscalicen los servicios que las agencias de viaje
otorgan a los turistas; para lo cual se deberia hacer obligatorio el contar con un SGC,
el cual sea medible y auditable por el MINCETUR.

o Debido a que las personas tienden a racionalizar sus respuestas en un esfuerzo por
auto calificarse dentro de los estandares esperados, y al no contar con la absoluta
objetividad de los participantes; recomendamos complementar la encuesta aplicada
con preguntas de comprobacién cruzada para disminuir el sesgo de los resultados.

o Se recomienda a las agencias de viaje invertir en el disefio del producto que ellas
ofrecen, en cual esta orientado a incrementar cada vez mas el nivel de satisfaccion del
cliente; por lo que es necesario realizar estudios de mercado con el fin de conocer ain
mas los gustos y preferencias de su publico objetivo, utilizar el "benchmarking' para
implementar buenas practicas.

o Se recomienda a las agencias de viaje evaluar constantemente los servicios que estan
prestando, a través de la medicién de la satisfaccion del cliente, y la gestion de quejas
y reclamos; ya que por lo general el cliente que no ha cubierto su expectativa se

mantiene callado y tiene una alta probabilidad de no volver a tomar el mismo servicio.
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5.3 Contribuciones
5.3.1 Contribuciones practicas

o En el presente estudio se determind, que para elevar el nivel de calidad en las
Agencias de Viajes de Lima Metropolitana, se requiere dotarlas de competencias y
herramientas que le permitan desarrollar: el Planeamiento de la Calidad con un
desarrollo ordenado y sostenible, Circulos de Calidad que impulsen la cultura de la
mejora continua y la Auditoria y Evaluacion de la Calidad que asegure el
seguimiento y alineacion con las estrategias de la institucion y el MINCETUR.

o En el presente estudio se comprobd que el factor de Gestion de la Calidad del
Proveedor, es el que alcanzé el mas alto nivel de cumplimiento del TQM, dentro de
los nueve factores, esto se debe a que la preferencia y satisfaccion de los clientes es
sensible al nivel del servicio que proporcionan los proveedores.

o En el sector aun no existe una implementacion integral de estandares de gestion de la
calidad, sin embargo el MBP del MINCETUR se muestra como una buena alternativa,
sobre todo por su facilidad de aplicacion.

o El presente estudio ha mostrado evidencia del bajo conocimiento por parte de la Alta
Gerencia en temas referentes a la calidad, por lo que el MINCETUR ha tomado
accion inicial, en liderar una estrategia para incrementar el conocimiento de los SGC
y la importancia del uso de las herramientas de calidad, para el crecimiento sostenible
de las empresas que dirigen.

o En el presente estudio se observé que la muestra tuvo bajo cumplimiento en lo
referente a establecer metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad.

o En el presente estudio se observd que la muestra tuvo bajo nivel de cumplimiento en

referencia al estudio de las empresas peruanas al 2011, en lo referente a la utilizacién

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




98

del benchmarking, lo cual podria indicar desconocimiento del concepto.

o En el presente estudio se observd que la muestra tiene bajo nivel de cumplimiento en
referencia a las empresas peruanas al 2011 en lo referente a invertir en el disefio del
producto, por lo que se induce la necesidad de realizar investigaciones de mercado
con el fin de conocer el perfil del turista.

o En el presente estudio se observo que existe debilidad en las agencias de viaje en lo
referente a asegurar la calidad en toda la cadena del servicio prestado, ya que muestra
un bajo nivel de cumplimiento en relacion con las empresas peruanas al 2011, en lo
referente a verificar el desempefio de sus proveedores en cuanto a calidad.

o En el presente estudio se observo debilidad en el interés por parte de la direccion de
las agencias de viaje en capacitar al personal en temas referentes a la calidad.

o Dentro de los factores de TQM para el sector debe considerarse la incorporacion de la
gestion ambiental en el instrumento (encuesta), debido a que es un factor que puede
vulnerar el disefio del producto.

5.3.2 Contribuciones tedricas

o El presente estudio valida la herramienta utilizada de los nueve factores del TQM, la
cual fue usada también por Benzaquen (2013), para el estudio del nivel de
cumplimiento de las empresas peruanas al 2011.

o El presente estudio ha extendido la investigacion de Benzaquen (2013) para las
empresas peruanas al sector de las agencias de viajes de Lima Metropolitana; la cual
muestra evidencia que el nivel de cumplimiento del TQM de este sector es inferior al
de las empresas peruanas al 2011.

o El presente estudio afiadié nuevo conocimiento sobre el nivel de cumplimiento de la

calidad en el sector de las agencias de viaje en Lima Metropolitana, y conlleva a
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inducir que las agencias de viaje que cuentan con un sistema de calidad, tienden a
tener un mejor cumplimiento en los factores de calidad.

o El presente estudio desarrolla una bibliografia sobre la aplicacion de la gestién de la
calidad en el sector de agencias de viaje de Lima Metropolitana, como base para
estudios futuros.

5.4 Investigaciones Futuras

o Se recomienda extender la presente investigacion hacia las agencias de viaje del resto
del Perd, ya que el presente estudio alcanzo sélo a las empresas de la capital del pais,
mostrando indicios de una situacién preocupante en el sector.

o La mayoria de agencias de viaje estan en la categoria de pequefia empresa, y por el
pobre nivel de cumplimiento de un SGC, se deberia comprobar si existe una
correlacion entre el tamafio de la empresa y si esta cuenta o no con un SGC.

o Con el fin de incentivar la implementacion de algun SGC en las agencias de viaje, se
deberia realizar una investigacion con el fin de comprobar la existencia de una
correlacion directa entre el nivel de crecimiento de la empresa y el tiempo que esta
lleva practicando algun sistema de calidad.

o Con el fin de incrementar el nivel de conciencia en las gerencias de las agencias de
viajes y la necesidad de contar con un SGC; el MINCETUR deberia liderar la
realizacién de esta investigacion con una mayor participacion de las empresas de
turismo y hacer la difusion de los resultados a estas; asi mismo se deberia considerar
pasantias en paises como Colombia, Chile, Brasil, para considerar las buenas practicas
de SGC en empresas del sector.

e  Ante una evidencia clara de informalidad en las agencias de viajes del Peru, se

recomienda investigar las razones que impulsan a los emprendedores a constituir
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empresas de turismo en un marco de informalidad; y cual es la correlacion con el

nivel educativo de la alta gerencia de las agencias de viajes.
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Efectos de la extension
de marca de distribuidor
en el eje calidad-precio.

la oportunidad de ubicarlas en
un mercado mas competitivo
y disefiar productos que
satisfagan la necesidad de los
clientes.

En Argentina existen
esfuerzos del sector publico
para facilitar la gestion de
calidad en e turismo; sin
embargo este esfuerzo se
restringido por el perfil
cultural organizacional y la
alta direccion de las empresas.

En Colombia, como incentivo
a la gestion de la calidad
existe un premio y
reconocimiento a las
empresas del sector privado y
publico que hayan destacado
en esta gestion.

Los clientes valoran que la
informacion les llegue de
manera efectiva. Se
identifican cinco dimensiones
en la calidad de servicio:
confiabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia 'y
tangibilidad.

La incorporacion de una
marca economica incrementa
la valoracion de la calidad
percibida de una marca
estandar y la incorporacion de
una marca premium la
disminuye. Factores
irrelevantes pueden
influenciar la evaluacion de la
calidad que hacen los
consumidores de un producto.
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Apéndice B: Objetivos Especificos, Estrategias y Acciones del CALTUR

Obijetivos Especificos, Estrategias y Acciones del CALTUR

Objetivo Especifico 1

Recursos humanos competentes constituyen la base de la gestion de la oferta turistica a todo nivel.

Estrategia 1.1

Sistematizacion y difusion de experiencias significativas.

e Revision, simplificacion, actualizacion y difusion de los estandares de competencia
laboral para turismo y hoteleria del Proyecto CENFOTUR-BID.

e  Difusién del proceso de la Certificacion TEDQUAL de la Organizacion Mundial de
Turismo — OMT

Acciones estratégicas e Documentacién, sistematizacion y difusién de otras experiencias.

e  Conformacion de una mesa de coordinacion integrada por los principales proveedores
de servicios educativos en turismo, gestion de destinos, hoteleria y gastronomia del
Per(, para la identificacion y desarrollo de politicas y estrategias para el desarrollo de

una oferta de calidad.

Estrategia 1.2

Implementacion del enfoque de la competencia laboral en la oferta educativa.

e  Desarrollo de un programa de trabajo para la implementacion del enfoque de
Acciones estratégicas competencia laboral, en la oferta educativa en coordinacion con el Ministerio de

Trabajo y Promocion del Empleo y el Ministerio de Educacion.

Estrategia 1.3

Desarrollo de una oferta educativa gerencial de calidad en gestion sostenible del turismo, la hoteleria y la gastronomia.

e  Ampliacion del alcance de los estandares de competencia laboral a los niveles

Acciones estratégicas gerenciales con participacion de las universidades que brindan las carreras de turismo,

hoteleria y/o gastronomia.

Estrategia 1.4

Descentralizacion progresiva de la oferta educativa de calidad.

. o ° i i0
Acciones estratégicas Desarrollo de un programa de trabajo para la construccidn de syllabus (mallas)

curriculares con la participacion de los diferentes proveedores.

Objetivo Especifico 2

Prestadores de servicios turisticos aplican las buenas practicas empresariales y desarrollan su actividad con

responsabilidad social y respeto por el patrimonio natural y cultural.

Estrategia 2.1

Implementacion de una cultura de planeamiento del servicio con base en estandares y protocolos.

Acciones estratégicas e Identificacion, sistematizacion y difusidn de buenas practicas de gestion de

servicio.
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Desarrollo de un sistema para la aplicacion de buenas practicas de gestion de
servicio.

Otorgamiento de reconocimientos a prestadores de servicios turisticos que aplican
buenas précticas de gestion de servicio.

Estandarizacion de los servicios turisticos mediante la elaboracion de normas
técnicas por el Comité Técnico de Normalizacion en Turismo, aprobadas por el
INDECOPI, organismo oficial de normalizacion del Perq.

Desarrollo y aplicacion de un Sello de Calidad Turistica para los servicios

turisticos.
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Estrategia 2.2

Sistematizacidn y difusion de buenas practicas de gestién ambiental.

o Identificacion, sistematizacion y difusion de buenas practicas ambientales

. - implementadas por los prestadores de servicios turisticos.
Acciones estratégicas

e Desarrollo de un sistema para la aplicacion de buenas practicas ambientales

dirigida a prestadores de servicios turisticos.

Estrategia 2.3

Sistematizacion y difusion de buenas practicas relacionadas a la comunidad.

e Identificacidn, sistematizacion y difusion de buenas practicas empresariales de
relacion con la comunidad, incluyendo los principios de prevencion de la
explotacion sexual de nifios, nifias y adolescentes en el &mbito del turismo
(prevencion de las ESNNA).

Acciones estratégicas

e  Desarrollo de un sistema para la aplicacion de las buenas practicas en empresas de

servicios turisticos.

Objetivo Especifico 3

Sitios turisticos se manejan con criterio de uso publico sostenible, disponen de servicios y facilidades adecuadas y

constituyen productos atractivos y competitivos.

Estrategia 3.1

Apoyo al desarrollo y aplicacion de planes maestros o de manejo, que incorporen estandares de uso publico en los

principales sitios turisticos.

o Difusién de planes maestros o de manejo, que incorporan estandares de uso
publico para sitios turisticos, fundamentalmente para sitios arqueolégicos, Areas
. - Naturales Protegidas, espacios propicios para el desarrollo del turismo rural
Acciones estratégicas
comunitario y especialmente para aquellos que sean prioridad del Sector Turismo.
e  Promover la elaboracion de documentos de gestion para el uso publico de sitios

turisticos.

Estrategia 3.2

Disefio y aplicacion de estandares de uso turistico e interpretacion del patrimonio.

e Disefio, difusion e implementacion de Estandares de Uso Turistico e
Acciones estratégicas Interpretacion del Patrimonio con participacion de gestores de atractivos y de

prestadores de servicios turisticos.

Estrategia 3.3

Apoyo al desarrollo y ejecucién de programas de seguridad, mantenimiento y facilitacion a los turistas en los principales

sitios turisticos.

. - e  Desarroll rogram ri n coordinacion con la R Proteccion
Acciones estratégicas esarrollo de programas de seguridad en coordinacion con la Red de Protecci6

al Turista y en el marco del Programa Nacional de Seguridad Turistica.
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Objetivo Especifico 4

Destinos turisticos principales con seguridad para el visitante y se manejan con una éptima gestion.

Estrategia 4.1

Apoyo al desarrollo y ejecucion de programas y proyectos de conservacion y puesta en valor del patrimonio natural y

cultural en los principales destinos turisticos del pais.

. . e Disefio de programas y proyectos de conservacion y puesta en valor del
Acciones estratégicas o o ] o
patrimonio natural y cultural en los principales destinos turisticos.

Estrategia 4.2

Apoyo al desarrollo y ejecucién de programas de disposicion de residuos y ordenamiento urbano o rural en los municipios.

e  Promover la elaboracion de programas y proyectos para la mejora de la calidad de
los destinos turisticos, especificamente en gestion de residuos sélidos, tratamiento

Acciones estratégicas de aguas residuales y ordenamiento territorial.

e Desarrollo de estrategias y acciones para promover la aplicacion de las buenas

practicas de gestion en destinos turisticos.

Estrategia 4.3

Desarrollo de programas de conciencia para el desarrollo de una cultura turistica.

e Disefio y ejecucion de un programa nacional de conciencia y cultura turistica.

e Desarrollo de contenidos educativos en Turismo para la poblacién en edad
escolar, con base en lo actuado por el proyecto “Fortalecimiento Integral del

Acciones estratégicas Turismo”, FIT Per.

e Desarrollo de programas de apoyo para el logro de consistencia en la produccién
de artesanias, articulado con los Centros de Innovacion Tecnoldgica (CITE) en
artesania.

Estrategia 4.4

Apoyo al desarrollo y puesta en marcha de sistemas de informacion y seguridad turistica en los destinos.

. . e Desarrollo de programas de seguridad en coordinacion con la Red de Proteccion
Acciones estratégicas

al Turista y en el marco del Programa Nacional de Seguridad Turistica.
Nota. Tomado de “Plan Nacional de Calidad Turistica (CALTUR),” por MINCETUR, 2011.
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Apéndice C: Preguntas Relacionadas a los Factores de Calidad

Preguntas relacionadas a los Factores de Calidad.

Factores de Calidad Preguntas

La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la Calidad en la empresa - Xy,

La alta gerencia de la empresa alienta firmemente la participacion de los empleados en la Gestion de
la de la Calidad - Xy,

La alta gerencia de la empresa se reune de manera regular para discutir temas relacionados con la
Gestion de la Calidad - X3

La alta gerencia de la empresa proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad -
X4

La alta gerencia busca el exito de la empresa a largo plazo - X5

Alta Gerencia - X;

. La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad - X,;
Planeamiento de la

Calidad - X, La empresa presta atencion al cumplimiento y exito de sus polfticas y planes relacionados con la

calidad - X5,
o La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones - Xs;

Auditoria y ] )

Evaluacion de la La empresa evalua regularmente sus polfticas y planes de la calidad - X3,

Calidad - X El "benchmarking" se utiliza ampliamente en la empresa - Xg3

Disefio del Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el diseno del producto -X4;

Producto - X, La empresa invierte en el diseno del producto - X4,
La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con sus proveedores- Xs;

g;fit(;gg gzlla La empresa posee informacion detallada acerca del desempeho de los proveedores en cuanto a calidad

' X52

Proveedor - X . -
3 La calidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa es adecuada - Xs3

El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo de entrega de los clientes -

Xe1
Las instalaciones y la dispositionffsica del equipo operativo en la empresa funcionan apropiadamente
- X

Control y 2 . . .

Mejoramiento de Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento - Xg3

Proceso - X La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el control y mejoramiento del

proceso (Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verification, Diagrama
de Pareto, Histograma, Graficos de Control, Diagrama de Relaciones) - Xg,
La empresa implementa el control de calidad con eficacia - Xgg

La mayoria de empleados de la empresa reciben educacion y entrenamiento en cuanto a calidad - X,

La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de utilizar las herramientas para la gestion de
Educacion y la calidad - X5,
Entrenamiento - X; Los empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados en las actividades relacionadas
con la calidad - X3
La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es fuerte - X,

La empresa esta capacitada para realizar cfrculos de calidad - Xg;
Circulos de Calidad La mayoria de los empleados de la empresa realiza actividades de circulos de calidad - Xg,
- Xg Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos de calidad en la empresa - Xg3

La empresa ha obtenido ahorros por los cfrculos de calidad - Xg,

La empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre los clientes - Xgo;
Enfoque hacia la La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los ahos - Xg,

satisfaccion del El personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a la informacion sobre las quejas de los
cliente - Xq clientes - Xq5
La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los clientes - Xq4

Nota: Tomado de “Calidad en las empresas Latinoamericanas. El caso peruano”, Benzaquen (2013).
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Apéndice D: Tablas y Graficos de los Resultados

Datos Demograficos

¢ Cuantos trabajadores tiene ?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido 0 1 .6 .6 .6
1al0 132 80.5 80.5 81.1
11a50 18 11.0 11.0 92.1
51 a 200 8 4.9 4.9 97.0
201 a mas 5 3.0 3.0 100.0
Total 164 100.0 100.0
¢Cuantos afos de fundada tiene su empresa?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido 0-5 31 18.9 19.0 19.0
6-10 55 33.5 33.7 52.8
11-15 36 22.0 22.1 74.8
16-20 16 9.8 9.8 84.7
Mas de 20 25 15.2 15.3 100.0
Total 163 99.4 100.0
Perdidos Sistema 1 6
Total 164 100.0
Su empresa ¢cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 13 7.9 7.9 7.9
No 151 92.1 92.1 100.0
Total 164 100.0 100.0
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Indique qué Sistema de Gestion de Calidad cuenta su empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido 0 151 92.1 92.1 92.1
ISO 9000 8 4.9 4.9 97.0
CALTUR 5 3.0 3.0 100.0

Total 164 100.0 100.0

Indique el tiempo que su empresa cuenta con Sistema de Gestion de Calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido 0 151 92.1 92.1 92.1
De 1 a 3 afios 6 3.7 3.7 95.7
De 4 a 7 afos 3 1.8 1.8 97.6
De 8 a mas afios 4 2.4 2.4 100.0
Total 164 100.0 100.0
Tablas de frecuencia
Alta Gerencia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en
desacuerdo >8 Lo >9 >9
En desacuerdo 158 2,8 16,0 21,8
Neutro 528 9,2 53,4 75,2
De acuerdo 245 4,3 24.8 100,0
Total 989 17,2 100,0
Perdidos Sistema 4751 82,8
Total 5740 100,0
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Planeamiento de la Calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en
desacuerdo 4 o 104 104
En desacuerdo 40 7 12,2 22,6
Neutro 183 3,2 55,8 78,4
De acuerdo 71 1,2 21,6 100,0
Total 328 57 100,0
Perdidos Sistema 5412 94,3
Total 5740 100,0
Auditoria y Evaluacién de la Calidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en
desacuerdo >0 9 o 7o
En desacuerdo 128 2,2 19,5 27,1
Neutro 338 59 51,5 78,7
De acuerdo 140 2,4 21,3 100,0
Total 656 11,4 100,0
Perdidos Sistema 5084 88,6
Total 5740 100,0
Gestion de la Calidad del Proveedor
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en
desacuerdo o 3 35 35
En desacuerdo 59 1,0 12,0 15,4
Neutro 313 55 63,6 79,1
De acuerdo 103 1,8 20,9 100,0
Total 492 8,6 100,0
Perdidos Sistema 5248 91,4
Total 5740 100,0
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Control y Mejoramiento de Procesos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente en
desacuerdo o3 Li & nr
En desacuerdo 147 2,6 17,9 25,6
Neutro 425 7,4 51,8 77,4
De acuerdo 185 3,2 22,6 100,0
Total 820 14,3 100,0
Perdidos Sistema 4920 85,7
Total 5740 100,0
Educacion y Entrenamiento
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en
desacuerdo 4 8 o o
En desacuerdo 96 1,7 14,6 21,3
Neutro 373 6,5 56,9 78,2
De acuerdo 143 2,5 21,8 100,0
Total 656 11,4 100,0
Perdidos Sistema 5084 88,6
Total 5740 100,0
Circulos de Calidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente en
desacuerdo 9 9 7 7
En desacuerdo 175 3,0 26,7 34,1
Neutro 303 5,3 46,2 80,3
De acuerdo 129 2,2 19,7 100,0
Total 656 11,4 M100,0
Perdidos Sistema 5084 88,6
Total 5740 100,0
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Enfoque hacia la satisfaccién del cliente
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en
34 ,6 52 5,2
desacuerdo
En desacuerdo 117 2,0 17,8 23,0
Neutro 317 55 48,3 71,3
De acuerdo 188 3,3 28,7 100,0
Total 656 11,4 100,0
Perdidos Sistema 5084 88,6
Total 5740 100,0
Agencias de Viaje en Lima Metropolitana al 2014
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en
358 6,2 6,2 6,2
desacuerdo
En desacuerdo 1010 17,6 17,6 23,8
Neutro 3057 53,3 53,3 77,1
De acuerdo 1315 22,9 22,9 100,0
Total 5740 100,0 100,0
Histogramas
Histograma Histograma
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Alta Gerencia Planeamiento de la Calidad

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




121
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Histograma Histograma
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Disefio del Producto Agencias de Viaje
Variables descriptivas
Desviacion
N Minimo Méaximo Media estandar

Estadistico  Estadistico Estadistico  Estadistico  Error estdindar  Estadistico

Agencias de Viaje 5740 1 4 2,93 ,011 ,806
Alta Gerencia 989 1 4 2,97 ,025 ,801
Planeamiento de la Calidad 328 1 4 2,89 ,048 ,862
Auditorfa y Evaluacion de la Calidad 656 1 4 2,87 ,033 ,835
Disefio del Producto 492 1 4 3,01 ,031 ,695
Gestion de la Calidad del Proveedor 492 1 4 3,02 ,031 ,684
Control y Mejoramiento de Procesos 820 1 4 2,89 ,029 ,838
Educacion y Entrenamiento 656 1 4 2,94 ,031 ,794
Circulos de Calidad 656 1 4 2,78 ,033 ,846
Enfoque hacia la satisfaccién del cliente 656 1 4 3,00 ,032 ,821
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Por sistema de calidad

Descriptivos

Calidad Estadistico Error estndar
Agencias  Con Sistema Media 3,27 ,029
de Viaje de Calidad 95% de intervalo de Limite inferior 321

confianza para la media Limite superior 3,32

Media recortada al 5% 3,30

Mediana 3,00

Varianza ,381

Desviacion estandar ,617

Minimo 2

Méximo 4

Rango 2

Rango intercuartil 1

Asimetria -,240 114

Curtosis -,610 ,228
Sin Sistema  Media 2,90 ,011
de Calidad 95% de intervalo de Limite inferior 2,88

confianza para la media Limite superior 2,92

Media recortada al 5% 2,94

Mediana 3,00

Varianza ,662

Desviacion estandar 814

Minimo 1

Méaximo 4

Rango 3

Rango intercuartil 1

Asimetria -,569 ,034

Curtosis ,017 ,067

Pruebas de Mann-Whitney

Con Sistema de Calidad

Sin Sistema de Calidad

N=78
Rango de media = 593,42

Alta Gerencia
T

N =911
Ra de media = 486,57

1 | | [ [
500,00 4000 3000 2000 1000
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Con Sistema de Calidad Sin Sistema de Calidad
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Con 5istema de Calidad Sin Sistema de Calidad
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Apéndice E: Instrumento Utilizado

A. Su empresa o Institucion estd ubicada:

a. () EnLima 1
b. () En provincia 2
B. Su empresa es:
a. () Publica 1
b. () Privada 2
c. ( )Otra (Instituciones) 3
C. ¢Cuéntos trabajadores tiene ?
1a10( ) 1
11a50( ) 2
51a200( ) 3
20laméas () 4
D. Su cargo es:
() Presidente de Directorio o Gerente General 1
( ) Gerente de Area o Jefe de Departamento 2
() Otro 3
E. ¢En qué tipo de empresa trabaja?
a. () Manufactura: construccion, fabricacion, ensamblaje 1
b. () Conversion: extraccion, transformacion, reduccion 2
c. ( X ) Servicios Turisticos, Agencias de Viaje 3
d. ( ) Logistico: almacenamiento, transporte, comercial 4
e. () Seguridad: proteccion, financiamiento, defensa, orden 5
f. () Bienestar: salud, educacion, asesoria 6
g.( ) Otra 7
F. ¢ Cuantos afos de fundada tiene su empresa?
a.() 0-5 1
b.() 6-10 2
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c.() 11-15 3
d.() 16-20 4
e.( ) Maéasde?20 5
G. Su empresa ¢cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad?
()si 1
() No 2
H. Indique qué Sistema de Gestion de Calidad cuenta su empresa
I. Indique el tiempo que su empresa cuenta con Sistema de Gestién de Calidad
a. Dela3afios () 1
b. Ded4a7afos () 2
c. De 8 amas afios () 3
Prequntas Totalmente en En Neutro De acuerdo Totalmente de
9 desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 | La empresa implementa el control de calidad con eficacia. 1 2 3 4 5
2 | La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad 1 2 3 4 5
3 | El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa. 1 2 3 4 5
La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de
4 . . 5 g 1 2 3 4 5
utilizar las herramientas para la gestion de la calidad.
La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la
5 . 1 2 3 4 5
calidad.
La alta gerencia alienta firmemente la participacion de los
6 - - 1 2 3 4 5
empleados en la Gestidon de la Calidad.
La empresa posee informacién detallada acerca del
7 ~ . 1 2 3 4 5
desempefio de los proveedores en cuanto a calidad.
La alta gerencia proporciona los recursos apropiados para
8 . . 1 2 3 4 5
elevar el nivel de la calidad.
9 | La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del 1 2 3 4 5
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cliente todos los afios.
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10

El personal de todos los niveles de la empresa presta atencion
a la informacion sobre las quejas de los clientes.

11

Los empleados de la empresa se encuentran activamente
involucrados en las actividades relacionadas con la calidad.

12

Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en
la empresa funcionan apropiadamente.

13

La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo
plazo con sus proveedores.

14

La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo.

15

La calidad de los productos que los proveedores suministran a
la empresa es adecuada.

16

El proceso operativo en la empresa satisface los
requerimientos de plazo de entrega de los clientes.

17

La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad.

18

La mayoria de empleados de la empresa reciben educacion y
entrenamiento en cuanto a calidad.

19

La empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre
los clientes.

20

Los equipos operativos de la empresa reciben buen
mantenimiento.

21

La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la
Calidad en la empresa.

22

La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones

23

La empresa evalla regularmente sus politicas y planes de la
calidad.

24

La empresa realiza una evaluacion general de los
requerimientos de los clientes.

25

Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los
circulos de calidad en la empresa.

26

La mayoria de los empleados de la empresa realiza
actividades de circulos de calidad.
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27

La empresa presta atencién al cumplimiento y éxito de sus
politicas y planes relacionados con la calidad.
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28

La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la
Calidad para el control y mejoramiento del proceso (Diagrama
de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de
Verificacion, Diagrama de Pareto, Histograma, Graficos de
Control, Diagrama de Relaciones).

29

La alta gerencia se reline de manera regular para discutir
temas relacionados con la Gestion de la Calidad.

30

La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la
calidad es fuerte.

31

La empresa invierte en el disefio del producto.

32

Los requerimientos de los clientes son plenamente
considerados en el disefio del producto.

33

La empresa involucra a sus empleados para hacer las politicas
y planes de calidad.

34

La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus
proveedores.

35

La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del
producto.
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Apéndice F: Data de las Encuestas Efectuadas

A B C D E F G H Raz6n Social
1 1 2 1 1 3 3 2 0 Businesses Peruvian Travel Sevice SAC
2 1 2 1 3 3 1 2 0 Jerusalem Tours SAC
31 2 1 2 3 3 2 0 Peruvian Tours Representaciones SAC
4 1 2 1 2 3 4 2 0 Viajes Turismo SA
51 2 1 2 3 2 2 0 Viajes Picaflor
6 1 2 1 2 3 5 2 0 Plaza de Armas Tours SA
7 1 2 1 2 3 4 2 0 Latino Travel EIRL
8 1 2 1 2 3 2 2 0 Du Solei Travel
9 1 2 1 2 3 2 2 0 Cuarzo Travel SRL
10 1 2 1 2 3 2 2 0 Purichkam Peru Torus SAC
11 1 2 1 2 3 4 2 0 Tika Tours
12 1 2 1 1 3 5 2 0 Francia Excursions
3 1 2 1 2 3 2 2 0 Viajes y Congresos EIRL
14 1 2 1 3 3 2 2 0 Dalytours SAC
15 1 2 4 2 3 3 1 1ISO 9001 Trana American Airlines SA
16 1 2 1 3 3 4 2 0 Program Tours SRL
17 1 2 1 2 3 1 2 0 K&D Travels
18 1 2 1 2 3 2 2 0 Friends Travel
19 1 2 4 2 3 5 2 0 Turismo CIVA SAC
201 2 2 2 3 3 2 0 Turifax SAC
21 1 2 4 2 3 3 2 0 Costamar Travel Cruise and Tours SAC
2 1 2 1 2 3 2 2 0 Belmondo Viajes
23 1 2 1 2 3 1 2 0 City Travel Peri SAC
24 1 2 1 2 3 2 2 0 Miami Travel EIRL
25 1 2 1 2 3 1 2 0 Todomundo EIRL
26 1 2 1 2 3 2 2 0 Isabel’s Travel SAC
27 1 2 2 2 3 5 2 0 Plaza de Armas Tours SA
28 1 2 3 1 3 3 2 0 Abercrombie & Kent Per(
29 1 2 1 2 3 2 2 0 Travelmax
30 1. 2 2 2 3 5 2 0 Unién Tours SA
311 2 1 2 3 1 2 0 Peruvian Sky Travel SAC
32 1 2 1 2 3 2 2 0 M.P. Representaciones SA
33 1 2 1 2 3 5 2 0 casablanca Tours SA
34 1 2 2 2 3 4 2 0 Ashaninka Peru
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35 1 2 1 2 3 4 2 0 Turicentro
36 1 2 1 2 3 2 2 0 CAS Viajes y Turismo
3 1 2 3 2 3 5 1 1ISO 9001 Costamar Travel Cruice and Tours SAC
38 1 2 1 2 3 3 1 ISO 9001 Esmeralda Tours R. SAC
391 2 2 2 3 5 1 1ISO 9001 Viajes Club
40 1 2 1 2 3 2 1 ISO 9001 Aeromundo Travel
41 1 2 1 2 3 3 2 0 Special Travel SAC
42 1 2 1 2 3 3 1 ISO 9001 Huaringas Travels Tours ERIL
43 1 2 2 1 3 5 1 CALTUR- Mincetur/Promperu Paseos Amazonico Ambassador SRLTDA
4 1 2 2 2 3 5 2 0 Solmar Tour SA
45 1 2 2 2 3 4 2 0 Wayki Trek
46 1 2 1 2 3 3 1 CALTUR- Mincetur/Promperu Vacations Travel Tours SAC
47 1 2 1 2 3 2 2 0 M&M Expert Tours
48 1 2 1 2 3 3 1 CALTUR - Mincetur / Promperu Atenas Tours SRL
49 1 1 1 3 3 5 2 0 Aloha Travel Service SA
50 1. 2 2 3 3 2 2 0 Tianma Vacations SAC
50 1 2 1 1 3 2 2 0 Perumundo
52 1 2 1 2 3 2 2 0 Scala Tours
53 1 2 1 3 3 2 2 0 Helmy Travels SAC
54 1 2 1 2 3 3 2 0 Aeroworld Viajes
5 1 2 1 2 3 2 2 0 Zeya Tours
56 1 2 1 2 3 5 2 0 Sistemas de Viajes
57 1 2 1 2 3 1 2 0 Dfrancos SAC
58 1. 2 2 2 3 3 2 0 Escape Mundial
50 1 2 1 2 3 2 2 0 Nes Travel International
60 1. 2 1 3 3 1 2 0 dazzling Destinations
61 1 2 1 2 3 1 2 0 Viajes Miley Torus
62 1 2 1 2 3 2 2 0 Embajadores Tours SAC
63 1 2 1 1 3 2 2 0 VH Tours EIRL
Inversiones Nuevo Horizonte Viajes y
64 1 2 1 2 3 3 2 0 Turismo
65 1 2 1 2 3 2 2 0 Gennao Travel
66 1 2 1 2 3 2 2 0 JDR Viajes y Turismo SAC
67 1 2 1 2 3 3 2 0 Lupita Travel Service
68 1 2 1 2 3 2 2 0 Travel Courier e Inversiones SAC
69 1 2 1 2 3 3 2 0 Domicol Tours SA
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0
0
CALTUR - Mincetur / Promperu
0
0
0
0
CALTUR - Mincetur / Promperu
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ISO 9001
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Megaval Tours

Kings Travel

Sakura Travel SAC
Urpi Viajes SAC

Viajes Antuanet SRL
Lorenz Global Travel SRL
Continental Travel SAC
P/G Sky Travel

Travel Punto Com
Luxor Travel SAC
Amazon Travel and Tours
Travelnet SA

Naxos Tours Pert SAC
Latin Tours Pert SAC
Rosita Tour SRL

Ekono Tours

Viajes El Corte Inglés
Diners Travel Pert SA
Inpat SAC

CTM Tours SAC

Open Tours

Hal Tours

Viajes Umbrella
Confianza Express

Las Lomas Tours
Mundo Viajes Pert EIRL
Central de Viajes

A&M Tours and Travel
Group First Travel SAC
Nueva América

Amon Ra Travel S.A.C
Inkas Magic

Andina del Sur SAC
Inka Tours

Le Roy Travel EIRL
Turismo Inkaico SRL
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0

0

0
ISO 9001
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Oltursa

Mundo Total

Travex S.A.

Condor Travel

Peruvian Airlines S.A
Navi Tours EIRL
Mayorista Tour Operador
Trafico SA

Total Travel Sevice SAC
E&L Travel

Five Continentes Travel SAC
Allin Travel

Aviatur

Sky Net Travel

DTP Viajes

SD Travel

Futurama Tours SAC
Villacre Mundo Viajes SAC
Topseller Turismo

Forest Tours

Aron City Travel SAC
Viajes y Congresos EIRL
Friends Travel

Turicentro

Turifax S.A.C

Travelmax

M&M Expert Tours

Tika Tours

Cuarzo Travel SRL

Plaza de Armas Tours S.A
Francia Excursions
DalyTours SAC

Huaringas Travels Tours EIRL
Special travel SAC
Peruvian Sky Travel SAC
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Trans American Airlines SA
Paseos Amazonicos Ambassador SRL
Vacations Travels Tours SAC
Belmondo Viajes

Isabel's Travel SAC

Fashaninka Pert

Todomundo EIRL

M.P. Representaciones S.A.
Esmeralda Tours R. SAC
Costamar trave cruise & tours SAC
VITUR

Program Tours SRL

Casablanca Tours SA

Peruvian Tours Representaciones SAC
Latino Travel EIRL

Solmartour SA

Panorama Viajes turismo SA
Setours

Du Soleil Travel

City Travel Perad SAC

Wayki Trek

Viajes Picaflor

CAS Viajes y Turismo
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38

4 4 Businesses Peruvian Travel Sevice SAC

3

10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4

2

1

item

4
3
5
5
4
4
4
3
4
5

4 4 4
4 4 4
4 4 4

5
3
5

5

5
3
4

5
3
3

4 4 4
4 4 4
4 4 4

4
4
4
4

3 Jerusalem Tours SAC
4 4 Peruvian Tours Representaciones SAC

4 4 4 3

3

3 5

2

2

4 4 4 5

3

4 4 4 4 4

5

5 Viajes Turismo SA

5 Viajes Picaflor
4 4 Plazade Armas Tours SA

5
4

5
5

4 4 4 4 4 4 5

5

5 4 4 4

4 4 4

4 4 3 5 3
3
3

5

4 4 4 4
4 4 4

5
4

4 4 4
3 4 4 4 4 4 4

5
4 4 4

4 Latino Travel EIRL
4 4 Du Solei Travel

3

3

4 4 3

5
3

5

3

5

4 4 3
4 4 4 4 4 4 4 4 4

3

3

4 3 2
4 3 4 4 4
4 4 4

2

4 4 Cuarzo Travel SRL

3

3

4 4 4 4 4 4
4 4

4
4

5 Purichkam Pera Torus SAC
4 Tika Tours

5
3
3

4 4 4 5 4 5 4

5

5 5 4 4

5

4

3

10
11
12
13

4 4 4 3
5

5
5

4 Francia Excursions
4 4 Viajesy Congresos EIRL

4
4
5
5

4

4 4 5 5

5

4 4 4

5
5

4 4
4 4

5
3
5

5 4 4 4

4

5
3
5

5
4
5

5
5
5

4 3 3
4 3 4
4 4 5

3
5

4 4 4 3
4 4 4 5

5 Dalytours SAC

3 3 4 4 4 4 4 5
5

3

3
4 4 4 5

5 4 4 4 4

14

5 Trana American Airlines SA

4 4 Program Tours SRL

5 4 4 5

4 4

5 5

4 4 4 4 3

3

5
4 4 4 4

4 4 3 4 4
4 5 4 4

5

15 4 4 4 4 5

16
17
18
19
20
21

5 5 4 4 4 4 5

5

5

5

5

4 K&D Travels
5 Friends Travel

5
5
5
3
3

3 5

4

4 4 5

3 3 4 4 4 4 5
3 4 4 5 4 4 4 4

4 4 4 4

3 Turismo CIVA SAC

3 Turifax SAC

5
3
4
4
3
5
4
4
4
3
4
4
4
3

4 4 3 3 4 4

3

5
4 4 4 4 4 4 5

3
3

5

5 5 4 4 4

3
4

4 4 4 4 4 5 4 4 4 3
3

5

5 4 4 4 4 4

5 Costamar Travel Cruice and Tours SAC

4 4 Belmondo Viajes

5 4 4 4
4 4 4 4 4

5

5
3

4 4 4 4 4
4 3 5

3

5 5 4 4

3

4 4

4 3
4

3
3

4 4 4 4

3

3

22

3 City Travel Perd SAC
4 4 Miami Travel EIRL
4 4 Todomundo EIRL

3

3
4 4

3 4

3

3 3 4 4 4 4

23
24
25
26

4 5

3
3

5 4 4 4 4 5
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 4 4 4 4 4 4 4
4 4

5 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4

4 3 3 4

3

4 4 3

2

2
2
2

2
2
2

Isabel’s Travel SAC
4 Plaza de Armas Tours SA

4 3 Abercrombie & Kent Pera

4 4
3

5

3
4
4
5
5
4

4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4
4 4 4 4

3

4
3

4 4 4 4 3

3

2

27

3

4
5

3 4 4 3
5
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

28 4 4 4 3 4 4

29

3 Travelmax

5
5

4 4

4
5

5
5

4 5 4 4 4 3 4 5

5

4 Unién Tours SA
4 4 Peruvian Sky Travel SAC

4 4 M.P. Representaciones SA

4 4

4 4 4 4 4

5
5

4 4 4
4 4 4

4 5 4 3
5

30 4 4 5 4 5

31

4 4 4 4 5

5

4

5 4

4

4 4 4 4 4

4

4 4 3

5

5

32 4 4 4 4

5 casablanca Tours SA

4 4 Ashaninka Pera

5

4 4 4 4 3
5 4 4 4 4 4 4 4

5
4 4 4 4 4 4 4 4

5
5

5

33 4 4 3 4 4 4 4 4

34 4 3

5 4 4 4
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4 4 Turicentro

3
4

4 4 4 4 3 5 4 4
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

5

35

4 4 CAS Viajesy Turismo

4 4

4

36 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3

37

5 Costamar Travel Cruice and Tours SAC
5 Esmeralda Tours R. SAC

4 Viajes Club

5
5
3
4

4 4 5

5

38

5 4 4 3

5

5 4 4 4 5 4 4 4 4 5
3

4 4 4 4
4 4 4 4

39 4 4 4 4 4 4 5
40 4 4 4 4 4 4
3

41

5 Aeromundo Travel
4 4 Special Travel SAC

5 4 4
4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5

4

3
3
3

4
4
4

5 4 4 4 4

4 4 4 4
3

3
4 4

3 4 4 3 2 4 4

4

3

4 4

3 Huaringas Travels Tours ERIL
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5

3
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4 4 4
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5 Paseos Amazonico Ambassador SRLTDA

5 Solmar Tour SA
4 Wayki Trek
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5 Vacations Travel Tours SAC

5 M&M Expert Tours
3 Atenas Tours SRL
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5 Aloha Travel Service SA
4 4 Tianma Vacations SAC
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50 4
51

3 Perumundo

3 4 4 3

4

3

5 4 4 3
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3 Scala Tours
4 4 Helmy Travels SAC

4 4 4 4
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4 4 Viajes Miley Torus

3

4 4 2

3
3

3

4 4 4 5 5 3 4 4 3

5
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4

4 4 3 5 4 4 3

5
3

60 4 5 5 4 4

61

4 4 4 4

3

4 5 4 4 4

3
3

4 4 Embajadores Tours SAC

4 4 4
5

3
5

3

5
3 4 4 4 4

5 4 4 4 4 4 4 4

4
4
4
4

3 3 3 4 4 4 3 3 4 4
3 3 3 3

62

5 VH Tours EIRL
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3 4 3
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5

3

4 4 4 4

3 JDR Viajes y Turismo SAC

4 4 Lupita Travel Service

3 3

4

3 4 4 4

4 4

3

4
4

3
4 4 4 4 4 4 4

5

66 4 4 3 3 4 4 4 4 3

67

4

3

5

3

4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 4 4 3 4
4
4
4

4 3 4 4

5

4 4 Travel Courier e Inversiones SAC

11
69 4 4 3 4 3 4 4 4 3

68
70

4 Domicol Tours SA
4 Megaval Tours

5
5

4 4 4

3
5

3
3

4 4 4 5 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4

3
5

4 4 4 4 4

4

5
4 3 3 4 4

4 4

5

4 3

3

4 4 4 4 4

3

4 3 4 5

5
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3 Kings Travel

2

4 4 4 4
4
4
3
4

4 4 4 4 4 3 3

5
5

4 4 4 4 4 4 4 4 4

4
4
4
4
4
4

4 4 3 4 4 4 3 5

71

4 3 Sakura Travel SAC
4 4 UrpiViajes SAC

4 4 4 4 4 3
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3

5 4 4 4

4 3 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4

5
3

72

4 4 4 5

3
3

5
4 4 4 4 4 4 4 4

4

4 4

3

73

3 Viajes Antuanet SRL

4
3
3

4 4 4 4

4 4 4 4

5
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4

5

5

3 4 4 4 4 4 4 4 4

74 4 4
75
76

3 Lorenz Global Travel SRL
3 Continental Travel SAC

4 4 P/G Sky Travel
4 4 Travel Punto Com

4 4 Luxor Travel SAC

5
4
2

4 4 4 4 3

5

3 4 4 3 4 4 4 4 4 4

2

3

3
3

4 4 3 4 4 4 4 4
3 3

2

4 4 4 4 4 4 4 4

4 5 4 4 4
5 4
4 4 4 4

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4

5

e

4 4

4
4

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
79 4 4 4 4 4 4

80
81

3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2

3
3
2

4 4 4 4

3 4 4

4

5

4 Amazon Travel and Tours

3 Travelnet SA

5 4 4 4 2
4 4 4 3
3 3

4 4 4

4 4

5

4
4
3
4
4
4
4
4
4
4
4

3 4 4 4 4

4 4 4 4
4 4 4

5 4 4 4 4 3

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4
4
4

4 4 4 4

4 4

3 Naxos Tours Perd SAC
4 4 Latin Tours Pert SAC
4 4 Rosita Tour SRL
4 4 Ekono Tours

3

4 4
3

4 4 3
4

4
4

4 4 4
4 4
4 4

3
4
3

2

82

4 4 4

2

3
3

5 4 4
4 4

3
5

2

3
3

4 4 4 4 3

3

83
84
85
86

4 4 4 4 4 4 3
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

3

4 4

3

4 4 4 4

3 4 4 3
5 4 4 5

5 Viajes El Corte Inglés
4 4 Diners Travel Pert SA

4 4
4

4
5

4 4 5 4 4
3 4 4 4 4

5
3

5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 5

5

4 4

4 4 3 3
5
3

3
5 4 4 4 4

4 4 4 4 4 3 4 4 3
4 4 4

4
4

4 4 4 5 4

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3

87

Inpat SAC
3 CTM Tours SAC

4 Open Tours

5 4
4 4 4
4 4 4 5

4 4 4 4 4 4 5

5
3
5
5

88 4
89

3

4 4

3

3 4 4 4 4 4 4 4

5

3
3

3 4 4 4

3 4 4 4

3

4 4 4 3
4 4 5

5
5

5

4 4 4 4 3 5

5

4

90 4 4

91

4 4 Hal Tours

4 4 4 4

3

4

5 4 4 4 4 4

4 4 3 4 4 4 4 5 3

5 Viajes Umbrella
4 3 Confianza Express

5
5

4
4 4 4

5
94 4 4 5 5 5 4 4 4 3

5
3

4 5 5 5

3

92

4 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4
5 4 4 5 5
4 4 4 4

3 4

4

3

4

5

5 4 4

3 4 4 4 4 4 4

5

983 4 4 3 3 4

4 Las Lomas Tours

5

4 4 4 5

2

5

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 4 4
5 4 4

4 4 Mundo Viajes Pert EIRL

4 4 4 4
4 4 Central de Viajes

3
4 4 4 4 4

3 4 4 4 4 4 4 4 4 3

4 4 4 4
4 4 4 4

2
2

4 4 4 4 4 4 4
3 3 3 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 5

2
2

2
3
3

95
96

3 4 4 4
4 4 4 4
4 4 4 4
4

3

3

4 4 A&M Tours and Travel

4 2
4 4 4 2
4 4 4 2

5 4 4 4

97

4 Group First Travel SAC

4 4 Nueva América

3

3
3

5 4 4 4 4 3 4 4 4 4

5 4 4 4
4 4 3

2
2

4 4 4 4 4 3

98 4
99

4 4

3

4

3

4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 3 4 4 4

3

5 Amon Ra Travel S.A.C

5

3 4
4 5 5 4 4

3
5

100 4 4 5 5 5

101
102
103

Inkas Magic
4 Andina del Sur SAC

4 3 3 4 3
3 3

4 4 3

4 4 3

4
4

4 5 4 5 4

3
3

4

4 4 4 4 4 4 4

3
5
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 4 4 4 4 4 4 4

5 4 4 4

4 4 4 4

4 0 4 3 4 4 4 3 4 4

5 4 4 3 4 4 5 5

Inka Tours
4 4 LeRoy Travel EIRL
4 4 Turismo Inkaico SRL

4 4 5
4
4 4 Oltursa

4
4

5 5

5

5

5
5
5

4
5

4
4
4

104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

105
106

5

4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 5
5 0 4 0 4 4 4

5
4

3 3 3 4 5
5

5

4 5 5 4

4 4 4 4

3

5

5

4 4 4 4 4

4 5 4 5 4 4 4 5 4
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5 Mundo Total

4 4 Travex S.A.
4 4 Condor Travel

5

5
4
4

4 4 4 4

3
4 4 4 4

5 4 4 5
5 4 4

4

107

4

5

4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 3
3 4 4 4 4

5

5

4 4 4
4 4

5
3
4 4 4

108 4 3
109
110
111
112
113

3 4 4 4
4 4 5
3
4 4 4

5

4 4 4
5

5

3

5
3 4 4 4 4 4

3

5 Peruvian Airlines S.A

3 Navi Tours EIRL
4 4 Mayorista Tour Operador

5
3

5

5

4 4

3

3
3

4 4

4 4 5
5

3
5

5

4

5 3

5 4 4 4 3

5 4 4 3

5

4 4 4

3

1 Tréfico SA
4 4 Total Travel Sevice SAC

4 4 E&L Travel

1

4
4

5 4 4 4 5 4 4 4

4 4 4 4 5

5 5 5

4 4 4 5

4
4
5
4
5
4
4
4
4

5
5
4

3 4 4 4 4

114 4 4
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137

4 4 4 4 4 3 4 4 4 5

5

5

4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4

4 4 Five Continentes Travel SAC

4 4 Allin Travel

4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

5
5

4 4

4
4
3
4
4
4
3
4
5
4
4
4

4 4 5
5 4
5

4 4 4 4 5

3

4 4 4
4 4

5
5
4

3 4 4 4

4 4

5 Aviatur
4 4 Sky Net Travel

4 4 4 5 4

5

5

5
5

4 4 4 4 4

4 4

4 4 4
5
3

3
3

5 4 4 4

3 4 4

4 4 5 4 4 4 3 DTP Viajes

3
4 4 4 4 4 3

4 4 4 4 4 5
4 4 4 4 4
4 4 4

3

4 4 4

4 4 5
5

5
5

3
5

5

3 4 4 4 3

4

3

5 SD Travel

5
4
5
3

5 4

4 4

5

5

4 4

3

3 Futurama Tours SAC

4 4 3 4 5

3
5

4

4 4 4

5 4 4 4 5

5

4
5

5 Villacre Mundo Viajes SAC
3 Topseller Turismo

4 4 Forest Tours

3 4 4
5

3

5

3
3

3

5 4 4 4 3
5 4 4 4

5

4

3

4 4

4 4 4 4 5 5

3

3
5

4 4 4 3 3 4 4 5 5

3

3

4 4

4 4

3

0 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 4

3 4 4 4 4

4 Aron City Travel SAC
4 4 Viajesy Congresos EIRL

5

5
3

5 4 4 4 4
4 4 4

5 4 4

4 4 3 5 4 4 5 4 4

5
5

5

3

3
3

4 3

5

4 4 3 4
5

5
5

5 Friends Travel
3 Turicentro

5
3
3
3
5
3

3

3 3 3 4 3
3 3 3 5

3
3

5 4 4 3
3

4 4 4 3

4 5 5 5
4 5 4 5

3 Turifax S.A.C
3 Travelmax

3

5

5

4 4 4 4 4 5

5

4 5 5 4 5

5
5
5
3
5
5

4 5 4 5 4 3 3 3

4 4 3 3

5 M&M Expert Tours

4 Tika Tours
4 4 Cuarzo Travel SRL

5

4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 5

5

5 4 4 4 3

5
5

4 4 4 3

5
0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

4
4

4 4 4 4 4
4 3 4 4 4 3 3 4 4 4
5 5 4 4 4 3 5 5

5 4 4 5
4 5 4 5

4
4
4
5
4
4
4
5

3 4

4

4

4 4 4 4 4

3
5

3

4 4 4 4 4 4

4 4 Plazade Armas Tours S.A

4

4 4 5

5 4 4 4 5

5
5 4 4 4

4 Francia Excursions
5 DalyTours SAC

3
5
2
3

4 4 5 4 4 4 5 5 5
3 3

5
5
3

4

5
5
4
4
4

5 5
5 5

4 3 3

5

5 5 5 4 4 4 4 3
4 4 4

4 4 4

138 4 4 5 3 3 4 4 4 5

3 Huaringas Travels Tours EIRL

3 Special travel SAC
4 4 Peruvian Sky Travel SAC

3

1 4 4
2 4 4

2
140 4 4 3 4 3 4 3 3
4 5 4

141
142

3 4 3

139

4 4 4 4
4 4 4 4 4

3
4

3
5

4 4 4 4
4 4 4

5
4

4 4 4 4
4 4 4

5
5

4
5

4 5
4 4 3 4 4 4 4 4 4

5

5
5

4 4 3 4 4
4 4 4 4

5 Trans American Airlines SA

5

4 4 5

5

3 5

3

5

5
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5 Paseos Amazonicos Ambassador SRL

5
5

4 4 4 4 5

5
4 4 4 4 4

5

143

5 Vacations Travels Tours SAC

4 4 Belmondo Viajes

5
4
4

4 4 4 4 5
3

5

5

4 4 4 4

3

144 4 3 3 4 4

145
146
147
148
149
150
151
152
153

5 4 4

4 4 5

3
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3

5 4 4 4

3

4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4

4

Isabel’s Travel SAC
4 4 Fashaninka Pera
4 4 Todomundo EIRL

4 4

3 4 4 5 4 3 5
4 3 2

4 4 4 4 4 4

5

3
3

4 4 4 4 4 4

5
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4

4 4 4
3

4

5 4 4 4 4 4 5

3

4
3

4

4 4 4 4 4
5

3

4 4 4

4 4 M.P. Representaciones S.A.

4 4 4 4

5 Esmeralda Tours R. SAC

5
5
3

5 Costamar trave cruise & tours SAC

4 VITUR

3 4 4 4

4

3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4

4
5

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 Program Tours SRL

5

5 5 5 4 4 4 4
5 4 4
3
5

5

5 4 5 4 4 5

4

3

5 Casablanca Tours SA
4 4 Peruvian Tours Representaciones SAC

5

3

3 4 4 4 4 4

4

3

154
155
156
157
158
159
160
161
162
163

4 4 4 5
4

5

5

4 4 4
4 4

4 4 4 3
4

4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4
3 4
4

4

4 Latino Travel EIRL
5 Solmartour SA

3
5
5
4
1
3
5
1

3 3 4 4 4 3
4 4 4 3 4
4 4 4 4 4 4 5

5
5

4
5

4 4 5 4 4 4 3 5

3 4 4 4 4 2

3

4

4 4 4

4 4 4 5

5

5 5 5 4 4 4 4
5
5

5

4 4 4

5 Panorama Viajes turismo SA

5 Setours

5
5

5

4

5 4 4 4 4

4

4 4 5

5

5 4 4 4

5

1 Du Soleil Travel

3 City Travel Perad SAC

5 Wayki Trek

4 4 4 4 3

3

5 4 4 4 3 3

5

4 4 2

5

1 Viajes Picaflor
4 4 CAS Viajesy Turismo

4

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

5 4 4

3 4 4

164 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4
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